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 The aim of this research was to study the Perception on Service Marketing Mix 
Relating to Customer’s Decision on Service Usage of Low Cost Airlines in Bangkok 
Metropolitan Area. The sample in this research consisted of four hundred customers who 
had experience using service of low cost airlines. The questionnaires is used as a tool for 
data collection. The statistic for data analysis in term of percentage, mean and standard 
deviation. The statistical hypotheses testing employed a t-test, one-way analysis of variance 
and Pearson product moment correlation coefficient. 
 The results of the research are as follows : 
 Most respondents are female, age 25 - 34 years old, married/cohabitant, 
graduated with bachelor’s degree, private employee, had an average monthly income of 
60,001 baht and more.           
          Perception on Service Marketing Mix of Bangkok Metropolitan people in the 
aspects of product and service, price, place, promotion, people and process are at high 
level and perception on Service Marketing Mix in the aspect of physical evidence is 
moderate level. 
          Respondents have good perception on overall Decision on Service Usage of Low 
Cost Airlines.  
 The results of the hypotheses testing are as follows : 
       Customers with different age, marriage status and occupation had different 
decision making on service usage of low cost airline at a statistical significant level of 0.01 
and 0.05, respectively. 

         The perception on service marketing mix in the aspects of price, physical evidence 
and process had positive relationship at moderate level with decision on service usage of 
low cost airline at a statistical significant level of 0.01.  
         The perception on service marketing mix in the aspects of product and service, 
channel, promotion and people had positive relationship at low level with decision on 
service usage of low cost airline at a statistical significant level of 0.01.  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 อุตสาหกรรมธุรกจิการบนิของประเทศไทยเริม่ตน้ในปี พ.ศ. 2503 จากการก่อตัง้ บรษิทั
การบนิไทย จํากดั และมกีารเตบิโตเรื่อยมาจนทําใหเ้กดิกจิการของสายการบนิอื่นๆ ตามมา เช่น 
สายการบนิสายการบางกอกแอรเ์วย ์(Bangkok Airways) และสายการบนิภูเกต็แอรไ์ลน์ (Phuket 
Airlines) และในปี พ.ศ. 2545 โดยรฐับาลไทยไดป้ระกาศนโยบายเปิดน่านฟ้าเสร ีใหส้ทิธใินการบนิ
โดยลดและเลกิขอ้จํากดัต่างๆ ในการโดยสารและขนส่งสนิคา้เพื่อใหก้ารขนส่งเป็นไปโดยเสร ีทําให้
เกดิสายการบนิตน้ทุนตํ่า (Low cost airline) เช่น สายการบนินกแอร ์สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 
และสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์ซึง่เป็นปจัจยัทีท่ําใหก้ารเดนิทางโดยเครื่องบนิไดร้บัความนิยมมาก
ขึน้อนัเน่ืองจากราคาคา่โดยสารทีถู่กลงและจาํนวนเทีย่วบนิทีม่มีากขึน้ 
 ปจัจุบนัการเดนิทางโดยเครื่องบนินัน้ไดร้บัความนิยมมาก จากรายงานประจาํปีของบรษิทั
ทา่อากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่าจาํนวนการขึน้-ลงของอากาศยานพาณิชย ์ปี 2556 -2558 
ของท่าอากาศยานหลกั 6 แหง่ในประเทศไทยไดแ้ก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิท่าอากาศยานดอน
เมอืง ท่าอากาศยานเชยีงใหม่ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ท่าอากาศยานภูเก็ต และท่า
อากาศยานหาดใหญ่ มจีาํนวนมากขึน้ในทุกๆ ปี จาํนวนการขึน้-ลงของอากาศยานพาณิชย ์ปี 2556 
มจีาํนวน 559,423 เทีย่วบนิ ปี 2557 มจีาํนวน 609,937 เทีย่วบนิ มอีตัราการเตบิโตมากขึน้ 9.03 
เปอร์เซ็นต์ และปี 2558 มจีํานวน 707,300 เที่ยวบิน หรอืมอีตัราการเติบโตมากขึ้นจากปี 2557 
15.59 เปอรเ์ซน็ต ์(บรษิทั ทา่อากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน). รายงานประจาํปี 2557- 2558 สบืคน้
เมือ่ 22 ตุลาคม 2559, จาก http://aot-th.listedcompany.com/ar.html) 
 จากความนิยมดงักล่าวจงึทาํใหม้สีายการบนิเชงิพาณชิยร์ายใหม ่ใหบ้รกิารเพิม่มากขึน้ ทัง้
เสน้ทางบนิภายในประเทศและเสน้ทางบนิต่างประเทศ และจากจํานวนสายการบนิเชงิพาณิชยท์ีม่ ี
จํานวนมากขึน้น้ีจงึทําใหก้ารแขง่ขนัในตลาดอุตสาหกรรมการบนิในประเทศไทยมคีวามรุนแรงมาก
ขึน้เช่นเดยีวกนั โดยเฉพาะสายการบนิต้นทุนตํ่า สายการบนิต้นทุนตํ่าแต่ละแห่งมคีวามจําเป็นใน
การสรา้งความแตกต่างใหก้บัการบรกิารของตน ดงันัน้หลายสายการบนิต้นทุนตํ่าจงึเริม่นํากลยุทธ์
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารเพื่อเพิม่ความสามารถในการแข่งขนัและเพื่อดึงดูดให้ผู้บรโิภค
เลอืกใชบ้รกิารของตน อาทเิชน่ สายการบนิไทยแอรเ์ชยีทีมุ่ง่เน้นใหบ้รกิารสนามบนิภูมภิาคมากกว่า
สนามบนิหลกั ใหบ้รกิารเสน้ทางเชื่อมต่อการเดนิทางระหว่างภูมภิาค และโปรโมชัน่บตัรโดยสาร
ราคาเริม่ตน้ 0 บาท หรอืสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์ทีมุ่ง่เน้นจาํหน่ายบตัรโดยสารราคาถูกตลอดทัง้
ปี ใหบ้รกิารเตม็รูปแบบคอื สามารถสํารองหมายเลขทีน่ัง้ได ้มขีองว่างและเครื่องดื่มใหบ้รกิาร และ
มุง่เน้นใหบ้รกิารจากสนามบนิหลกัทีม่จีาํนวนผูโ้ดยสารจาํนวนมาก 
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 ความแตกต่างของกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่แต่ละสายการบนิต้นทุนตํ่า
เลอืกใชท้ําใหแ้ต่ละสายการบนิต้นทุนตํ่ามจุีดแขง็ที่แตกต่างกนั ประกอบกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภคที่
เปลีย่นไป ดงันัน้ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศกึษาการ
รบัรูข้อ้มลูส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร และนําผลการศกึษาเป็นแนวทางปรบัใชใ้นการวางแผน
การตลาดและแผนธุรกจิในอนาคต 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2. เพื่อศกึษาการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ซึ่งประกอบด้วย ด้านสนิค้าและ
บรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ความสาํคญัของการวิจยั 
 1. นกัการตลาดของสายการบนิต่างๆ สามารถนําผลการวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการทํา
แผนการตลาด  
 2. นักการตลาดของสายการบินต่างๆ สามารถนําผลการวจิยัมาใช้เป็นแนวทางในการ
เลอืกใชแ้ละปรบัปรงุกลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร   
 3. ผูส้นใจในการศึกษาด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร สามารถนําผลวจิยัไปเป็น
แนวทางการศกึษาและวจิยัดา้นอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งในครัง้ต่อไป 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตการศกึษาในเรื่องการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุน
ตํ่าทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
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 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้สูตรในการ
คาํนวณหาขนาดตวัอยา่ง ในกรณทีีไ่มท่ราบสดัสว่นประชากรทีแ่น่นอน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 
74) กําหนดระดบัความเชื่อมัน่ที ่95% และความผดิพลาดสงูสุดทีย่อมใหเ้กดิ 5% หรอื 0.05 จาก
สตูรการคาํนวณจะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 ตวัอยา่ง และทาํการเกบ็ตวัอยา่งเพิม่ 15 ตวัอยา่ง รวม 400 
ตวัอย่าง ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใชว้ธิกีารสรา้ง
แบบสอบถามออนไลน์ในเวป็ไซตท์ีก่ําหนดทัง้หมด 2 เวป็ไซต ์ไดแ้ก่ สื่อสงัคมออนไลน์ Facebook 
หรือเว็ปไซต์สงัคมออนไลน์ Pantip หลงัจากนัน้จะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยอาศยัความสะดวก 
(Convenience Sampling)  
 
ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงัน้ี 
  1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
   1.1.1 เพศ 
    1) ชาย 
    2) หญงิ 
   1.1.2 อาย ุ
    1) อาย ุ15 - 24 ปี 
    2) อาย ุ25 – 34 ปี 
    3) อาย ุ35 – 44 ปี 
    4) อาย ุ45 – 54 ปี 
    5) 55 ปีขึน้ไป 
   1.1.3 สถานภาพ 
    1) โสด 
    2) สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
    3) หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
   1.1.4 ระดบัการศกึษา 
    1) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
    2) ปรญิญาตร ี
    3) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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   1.1.5 อาชพี 
    1) นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 
    2) รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
    3) พนกังานบรษิทัเอกชน / รบัจา้ง 
    4) ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ 
    5) พอ่บา้น / แมบ่า้น 
    6) อื่นๆ (ระบุ) ……………………… 
   1.1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
    1) น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
    2) 10,001 – 20,000 บาท 
    3) 30,001 – 40,000 บาท 
    4) 40,001 – 50,000 บาท 
    5) 50,001 บาทขึน้ไป 
  1.2 การรบัรูข้อ้มลูสว่นประสมทางการตลาด  
   1.2.1 สนิคา้และบรกิาร 
   1.2.2 ราคา 
   1.2.3 ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
   1.2.4 การสง่เสรมิการตลาด 
   1.2.5 ดา้นบุคลากร 
   1.2.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
   1.2.7 ดา้นกระบวนการ 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. การรบัรู ้หมายถงึ กระบวนการทีผู่บ้รโิภครบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารของสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร หมายถึง เครื่องมอืทางการตลาดของสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าทีนํ่ามาใชเ้พือ่ใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด ซึง่ประกอบดว้ย 
  2.1 สนิค้าและบรกิาร หมายถึง สนิค้าและบรกิารที่สายการบินต้นทุนตํ่าเสนอให้แก่
ผู้บริโภคทัง้ที่จ ับต้องได้และที่จ ับต้องไม่ได้ เช่น ชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือ ภาพลักษณ์ ความ
ปลอดภยั ความหลากหลายของการใหบ้รกิาร เสน้ทางการบนิ เวลา และความถีข่องเทีย่วบนิ 
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  2.2 ราคา หมายถึง ราคาของสนิค้าและบรกิาร และเงื่อนไขต่างๆ ของสายการบิน
ต้นทุนตํ่า เช่น ราคาของบตัรโดยสาร ความเหมาะสมเมื่อเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารที่ไดร้บั ความ
คุม้คา่ ความหลากหลายของราคาบตัรโดยสาร และความยดืหยุน่ของเงือ่นไขการชาํระเงนิ  
  2.3 ช่องทางการจัดจําหน่าย หมายถึง ความสะดวกสบายของช่องทางการจัด
จาํหน่ายเวป็ไซต์ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า หลากหลายของช่องทางการจดัจําหน่ายของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า ความน่าเชื่อถอืของชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  
  2.4 การสง่เสรมิการตลาด หมายถงึ การสื่อสารทางการตลาดของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
การส่งเสรมิการตลาดจะช่วยกระตุน้ใหลู้กคา้ทําตามในสิง่ทีส่ายการบนิคาดหวงั ไดแ้ก่ การลดราคา
บตัรโดยสาร การลดราคาคา่ธรรมเนียมต่างๆ หรอืกจิกรรมสง่เสรมิการตลาดรว่มกบัพนัธมติรอื่นของ
สายการบนิ 
  2.5 บุคลากร หมายถึง บุคคลทุกๆ คนของสายการบินต้นทุนตํ่ าที่มีส่วนร่วมใน 
กระบวนการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ พนักงานบรกิารขอ้มลู (Call Center) พนักงานใหบ้รกิารภาคพืน้ 
นกับนิและผูช้ว่ยนกับนิ และพนกังานตอ้นรบับนเครือ่งบนิ 
  2.6 ลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึลกัษณะทางกายภาพและการนําเสนอใหผู้บ้รโิภค
เหน็เป็นรูปธรรมของสายการบินต้นทุนตํ่า โดยมกีารสรา้งคุณภาพโดยรวม ทัง้ด้านกายภาพและ
รูปแบบการให้บรกิารเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัผู้บรโิภค เพื่อให้ผู้บรโิภคมคีวามรู้สกึว่าบรกิารนัน้มี
คุณภาพ มคีวามเหมาะสม และมปีระสทิธภิาพ เช่น สาํนักงานขาย หอ้งรบัรอง เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร 
อากาศยาน ทีน่ัง่ การตกแต่งภายใน และผูแ้ทนตราสนิคา้  
  2.7 กระบวนการ หมายถงึ ขัน้ตอนหรอืกระบวนการในการใหบ้รกิาร ระเบยีบ รวมทัง้
วธิกีารทํางานซึง่เกีย่วขอ้งกบัการสรา้งและการนําเสนอบรกิารใหก้บัลูกคา้ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เชน่ กระบวนการสาํรองบตัร กระบวนการออกบตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต ์กระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผา่นตู้
บรกิารเชค็อนิดว้ยตวัเองอตัโนมตั ิกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผ่านเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร และกระบวน
เรยีกขึน้เครือ่งของสายการบนิ และกระบวนการใหบ้รกิารสาํนกังานขายของสายการบนิ 
 3. การตดัสนิใจใช้บรกิาร หมายถึง ขัน้ตอนการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า
ของผูบ้รโิภค พจิารณาจากชื่อเสยีง มาตรฐานดา้นความปลอดภยั ความเหมาะสมของราคา ความ
หลากหลายของช่องทางการจดัจําหน่าย พรเีซน็เตอร ์โฆษณา การส่งเสรมิทางการตลาด และกลุ่ม
อา้งองิ  
 4. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถงึขอ้มลูสว่นบุคคลของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 5. ผูบ้รโิภค หมายถงึ ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิทีต่้นทุนตํ่าอาศยัอยู่ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั  
 ในการศกึษา “การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร” มกีรอบแนวคดิในการวจิยัดงัน้ี 
    

ตวัแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

 ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศกึษา 
- อาชพี 
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

 
การตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนตํา่ของผูบ้ริโภคในเขต 

กรงุเทพมหานคร 

  
การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  

- สนิคา้และการบรกิาร 
- ราคา 
- ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
- การสง่เสรมิการตลาด 
- บุคลากร 
- ลกัษณะทางกายภาพ 
- กระบวนการ 

 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
สมมติฐานในการวิจยั 
 1.  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 2. การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นกระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคใน 
เขตกรงุเทพมหานคร 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวิจยัเรื่อง “การรบัรู้ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร” มแีนวคดิ เอกสาร และ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงัน้ี 
 1. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร ์
 2. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการรบัรู ้
 3. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
 4. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ 
 5. ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัสายการบนิ 
 6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
 สุวสา ชยัสุรตัน์ (2548: 22) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง ปจัจยัต่างๆ ที่เป็น
หลกัเกณฑใ์นการบ่งบอกถงึลกัษณะของประชากรที่มอียู่ในตวับุคคลนัน้ๆ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ขนาด
ครอบครวั รายได ้ศาสนา และเชือ้ชาต ิสญัชาต ิสถานภาพทางสงัคม 
 ฉลองศร ีพมิลสมพงศ์ (2548: 22) กล่าวว่า ประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะของ
ประชากร ได้แก่ ขนาดขององค์ประกอบของครอบครวั เพศ อายุ การศกึษา ประสบการณ์ ระดบั
รายได ้อาชพี เชือ้ชาต ิสญัชาต ิซึง่โดยรวมแลว้จะมผีลต่อรปูแบบของอุปสงคแ์ละปรมิาณการซือ้ 
 อาชลิ กลิลารด์ (ศริพินัธ ์ถาวรทววีงษ์. 2549: 2; และเพญ็พร ธรีะสวสัดิ.์ 2540: 1; อา้งองิ
จาก Achille Guillard. 2428) กล่าวว่า ประชากรศาสตรภ์าษาองักฤษใชค้าํว่า “Demography” ซึง่
เป็นคาํทีม่าจากภาษากรกี 2 คาํ คอื Demos ซึง่แปลว่า People หรอืประชากร สว่นคาํว่า Graphie 
ปีเตอรเ์ซนต ์ (Petersen and Petersen 1986: 219-221) แปลว่า Describing หรอืการพรรณนา 
หรอืบรรยาย หรอืการแสดงความรู ้หรอืศาสตรน์ัน้เอง ดงันัน้ประชากรศาสตร ์หรอื Demography จงึ
เป็นการพรรณา หรอืบรรยายเกีย่วกบัคนหรอืประชากร 
 พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2529: 312-315) ไดก้ล่าวถงึ ลกัษณะผูร้บัสารทีว่เิคราะหต์าม
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งแต่ละบุคคล จะแตกต่างกันไปโดยมีความแตกต่างทาง
ประชากรศาสตรจ์ะมอีทิธพิลต่อการสือ่สาร ลกัษณะประชากรศาสตร ์คอื 
 1. เพศ (Gender) มงีานวจิยัทีพ่สิจูน์วา่ คุณลกัษณะบางอยา่งของเพศชาย และเพศหญงิที่
ดา่งกนัสง่ผลใหก้ารสือ่สารของชายและหญงิต่างกนั 
 2. อายุ (Age) โดย ไอ แอล เจนิส และดเีรฟ์ (I.L Janis; & D. Rife. 1980) ไดท้าํการวจิยั
และไดผ้ลสรปุวา่ การชกัจงูจติใจ หรอืโน้มน้าวจติใจของคนจะยากขึน้ตามอายขุองคนทีเ่พิม่ขึน้ 
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 3. สถานภาพ (Status) เป็นการศกึษาถงึสภาวะการสมรสซึง่เกีย่วขอ้งกบัความถีข่องการ
สมรส คุณลกัษณะต่างๆ ของบุคคลทีส่มรส ตลอดจนการสิน้สุดการสมรส (หย่ารา้ง หรอืตาย) การ
ทราบถงึสดัสว่นของประชากรทีย่งัโสด หรอืสมรสในพืน้ทีห่น่ึงๆ มคีวามสาํคญัมาก สถานภาพสมรส 
ใชเ้ป็นมาตรการวดัการเกดิทดแทนของประชากร สถติติวัเลขสถานภาพสมรสจะแสดงถงึพฤตกิรรม
ของประชากรในการสมรส และหย่ารา้ง ตวัเลขเหล่าน้ีใชเ้ป็นเครื่องวดัความแตกต่างทางเศรษฐกจิ 
สงัคม และวฒันธรรมไดใ้นระหวา่งประเทศ 
 4. การศกึษา (Education) เป็นตวัแปรสาํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของการสื่อสาร
ของผูร้บัสาร เช่น บุคคลที่มกีารศกึษาสูงจะสนใจข่าวสารไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ และมกัเปิดรบัสื่อ
สิง่พมิพม์าก 
 5. ฐานะทางทางสงัคม และ เศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี
รายได ้ตลอดจนภูมหิลงัของครอบครวั เป็นปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อทศันคต ิและพฤตกิรรมของบุคคล
โดยมรีายงานเรื่องที่ได้พสิูจน์แล้วว่า ฐานะทางสงัคม และเศรษฐกจินัน้มอีทิธพิลต่อทศันคติ และ
พฤตกิรรมของประชากร 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538:41) กล่าวว่า การแบ่งสว่นตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครวั จํานวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษาอาชพี 
และรายไดต่้อเดอืน ลกัษณะงานประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่าํคญั และสถติทิีว่ดัไดข้องประชากร
และช่วยในการกําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่ลกัษณะด้านจติวทิยา สงัคม และวฒันธรรมช่วย
อธบิายถงึความคดิและความรูส้กึของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มลูดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมี
ประสทิธผิลต่อการกําหนดตลาดเป้าหมายคนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนัจะมลีกัษณะทาง
จติวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะหจ์ากปจัจยั ดงัน้ี 
 1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื่อสารต่างกนั คอื 
เพศหญงิมแีนวโน้ม มคีวามตอ้งการทีจ่ะสง่และรบัขา่วสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไมไ่ด้
มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดใีหเ้กดิขึน้จากการรบัและส่งข่าวสารนัน้ด้วย นอกจากน้ีเพศหญงิและเพศชายมี
ความแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยมและทศันคติทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม 
กาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 
 2.  อายุ เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรม คนที่
อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
ในขณะทีค่นอายุมากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตัริะมดัระวงั มองโลกในแง่รา้ย
กว่าคนที่มอีายุน้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติที่แตกต่างกนั ลกัษณะการใชส้ื่อมวลชนก็
ต่างกนัคนทีม่อีายมุากมกัจะใชส้ือ่เพือ่แสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทงิ 
 3.  การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่างกนั
คนทีม่กีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอย่างมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่เีพราะเป็นผูม้คีวามกวา้งขวางและ
เขา้ใจสารไดด้แีต่จะเป็นคนทีไ่ม่เชื่ออะไรงา่ยๆ ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะทีค่นมี
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การศกึษาตํ่ามกัจะใชส้ือ่ประเภทวทิย ุโทรทศัน์และภาพยนตรห์ากผูม้กีารศกึษาสงูมเีวลาว่างพอกจ็ะ
ใช้สื่อสิ่งพมิพ์วิทยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์ แต่หากมเีวลาจํากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อ
สิง่พมิพม์ากกวา่ประเภทอื่น 
 4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถึง อาชพี รายได้และสถานภาพทางสงัคมของ
บุคคลมีอิทธิพลอย่างสําคญัต่อปฏิกิริยาของผู้รบัสารที่มีต่อผู้ส่งสารเพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม
ประสบการณ์ทศันคตคิ่านิยมและเป้าหมายทีแ่ตกต่างกนั ปจัจยับางอย่างทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัผูร้บัสาร
แต่ละคน เชน่ปจัจยัทางจติวทิยาและสงัคมทีจ่ะมอีทิธพิลต่อการรบัขา่วสาร 
 จากแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาแล้วขา้งต้น ผูว้จิยัได้
เลอืกใชแ้นวคดิและทฤษฎขีองศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การแบ่งส่วนตลาด
ตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครวั จํานวนสมาชกิใน
ครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ลกัษณะงานประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่
สาํคญั และสถติทิีว่ดัไดข้องประชากรและช่วยในการกําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะทีล่กัษณะดา้น
จติวทิยา สงัคม และวฒันธรรม ช่วยอธบิายถงึความคดิและความรูส้กึของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มูล
ด้านประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมปีระสทิธิผลต่อการกําหนดตลาดเป้าหมาย คนที่มลีกัษณะ
ประชากรศาสตรต่์างกนัจะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนัโดยวเิคราะหจ์ากปจัจยั 1. เพศ 2. อาย ุ 
3. การศกึษา 4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ  
 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู ้
 ความหมายของการรบัรู้ 
 ชฟิแมน และคานคั (ชชูยั สมทิธไิกล. 2556: 120; อา้งองิจาก Schiffman; & Kanuk. 
2007) ใหค้วามหมายของการรบัรู ้(Perception) คอื กระบวนการซึง่บุคคลมกีารเลอืก จดัระเบยีบ
และแปลความหมายของสิ่งเร้า ให้กลายเป็นสิ่งที่มีความหมาย และมีความสอดคล้องกัน 
  เบอรแ์มน (สุโขทยัธรรมมาธริาช 2538: 204 อา้งองิจาก Harold W. Berkman. n.d.) ให้
ความหมายของการรบัรูว้า่หมายถงึ หนทางซึง่บุคคลรวบรวม ดาํเนินกระบวนการ และตคีวามขอ้มลู
จากสภาวะแวดล้อม ซึ่งคํากล่าวโดยสรุปแล้วการรบัรูจ้งึหมายถงึกระบวนการที่มนุษยใ์ชป้ระสาท
สมัผสัทัง้ 5 โดยทางตา ห ูจมกู ลืน้ หรอืสมัผสัในการรบัการกระตุน้จากสภาวะแวดลอ้มภายนอกใน
ลกัษณะ รูป รส กลิ่น เสยีง หรอืสมัผสั แล้วส่งผ่านไปยงัสมอง มีการจดัระบบ และตีความแปล
ความหมายสิง่เรา้เกดิความหมายทีเ่ป็นทีเ่ขา้ใจของผูบ้รโิภคแลว้เกบ็สะสมไวใ้นความทรงจํา หรอืมี
ปฎกิริยิาตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มนัน้ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550: 66) ใหค้วามหมายของการรบัรู ้(Perception) ว่าเป็น
กระบวนการทีบุ่คคลแปลความจากสิง่ทีส่มัผสั โดยผ่านประสาทสมัผสัต่างๆ และตคีวามเป็นขอ้มูล
ตามความสามารถ และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล หรอืจะกล่าวอกีนัยหน่ึงคอื กระบวนการมอง
โลกรอบตวัของบุคคล ซึง่แต่ละบุคคลอาจจะมกีารรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนั แมว้่าจะอยูใ่นสถานการณ์ทีม่สีิง่
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เรา้เดยีวกนักต็าม ทัง้น้ีเน่ืองจากแต่ละบุคคลมคีวามแตกต่างกนัในด้านต่างๆ เช่น ความต้องการ
คา่นิยม หรอืประสบการณ์เดมิ โดยทัว่ไปแลว้กระบวนการรบัรูข้องบุคคลเกดิขึน้ต่อเน่ืองจากการรูส้กึ 
(Sensation) ประกอบดว้ยขัน้ตอนต่างๆ รวม 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเลอืกรบัรู ้การจดัระเบยีบการ
รบัรู ้และการแปลความหมาย ดงัในภาพประกอบ 2 
 

สิง่เรา้  การเปิดรบั       
         

ภาพ 
เสยีง 
กลิน่ 
รส 

สมัผสั 

 ตา 
ห ู

จมกู 
ปาก 

ผวิหนงั 

      
  

การผลติ  
การจดั
ระเบยีบ 

 
การแปล

ความหมาย 
       
       

             
     

การรูส้กึ  การรบัรู ้
 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการรบัรู ้
 

 กระบวนการรบัรู้ของผูบ้ริโภค 
 การรบัรูถ้อืว่าเป็นจุดเริม่ต้นของการแสดงพฤตกิรรมใดๆ ของบุคคล การรรบัรูข้องบุคคล
เป็นการเปิดรบัขอ้มลู ซึง่จะสง่ผลต่อการนึกคดิ การตดัสนิใจ และแสดงพฤตกิรรมในทีสุ่ด การเขา้ใจ
กระบวนการในการรบัรูข้องผูบ้รโิภคจะทาํใหเ้ขา้ใจถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึง่กระบวนการในการรบัรู้
ของผูบ้รโิภคสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ขัน้ตอนคอื 
 1. การถ่ายทอดความรูส้กึ (Conveyance) คอื การเปิดรบัขอ้มลู (Selective Exposure) 
จากสิ่งเร้าต่างๆ ที่มากระทบต่อประสาทสมัผสัทัง้ห้า และตัง้ใจเปิดรบัข้อมูลที่ตนเองเลือกสรร 
(Selective Attention) เขา้มาสูค่วามรูส้กึนึกคดิทีไ่ดร้บัจากการกระตุน้โดยผา่นประสาทสมัผสัไปยงั
สมอง และจติใจ 
 2. การจําแนกรายละเอยีดของความรูส้กึ (Elaborated) คอื การจําแนกรายละเอยีดของ
ความรูส้กึทีเ่กดิขึน้ตามความรูส้กึในจติใจ ความรู ้และประสบการณ์ของผูบ้รโิภค 
 3. ความเข้าใจที่เกิดขึ้นจากสิง่ที่รบัรู้ (Comprehension) คือ ความเข้าใจในข้อมูล 
(Comprehension) ไม่ได้หมายความว่าเข้าใจถูกต้องเสมอไป การตีความนัน้ขึ้นอยู่กบัความเชื่อ 
ทศันคต ิและประสบการณ์ การประมวลความรูค้วามเขา้ใจทีเ่กดิขึน้จากสิง่ทีร่บัรู ้
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 4. รกัษาขอ้มูล (Retention) คอื การจดจําขอ้มูลทีไ่ดร้บั และนําไปสู่กระบวนการในการ
ตดัสนิใจขัน้ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงกระบวนการรบัรูข้องผูบ้รโิภค 
 

 การเลอืกรบัรู ้(Perceptual Selection) หมายถงึ การทีบุ่คคลมกีารเลอืกว่าจะรบัรูส้ ิง่เรา้
ใดบา้ง ในสถานการณ์ทัว่ไปบุคคลจะไดร้บัสิง่เรา้จาํนวนมากมาย แต่จะเลอืกใหค้วามสนใจแก่สิง่เรา้
เพยีงไม่กี่อย่างเท่านัน้ ตวัอย่างเช่น การไปซือ้สนิคา้ในซุปเปอรม์ารเ์กต็ ผูบ้รโิภคจะมองเหน็สนิคา้
จํานวนมากมายนับหมื่นชนิดที่มคีวามแตกต่างกนัทัง้ในด้านสสีนั ขนาด และรูปทรงรวมทัง้ผู้คน
จํานวนมากทีม่าซือ้หาสนิคา้เช่นกนั ไดร้บักลิน่ต่างๆ หลายหลายชนิด และไดย้นิเสยีงต่างๆ นานา
ทัง้จากเครื่องคดิเงนิ เครื่องปรบัอากาศ หรอืการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์อย่างไรกต็าม แมผู้บ้รโิภค
จะไดร้บัสิง่เรา้หลากหลายจํานวนมากมาย แต่กจ็ะเลอืกรบัรูแ้ต่เฉพาะสิง่เรา้ที่ตนเองใหค้วามสนใจ
และตอ้งการซือ้เทา่นัน้ 
 ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกรบัรูข้องผูบ้รโิภค ประกอบดว้ยปจัจยัดงัต่อไปน้ี 
 1. ลกัษณะของสิง่เรา้ (Nature of the Stimulus) หมายถงึ ลกัษณะของผลติภณัฑ ์
คุณสมบตัทิางกายภาพ การออกแบบบรรจุภณัฑ ์ชื่อตราสนิคา้ และการโฆษณา ตวัอยา่งเช่น สนิคา้
ทีม่บีรรจุภณัฑส์วยงาม และมสีสีนัสะดุดตา ย่อมจะทําใหผู้บ้รโิภคใส่ใจรบัรูม้ากกว่าสนิคา้ทีม่ ีบรรจุ
ภณัฑไ์มส่วย หรอืสสีนัไมส่วยงาม 
 2. ความคาดหวงั (Expectation) ผูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะรบัรูผ้ลติภณัฑ ์และคุณสมบตัิ
ของผลิตภณัฑ์ตามความคาดหวงัของตนเอง ซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของตนเอง
รวมทัง้การไดร้บัคาํบอกเล่าของบุคคล หรอืสือ่ต่างๆ  

ประสาทสมัผสั

สิง่เรา้ สมองและจติใจ 

จาํแนกรายละเอยีด 

ความเขา้ใจ 
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 3. แรงจูงใจ (Motives) ผูบ้รโิภคมกัจะรบัรู้สิง่ต่างๆ ตามแรงผลกัดนั หรอืความต้องการ
ของตน ยิ่งระดับความต้องการนัน้สูงมากเท่าใด ก็จะทําให้ผู้บริโภคใส่ใจต่อสิ่งเร้าที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเองมากขึน้เทา่นัน้ 
 การเลอืกรบัรูข้องผูบ้รโิภคประกอบดว้ยรปูแบบต่างๆ กนัดงัต่อไปน้ี 
 1. การเลอืกเปิดรบัสิง่เรา้ (Selective Exposure) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคเลอืกเปิดรบั
เฉพาะสิง่เรา้ทีต่นตอ้งการรบัรูเ้ท่านัน้ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มกัเปิดรบัสิง่เรา้ทีท่ําใหต้นเองรูส้กึสบายใจ
และหลกีเลีย่งสิง่เรา้ทีท่าํใหรู้ส้กึเจบ็ปวด หรอืทุกขท์างใจ นอกจากนัน้ผูบ้รโิภคยงัเลอืกเปิดรบัขอ้มลู
ขา่วสารทีต่อกยํา้ใหค้วามมัน่ใจในการตดัสนิใจชือ้ของตนเองอกีดว้ย 
 2. การป้องกนัตน (Perceptual Defense) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคมกีารป้องกนัมใิหส้ิง่เรา้
ทีม่ลีกัษณะคุกคามจติใจไดเ้ขา้มาสูก่ระบวนการรบัรูข้องตน ตวัอยา่งเช่น ผูท้ีส่บูบุหรีจ่ะไมใ่สใ่จต่อคาํ
เตอืน หรอืรปูภาพทีต่ดิอยูบ่นซองบุหรี ่
 3. การปิดกัน้ (Perceptual Defense) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคมกีารป้องกนัตนเองจาก
ขอ้มูลข่าวสารจํานวนมากมาย ดว้ยการปิดกัน้ขอ้มูลเหล่านัน้ไดผ้่านเขา้มาในกระบวนการรบัรูข้อง
ตนเองตวัอย่างเช่น การใช้รโีมตคอนโทรลเปลี่ยนช่อง หรอืปิดเสยีงโทรทศัน์ เมื่อมกีารโฆษณา
เกดิขึน้ 
 ความสามารถในการรบัรูข้องผูบ้รโิภคแต่ละคนจะแตกต่างกนั ซึ่งเป็นขอ้จํากดัในการให้
ขอ้มูลเพราะถ้าใหข้อ้มูลมากเกนิระดบัของการรบัรูข้องผูบ้รโิภคกไ็ม่มปีระโยชน์ แต่อาจกลายเป็น
การทําใหสู้ญเสยีการจดจําจุดสําคญัไปในทางตรงกนัขา้ม ถ้าใหข้อ้มูลน้อยเกนิไป ผูบ้รโิภคกย็งัไม่
สามารถจดจําได ้ดงันัน้เราต้องวเิคราะหร์ะดบัการรบัรูข้องผูบ้รโิภค เพื่อใส่ตวักระตุ้นการตลาดให้
เหมาะสมกบัผูบ้รโิภคในแต่ละกลุ่มผลติภณัฑ์ ซึ่งสามารถแบ่งระดบัความสามารถในการรบัรูข้อง
ผูบ้รโิภคออกเป็น 3 ระดบัคอื 
 1. ระดบัตํ่าสุดทีผู่บ้รโิภครบัรูไ้ด ้คอืระดบัทีห่ากใสต่วักระตุน้ทางการตลาดตํ่ากว่าจุดน้ี จะ
ไม่มพีลงัเพยีงพอที่จะทําใหผู้บ้รโิภครบัรูไ้ด้ เช่น การโฆษณาถ้าขอ้มูล หรอืสิง่กระตุ้นน้อยเกนิไป 
ผูบ้รโิภคจะยงัไมส่ามารถรบัรูไ้ด ้กจ็ะไมก่่อใหเ้กดิประโยชน์ แต่กลายเป็นคา่ใชจ้า่ยทีส่ญูเปล่า 
 2. ระดบัความแตกต่างที่ผู้บรโิภครบัรู้ได้ คอื ระดบัที่หากมกีารเปลี่ยนแปลงตวักระตุ้น
ทางการตลาดเพยีงเลก็น้อย กจ็ะทาํใหผู้บ้รโิภครบัรูไ้ดถ้งึความเปลีย่นแปลงน้ี ซึง่เป็นระดบัทีน่กัการ
ตลาดตอ้งสรา้งความแตกต่างในสายตาของผูบ้รโิภคใหไ้ด ้
 3. ระดบัสงูสุดทีผู่บ้รโิภครบัรูไ้ด ้คอื ระดบัทีห่ากมกีารเพิม่ตวักระตุน้ทางการตลาดสงูกว่า
จุดน้ี ก็จะไม่มผีลต่อการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ เป็นลกัษณะของขอ้มูลมากเกนิไป ไม่ก่อใหเ้กดิ
ประโยชน์ในการรบัรูเ้พิม่ขึน้ แต่ตอ้งระวงัว่าอาจกลายเป็นการก่อใหเ้กดิความสบัสน และลดจุดเด่น
ของขอ้มลูทีส่าํคญัไป 
 จากแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัแนวคดิเกี่ยวกบัการรบัรูท้ี่กล่าวมาแล้วขา้งต้น ผูว้จิยัได้
เลอืกใชแ้นวคดิและทฤษฎีของฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ได้ใหค้วามหมายของการรบัรูว้่าเป็น
กระบวนการทีบุ่คคลแปลความจากสิง่ทีส่มัผสั โดยผ่านประสาทสมัผสัต่างๆ และตคีวามเป็นขอ้มูล
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ตามความสามารถ และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล หรอืจะกล่าวอกีนัยหน่ึงคอื กระบวนการมอง
โลกรอบตวัของบุคคล ซึง่แต่ละบุคคลอาจจะมกีารรรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนั แมว้่าจะอยู่ในสถานการณ์ทีม่ี
สิง่เรา้เดยีวกนักต็าม ทัง้น้ีเน่ืองจากแต่ล่ะบุคคลมคีวามแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ เช่น ความตอ้งการ
คา่นิยม หรอืประสบการณ์เดมิ โดยทัว่ไปแลว้กระบวนการรบัรูข้องบุคคลเกดิขึน้ต่อเน่ืองจากการรูส้กึ 
 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 เลฟิลอ็ก และไรท ์(Lovelock & Wright, 2002) แบ่งสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิ
การบรกิารดงัน้ี 
 1. องคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์(Products Element) เราตอ้งเลอืกคุณภาพของผลติภณัฑ์
หลกั รวมถงึการบรกิารทีส่ามารถสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ และสามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ขนั
ได ้
 2. สถานที ่(Place) ตามหลกัการของการจดัสง่สนิคา้ถงึลูกคา้นัน้ สว่นใหญ่มกัจะเกีย่วขอ้ง
กบัเรื่องสถานที่และเวลาเขา้มาเกี่ยวขอ้ง ซึ่งการที่จะสามารถกระจายสนิค้าให้ถึงลูกค้าได้นัน้เรา
จําเป็นต้องทําการวางหลักของการบริการก่อน การบริการด้านข้อมูล และการให้ข้อมูลผ่าน
อนิเทอรเ์น็ตจะทําใหเ้กดิการลดช่องว่างการตดิต่อจากลูกคา้ได ้การยนืยนัการจดัส่งสนิคา้ใหลู้กคา้
นัน้จะสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ซึง่ทัง้น้ีจะเป็นผลดแีก่องคก์ร เน่ืองจากลูกคา้คาดหวงัว่าจะ
ไดร้บัสนิคา้ตามกาํหนดและตรงเวลา 
 3. การสง่เสรมิการตลาดและการใหก้ารศกึษาลูกคา้ (Promotion and Education) ไม่มี
นักการตลาดคนไหนละเลยการส่งเสรมิการตลาดเน่ืองจากการส่งเสรมิการตลาดสามารถทีจ่ะสรา้ง
แรงจูงใจให้ลูกค้าทําการซื้อสินค้าได้ ซึ่งนับเป็นข้อที่ดีที่องค์กรต่างๆ นัน้มกัจะทําการส่งเสริม
การตลาดสือ่สารไปยงัลูกคา้ ไมว่่าจะผา่นสื่อโทรทศัน์ วทิยุ หนงัสอืพมิพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา โบร
ชวัร ์และอนิเทอรเ์น็ต 
 4. ราคาและค่าใชจ้่ายสว่นทีลู่กคา้ตอ้งจ่าย (Price and Other User Outlays) ราคาเป็นสิง่
ทีท่ ัง้องคก์รและลกูคา้ต่างใหค้วามสาํคญัซึง่ทางองคก์รเองกต็อ้งทาํใหต้น้ทุนในการผลติตํ่าทีสุ่ดเท่าที่
จะทาํได ้
 5. กระบวนการ (Process) การสรา้งสรรคผ์ลติภณัฑร์วมทัง้กระบวนการจดัการสง่สนิคา้
ถงึลูกคา้เป็นกระบวนการทีต่้องทําใหเ้กดิประสทิธภิาพทีส่งูทีสุ่ด กระบวนการนัน้จะหมายถงึ ตัง้แต่
ลําดบัการคดิการบรกิารในระบบงานต่างๆ ซึ่งถ้าหากกระบวนการใดกระบวนการหน่ึงของขัน้ตอน
เกดิความล่าชา้จะสง่ผลทาํใหง้านเกดิผดิพลาดและอาจจะสรา้งความไมพ่อใจแก่ลกูคา้ได ้
 6. ความสามารถในการผลติบรกิาร และคุณภาพทีส่มํ่าเสมอ (Productivity and Quality) 
การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานให้ได้ผลดีนัน้ จะทําให้องค์กรสามารถลดต้นทุนการผลิตได ้
นอกจากน้ีการที่จะลงทุนเกี่ยวกับการปรบัปรุงคุณภาพนัน้ หากปราศจากความเข้าใจในเรื่อง
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คุณภาพการบรกิารนัน้จะสามารถสรา้งความแตกต่างกบัคู่แข่งขนัและสรา้งความภกัดต่ีอสนิคา้ได ้
เกีย่วกบัการเพิม่ขึน้ของตน้ทุนของการเพิม่ขึน้ของรายไดแ้ลว้จะทาํใหผ้ลทางดา้นความเสีย่งขึน้มา 
 7. พนกังานผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ (People) การบรกิารขึน้อยูก่บับุคคล ซึง่ในทีน้ี่หมายถงึ 
ลูกค้าและพนักงานซึ่งจะมอีทิธพิลต่อลูกค้าในด้านการบรกิาร ลูกค้ามกัจะตดัสนิคุณภาพของการ
บรกิารจากสิง่ทีลู่กคา้ไดร้บัการบรกิารทีป่ระสบความสาํเรจ็นัน้ ขึน้อยูก่บัการคดัสรร การฝึกฝน การ
สรา้งแรงจงูใจแก่พนกังานเป็นสาํคญั 
 8. หลกัฐานทีเ่ป็นตวัวตัถุ (Physical Evidence) ลกัษณะของอาคาร ทาํเลทีต่ ัง้ พาหนะ 
การตกแต่งภายใน อุปกรณ์สมาชกิ สญัลกัษณ์ วสัดุทางการพมิพ ์และการบรกิารอื่นๆ ขององคก์รที่
สามารถจบัตอ้งได ้และปรากฎในสายตาของลูกคา้สิง่ต่างๆ เหล่าน้ีจะมผีลกระทบต่อความประทบัใจ
ของลูกค้า และในด้านการบรกิารที่มอีงค์ประกอบที่จบัต้องได้น้อยนัน้ เช่น การประกนัภยั การ
โฆษณา มกัจะมกีารสรา้งสรรคล์กัษณะทีม่คีวามหมายเพือ่แทนบรกิารนัน้ๆ  
 
 เครื่องมือทางการตลาดสาํหรบัธรุกิจบริการ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์ (2548) กล่าวว่า สว่นประสมการตลาดทีเ่ป็นทีรู่จ้กักนัมากทีสุ่ด 
นัน้คอื 4Ps ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจําหน่าย (Place) และการส่งเสรมิ
การตลาด (Promotion) ต่อมามกีารรว่มกนัปรบัปรุงและเพิม่เตมิสว่นประสมทางการตลาดขึน้มาใหม่
ใหเ้หมาะสมสาํหรบัธุรกจิบรกิารรปูแบบใหมน้ี่พฒันาขึน้จะประกอบดว้ยปจัจยั 8 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลติภนัฑ ์(Product) 
 2. ราคา (Price) 
 3. การจดัจาํหน่าย (Place) 
 4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
 5. บุคลากร (People) 
 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 7. กระบวนการ (Process) 
 8. ผลติภาพ (Productivity) 
 สว่นประสมทางการตลาดทีป่รบัปรงุใหมเ่พิม่ปจัจยัขึน้อกี 4 ประการ คอื บุคลากร ลกัษณะ
ทางกายภาพ กระบวนการ และผลติภาพ ปจัจยัทัง้ 8 ประการน้ีจะเป็นปจัจยัทีส่ามารถใชเ้ป็นหลกั
ของธุรกจิบรกิารต่างๆ และหากธุรกจิดงักล่าวขาดปจัจยัหน่ึงใดไปก็อาจส่งผลถึงความสําเรจ็หรอื
ความลม้เหลวของธุรกจิได ้
 ส่วนประสมทางการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เมื่อนําไปใชก้บัองค์กรธุรกจิหน่ึงๆ กจ็ะต้องมี
การปรบัเปลีย่นตามสถานการณ์ เชน่ ตามปรมิาณของอุปสงค ์ระยะเวลาทีท่าํการเสนอบรกิารหน่ึงๆ 
ออกไป 
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 การสรา้งส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นการเปลี่ยนปจัจยัหรอืองคป์ระกอบใหเ้หมาะสม
กบัสถานการณ์และความจําเป็นของตลาดที่มกีารเปลี่ยนแปลงและเป็นที่แน่นอนขององคป์ระกอบ
ของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละตวัอาจะมกีารซํ้าซ้อนกนัอยู่บ้าง เราจงึไม่สามารถที่จะทําการ
ตดัสนิใจใดๆ โดยอาศยัองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหน่ึงเท่านัน้ นอกจากนัน้องคป์ระกอบหน่ึงๆ ก็
จะคงความสําคญัเพยีงช่วงเวลาหน่ึงๆ เท่านัน้ ดงันัน้กรอบรูปแบบทีก่ําลงัจะอธบิายต่อไป จะช่วย   
ผูบ้รกิารดา้นการตลาดใหส้ามารถกําหนดส่วนประสมทางการตลาดทีเ่หมาะสมกบัธุรกจิบรกิารของ
ตนเองได ้รายละเอยีดของแต่ละองคป์ระกอบมดีงัน้ี 
 1. ผลติภณัฑ์ (Product) การพจิารณาเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์บรกิารจะต้องพจิารณาถึง
ขอบเขตของคุณภาพของบรกิาร ระดบัชัน้ของบรกิาร ตราสนิคา้ สายการบรหิาร การรบัประกนัและ
การบรกิารหลงัการขาย นัน้คอืส่วนประสมดา้นผลติภณัฑบ์รกิารจะต้องครอบคลุมขอบเขตที่กวา้ง 
เชน่ สงัคมในอาคารเลก็ๆ อาคารเดยีว จนกระทัง่จุดทีใ่หญ่ทีส่ดุในประเทศ หรอืจากรา้นอาหารขนาด
เลก็ไปจนกระทัง่หอ้งอาหารของโรงแรมระดบัสีด่าว 
 2. ราคา (Price) การพจิารณาดา้นราคาจะตอ้งรวมถงึระดบัราคา สว่นลด และเงือ่นไขการ
ชําระเงนิ เน่ืองจากราคามสี่วนในการทําใหบ้รกิารต่างๆ มคีวามแตกต่างกนัและมผีลต่อผูบ้รโิภคใน
การรบัรูถ้งึคุณคา่ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร โดยเทยีบระหวา่งราคาและคุณภาพ 
 3. การจดัจําหน่าย (Place) ทีต่ัง้ของผูใ้หบ้รกิารและความยากงา่ยในการเขา้ถงึ เป็นอกี
ปจัจยัทีส่าํคญัของการตลาดบรกิาร ทัง้น้ีความยากงา่ยในการเขา้ถงึบรกิารนัน้มใิช่แต่เฉพาะการเน้น
ทางกายภาพเท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการตดิต่อสื่อสาร ดงันัน้ประเภทของช่องทางการจดัจําหน่ายและ
ความครอบคลุมจะเป็นปจัจยัสาํคญัต่อการเขา้ถงึบรกิารอกีดว้ย 
 4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) การสง่เสรมิการตลาดรวบรวมวธิกีารหลากหลาย
ของการสื่อสารตลาดต่างๆ ไมว่่าจะผา่นการโฆษณา กจิกรรมการขายโดยบุคลากร กจิกรรมสง่เสรมิ
การขายและรปูแบบอื่นๆ ทัง้ทางตรงสูส่าธารณะและทางออ้มผา่นสือ่ เชน่ประชาสมัพนัธ ์
 5. บุคลากร (People) ดา้นบุคลากรจะครอบคลุม 2 ประเดน็ดงัน้ี 
  5.1  บทบาทของบุคลากร สําหรบัธุรกิจบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารนอกจากจะทําหน้าที่ผลิต
บรกิารแล้ว ยงัต้องทําหน้าที่ขายผลติภณัฑ์บรกิารไปพรอ้มๆ กนัด้วย การสรา้งความสมัพนัธ์กบั
ลกูคา้มสีว่นจาํเป็นอยา่งมากสาํหรบัการบรกิาร 
  5.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้ดว้ยกนั คุณภาพการบรกิารของลูกคา้รายหน่ึงอาจมผีล
มาจากลูกคา้อื่นแนะนํามา ตวัอยา่งทีเ่กดิขึน้เช่น กลุ่มลูกทวัรห์รอืลูกคา้จากรา้นอาหารทีบ่อกต่อกนั
ไปแต่ปญัหาหน่ึงทีผู่บ้รหิารการตลาดจะพบกค็อืการควบคุมระดบัของคุณภาพการบรกิารใหอ้ยู่ใน
ระดบัคงที ่
 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกจิบรกิารจํานวนไม่มากนักที่นํา
ลกัษณะทางกายภาพเขา้มาใชใ้นการกําหนดกลยุทธ์การตลาด แมว้่าลกัษณะทางกายภาพจะเป็น
ส่วนประกอบทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจของลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารกต็ามทีป่รากฏใหเ้หน็ส่วนใหญ่จะเป็น
การสรา้งสภาพแวดลอ้ม การสรา้งบรรยากาศ การเลอืกใชแ้สง ส ีและเสยีงภายในรา้น เป็นตน้ หรอื
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ใช้ลกัษณะทางกายภาพ เพื่อสนับสนุนการขาย เช่นยี่ห้อและคุณภาพของรถบรษิัทรถให้เช่า ถุง
สาํหรบัใสเ่สือ้ผา้ซกัแหง้ตอ้งสะอาด เป็นตน้ 
 7. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกจิบรกิาร กระบวนการในการส่งมอบบรกิารมี
ความสมัพนัธเ์ชน่เดยีวกบัเรือ่งทรพัยากรบุคคล แมว้า่ผูใ้หบ้รกิารจะมคีวามสนใจดแูลลูกคา้อยา่งด ีก็
ไม่สามารถแกป้ญัหาใหลู้กคา้ไดท้ัง้หมด เช่น การเขา้แถวรอ ระบบการสง่มอบบรกิาร จะครอบคลุม
ถงึนโยบายและกระบวนการทีนํ่ามาใช ้ระดบัการใชเ้ครื่องจกัรกลมาใหบ้รกิาร อํานาจตดัสนิใจของ
พนกังาน การทีม่สีว่นรว่มของลูกคา้ในกระบวนการใหบ้รกิาร อยา่งไรกต็ามความสาํคญัของประเดน็
ปญัหาดงักล่าวไมเ่พยีงแต่จะสาํคญัต่อฝา่ยปฎบิตัการเทา่นัน้ แต่ยงัคงมคีวามสาํคญัต่อฝา่ยการตลาด
ดว้ย เน่ืองจากเกี่ยวขอ้งกบัความพอใจที่ลูกคา้ได้รบั จะเหน็ได้ว่าการจดัการทางการตลาดต้องให้
ความสนใจในเรือ่งของกระบวนการใหบ้รกิารและการนําสง่ดงันัน้สว่นประสมการทางการตลาดกค็วร
ครอบคลุมถงึประเดน็ของกระบวนการน้ีดว้ย 
 8. ผลติภาพ (Productivity) จากการทีบ่รกิารเป็นการกระทาํของบุคคล 2 ฝา่ย เมื่อฝา่ย
หน่ึงไดก้ระทําเพื่อใหเ้กดิงานบรกิาร อกีฝ่ายหน่ึงกจ็ะไดร้บัการบรกิารในเวลาเดยีวกนั ไม่สามารถ
แยกออกจากกนัได ้และไม่สามารถเกบ็เป็นสนิคา้คงคลงัไวไ้ด ้ส่งผลใหก้จิการตอ้งเขา้มาจดัการกบั
ความตอ้งการซื้อบรกิารของลูกคา้เพื่อใหค้วามตอบสนองของลูกคา้กระจายไปในช่วงเวลาต่างๆ ที่
ให้บรกิารเพื่อให้ความต้องการในแต่ละช่วงเวลาต่างๆ ในแต่ละช่วงเวลาจะได้ใกล้เคียงกนัด้วย
นอกจากน้ี กจิการตอ้งจดัการกบัการผลติงานบรกิาร เพือ่ใหเ้กดิความสมดุลกบัความตอ้งการ 
 สรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นเครื่องมอืทางการตลาด
ประกอบดว้ยปจัจยัสําคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย และการ
ตดิต่อสื่อสารหรอืการส่งเสรมิการตลาด แต่สําหรบัธุรกจิการบรกิารนัน้ เราจะนําหลกัการของ 8P’s 
เขา้มาใช ้ซึง่ปจัจยัทัง้ 8 ต่างกม็คีวามสาํคญัไมน้่อยไปกว่ากนั ดงันัน้ปจัจยัทัง้ 8 จะเกีย่วขอ้งซึง่กนั
และกนัส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุน้ทางการตลาดในการสรา้งความตอ้งการซือ้ในตวั
ผลติภณัฑท์ัง้น้ีเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของเป้าหมายทางการตลาด ซึง่หมายถงึการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคนัน้เอง 
 แนวคดิสว่นประสมการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) หรอื 7Ps ตาม แนวคดิ
ของ Zeithaml and Bitner ซึง่ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา (2552: 26-29) ไดอ้ธบิายว่า แนวคดิสว่น
ประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย  
 1.  ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สนิคา้และบรกิารที่บรษิทันําเสนอใหก้บัลูกคา้ การ
กําหนดกลยุทธ์การบรหิารการตลาดไม่ว่าจะเป็นในธุรกิจที่ผลิตสนิค้า หรอืบรกิารก็ตามต่างต้อง
พจิารณาถงึลกูคา้กล่าวคอืในการวางแผนเกีย่วกบัผลติภณัฑต์อ้งพจิารณาถงึความจาํเป็น และความ
ตอ้งการของลกูคา้ (customer's needs or wants) ทีม่ต่ีอผลติภณัฑน์ัน้ๆ เป็นหลกัเพื่อธุรกจิสามารถ
นําเสนอผลติภณัฑท์ีต่รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากทีส่ดุโดยเฉพาะในตลาดทีม่กีารแขง่ขนัสงู
ทีท่ําใหต้อ้งมุ่งเน้นทีต่ลาดเฉพาะส่วน (niche market) การเขา้ใจถงึความตอ้งการและ สามารถ
ตอบสนองความต้องการเหล่านัน้ไดจ้ะสามารถสรา้งความพงึพอใจและความภกัดขีอง ลูกคา้ได ้ซึ่ง
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ผลติภณัฑใ์นธุรกจิบรกิารมคีวามแตกต่างจากสนิคา้ทัง้ดา้นรปูแบบและการดาํเนินงาน ดงันัน้กลยุทธ์
ดา้นผลติภณัฑส์าํหรบัธุรกจิบรกิารจงึมคีวามแตกต่างกนัไปดว้ย ( ฉตัยาพร เสมอใจ. 2549: 52)  
 2.  ราคา (Price) หมายถงึ ราคาของสนิคา้และบรกิารรวมทัง้เงือ่นไขต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
การ ชาํระเงนิทีบ่รษิทักาํหนดขึน้สาํหรบัการวางแผนดา้นราคา นอกเหนือจากตน้ทุนในการผลติ การ
ใหบ้รกิาร และ การบรหิารแล้ว ก็ต้องนึกถงึ ต้นทุน (cost) ของลูกคา้ เป็นหลกัด้วย ธุรกจิต้อง
พยายามลดตน้ทุน และภาระทีล่กูคา้ตอ้งรบัผดิชอบ ตัง้แต่ค่าใชจ้่ายสาํหรบัผลติภณัฑบ์รกิาร รวมถงึ
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ที่ เกี่ยวขอ้งด้วยทัง้ด้านเวลา จติใจ ความพยายามทางร่างกาย และความรูส้กึลบ
ต่างๆ ทีล่กูคา้อาจ ไดร้บัดว้ย ในการพยายามลดคา่ใชจ้า่ยต่างๆ ของลกูคา้จะกลายมาเป็นตน้ทุนของ
ธุรกิจเองโดยเฉพาะค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นกบักลุ่มลูกค้าที่ชอบซื้อของราคาตํ่า (ฉัตยาพร เสมอใจ.  
2549: 52) 
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถงึ หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งกบัการจาํหน่ายและสนบัสนุน การ
กระจายสนิคา้เพือ่ทาํใหส้นิคา้และบรกิารมพีรอ้มสาํหรบัการจาํหน่าย การจดัจาํหน่ายกต็อ้งพจิารณา
ถงึ ความสะดวกสบาย (convenience) ในการรบับรกิาร การสง่มอบสูลู่กคา้ สถานที ่และเวลาในการ
ส่งมอบ กล่าวคอืลูกคา้ควรจะเขา้ถงึไดง้่ายทีสุ่ดเท่าที่ จะเป็นไปได้ในเวลาและสถานที่ที่ลูกคา้เกดิ
ความสะดวกทีส่ดุ (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2549: 52)  
 4.  การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ การสื่อสารทางการตลาดสาํหรบั สนิคา้
และบรกิาร การส่งเสรมิการตลาดจะช่วยกระตุ้นใหลู้กคา้ทําตามในสิง่ทีเ่ราคาดหวงั ไดแ้ก่ การรูจ้กั 
และตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ์ เกิดความต้องการใช้ และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัย 
เครื่องมอืทีแ่ตกต่างกนัในการส่งเสรมิพฤตกิรรมของลูกคา้ ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์
การส่งเสรมิการขาย การขายโดยใชพ้นักงานขาย และการตลาดทางตรง ที่มคีุณสมบตั ิขอ้ด ีและ 
ข้อจํากัดที่แตกต่างกัน ดังนัน้จึงต้องพิจารณาให้เหมาะสมกับความต้องการใช้งาน (ฉัตยาพร     
เสมอ ใจ, 2549: 53)  
 5.  บุคลากร (People) หมายถงึ บุคคลทุกๆ คนทีม่สี่วนร่วมในกระบวนการใหบ้รกิาร ซึง่
รวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้าที่มาใช้บริการ และลูกค้าคนอื่นที่มาใช้บริการด้วย จาก
ลกัษณะเฉพาะของบรกิารทีเ่รยีกว่า "Inseperability" พนกังานของกจิการเป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญั 
ทัง้ในการผลติบรกิารและการใหบ้รกิาร ในปจัจุบนัซึ่งสถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกจิรุนแรงขึน้ 
พนักงานยงัเป็นปจัจยัสําคญัที่สรา้งความแตกต่าง (Differentiation) ใหก้บัธุรกจิโดยการสรา้ง 
มูลค่าเพิม่ให้กบัสนิค้า ซึ่งทําให้เกิดความได้เปรยีบในการแข่งขนั นอกจากพนักงานของกิจการ 
ดงักล่าวแล้วตวัลูกค้าเองรวมถึงลูกค้าคนอื่นที่มาใช้บรกิารก็จะมอีิทธิพลต่อการรบัรู้ในเรื่องการ 
บรกิารของผูซ้ื้อบรกิารดว้ย การบรกิารต้องมคีวามเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัคนทัง้ผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร 
คนเป็นปจัจยั สาํคญัทีอ่าจทาํใหล้กูคา้รบัรูถ้งึคุณภาพหรอืเป็นผูท้าํลายคุณภาพได ้บรษิทัตอ้งเตรยีม
กระบวนการ เกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเป็นสําคัญตัง้แต่ การสรรหา รบัฝึกอบรม และ กระตุ้น
พนกังาน โดยเฉพาะพนกังานในสว่นทีต่อ้งตดิต่อกบัลกูคา้โดยตรง (ฉตัยาพร เสมอใจ.  2549:  54) 
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 6. กระบวนการ (Process) หมายถงึ ขัน้ตอนหรอืกระบวนการในการใหบ้รกิาร ระเบยีบ 
รวมทัง้วธิกีารทํางานซึง่เกีย่วขอ้งกบัการสรา้งและการนําเสนอบรกิารใหก้บัลูกคา้ เช่น การตดัสนิใจ
ในเรื่องนโยบายทีเ่กี่ยวกบัลูกคา้ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549, หน้า 54) กระบวนการ เป็นการ
สรา้งสรรคแ์ละการสง่มอบสว่นประกอบของผลติภณัฑโ์ดยอาศยั กระบวนการทีว่างแผนมาเป็นอยา่ง
ด ีกลยุทธ์ที่สําคญัสําหรบัการบรกิารคอื เวลาและประสทิธภิาพในการบรกิาร ดงันัน้กระบวนการ
บรกิารทีด่จีงึควรมคีวามรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพในการส่งมอบ รวมถงึตอ้งงา่ยต่อการปฏบิตักิาร 
เพื่อทีพ่นกังานจะไดไ้มเ่กดิความสบัสนทาํงานไดอ้ยา่ง ถูกตอ้งและมแีบบแผนเดยีวกนั และงานทีไ่ด้
ตอ้งดมีปีระสทิธภิาพ 
 7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ สิง่แวดลอ้มทีเ่กี่ยวกบัการ
ใหบ้รกิาร สถานที่ที่ลูกค้าและกิจการมปีฏสิมัพนัธ์กนั และองค์ประกอบที่จบัต้องได้ ต่างๆ ซึ่งทํา
หน้าที่ช่วยอํานวยความสะดวกหรอืสื่อสารบรกิารนัน้ หลกัฐานทางกายภาพ เป็นองคป์ระกอบของ
ธุรกจิบรกิารที่ลูกคา้สามารถมองเหน็และ ใช้เป็นเกณฑ์ในการพจิารณาและตดัสนิใจซื้อบรกิารได ้
ตวัอย่างของสิง่ที่มองเหน็ได ้เช่น อาคาร สํานักงานของบรษิทั ทําเลที่ตัง้ รถยนต์ของบรษิทั การ
ตกแต่งสํานักงานของบรษิทั เครื่องมอื ต่างๆ ทีใ่ชพ้นักงาน สญัลกัษณ์ของบรษิทั สิง่พมิพท์ีบ่รษิทั
จดัทําหรอืเลือกใช้ และสิง่ที่มองเหน็ได้ต่างๆ ซึ่งสิง่เหล่าน้ีจะสะท้อนถึงรูปแบบและคุณภาพของ
บรษิทั ถงึแมบ้างครัง้สิง่ทีม่ตีวัตน บางอยา่งอาจไมม่สีว่นช่วยใหก้ารบรกิารมปีระสทิธภิาพสงูขึน้มาก
นกั แต่จะช่วยเสรมิสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ลกูคา้ และเป็นการสะทอ้นถงึรสนิยมของลูกคา้ไปดว้ย ซึง่
จะเป็นสว่นประกอบในการพจิารณาตดัสนิใจ (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2549: 55) 
 สว่นประสมการตลาดบรกิาร (7P s) (ธนวรรณ แสงสุวรรณ; และคณะ. 2547) อธบิายว่า
กลยุทธก์ารตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Marketing Mix 7P s) ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกของ
ผูบ้รโิภค ประกอบดว้ยปจัจยัดาันผลติภณัฑ ์(Product) ปจัจยัดาันราคา (Price) ปจัจยัดาันการจดั 
จําหน่าย (Place) ปจัจยัดา้นส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
(Process) ปจัจยัดา้นบุคคลากรผูใ้หบ้รกิาร (People) ปจัจยัดาันการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical and Presentation) โดยสว่นประกอบทุกตวัมคีวามเกีย่วพนักนั และเท่า
เทียมกัน ขึ้นอยู่กับผู้บริหารจะวางกลยุทธ์โดยเน้นน้ําหนักที่ปจัจัยใดมากกว่าเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความ ตอ้งการของตลาดเป้าหมาย  
 1.  ปจัจยัด้านผลติภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิง่ใดสิง่หน่ึงที่ถูกนําเสนอสู่ตลาดเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และสรา้งคุณคา่ (Value) และสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กดิ
ความพงึพอใจใหเ้กดิขึน้ โดยผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมคีุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) 
ตอ้งเป็นผลติภณัฑท์ีลู่กคา้คาดหวงั (Expected Product ) หรอืเกนิความคาดหวงั (Augmented 
Product) รวมถงึการนําเสนอผลติภณัฑท์ีม่ศีกัยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการ
แข่งขันในอนาคต ผลิตภัณฑ์ที่นําเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์ จึง
ประกอบดว้ยสนิคา้ บรกิารความคดิ สถานที ่องคก์ร หรอืบุคคล  
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 2.  ปจัจยัดา้นราคา (Price) หมายถงึ ต้นทุนของสนิคา้ทีลู่กคา้ต้องการสนิคา้ตอ้งจ่ายกบั
สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ การกําหนดราคาสนิคา้เกดิจากการตัง้เป้าหมายทางการคา้ว่าต้องการกําไร 
ต้องการขยายส่วนครองตลาด ต้องการต่อสูก้บัคู่แข่งขนั หรอืเป้าหมายอื่น การตัง้ราคาต้องไดร้บั 
การยอมรบัจากตลาดเป้าหมายและสูก้บัคู่แข่งไดร้วมถงึเวลาความพยายามในการใชค้วามคดิและ
การก่อพฤตกิรรมซึง่จะตอ้งจา่ยพรอ้มราคาสนิคา้ทีเ่ป็นตวัเงนิ 
 3.  ปจัจยัดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถงึ กระบวนการทาํงานทีจ่ะทาํให ้สนิคา้หรอื
บรกิารไปสู่ตลาดเพื่อให้ผู้บรโิภคได้บรโิภคสนิค้าหรอืบรกิารตามที่ต้องการ โดยต้องพจิารณาถึง
องค์ประกอบต่างๆ และทําเลที่ตัง้เพื่อให้อยู่ในพื้นที่ที่เข้าถึงลูกค้าได้ หมายถึง โครงสร้างของ 
ช่องทางซึง่ประกอบดว้ยสถาบนัและกจิกรรมทีใ่ช ้เพื่อเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑ ์และบรกิารจากองคก์ร
ไปยงัตลาดหรอืผูบ้รโิภคใหเ้ป็นทีพ่อใจและประทบัใจของลูกคา้ ปจัจุบนัเทคโนโลยเีจรญิขึน้ การส่ง
สนิคา้ และบรกิารกง็า่ยขึน้สาํหรบัทัง้ผูผ้ลติและสาํหรบัลกูคา้  
 4.  ปจัจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนับสนุนให ้
กระบวนการสือ่สารทางการตลาดใหแ้น่ใจวา่ตลาดและผูบ้รโิภคเขา้ใจและใหคุ้ณคา่ในสิง่ทีผู่ข้ายเสนอ 
โดยมเีครือ่งมอืทีส่าํคญั 4 ชนิดคอื  
  4.1  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการสง่เสรมิ การตลาดทีด่ทีี่
สดุแต่มคีา่ใชจ้า่ยสงูทีส่ดุ  
  4.2  การโฆษณา (Advertising) เป็นการสื่อโฆษณาประเภทต่างๆ ให ้เขา้ถงึผูบ้รโิภค
กลุ่มใหญ่เหมาะกบัสนิคาทีต่อ้งการตลาดกวา้ง 
   4.3  การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) เป็นการใชส้ื่อโฆษณา ประเภทต่างๆ ให้
เขา้ ถงึผูบ้รโิภคใหเ้กดิความตอ้งการในตวัสนิคา้  
  4.4  การเผยแพรแ่ละประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relation) เป็น กจิกรรมที ่
เน้นวตัถุประสงค์การให้บรกิารแก่สงัคม เพื่อเสรมิภาพพจน์หรอืชดเชย เบี่ยงเบนความรู้สกึของ
ผูบ้รโิภคต่อตวั ผลติภณัฑ ์ 
 5.  ปจัจยัด้านกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) หมายถึงขัน้ตอนในการจดัจําหน่าย
ผลติภณัฑ ์และการใหบ้รกิาร ซึ่งจะต้องถูกต้อง รวดเรว็เป็นทีพ่อใจและประทบัใจในความรูส้กึของ
ผูบ้รโิภค ซึง่เป็นการอาศยักระบวนการบางอยา่งเพือ่จดัสง่ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารใหก้บัลูกคา้ เพื่อให้
เกดิความแตกต่าง  
 6.  ปจัจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร (People) หมายถงึ ผูท้ีม่สี่วนเกีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑ์
ทัง้หมดซึง่หมายรวมถงึทัง้ลูกคา้ บุคลากรทีจ่าํหน่าย และบุคลากรทีใ่หบ้รกิารหลงัการขาย บุคลากร
ผูใ้ห้ บรกิารจําเป็นต้องคดัเลือกให้มกีารฝึกอบรม และมสีิง่จูงใจเพื่อทําให้สามารถสร้างความพงึ
พอใจและเกดิความแตกต่างจากคูแ่ขง่ขนั  
 7.  ปจัจยัดา้นการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถงึการแสดงใหเ้หน็คุณภาพของบรกิารโดยผ่านการใชห้ลกัฐานทัง้ที ่มองเหน็
ได้ เช่น การสร้างสภาพแวดล้อมของสถานที่ขององค์กร การออกแบบตกแต่งการแบ่งส่วนหรอื
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แผนกของ พืน้ทีร่วมทัง้อุปกรณ์เครือ่งมอืและเครื่องใชต่้างๆ ทีใ่ชใ้นการให ้บรกิารทีส่ามารถดงึดดูใจ
ลูกค้าเพื่อให้ ลูกค้ามองเหน็ภาพลกัษณ์ หรอืคุณค่าของบรกิารที่ส่งมอบและที่เหนือกว่าคู่แข่งได้
อยา่งชดัเจน 
 จากแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัแนวคดิเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่กล่าว
มาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชแ้นวคดิและทฤษฎขีองธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) ได้
อธบิายว่ากลยุทธก์ารตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Marketing Mix 7P s) ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก
ของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ยปจัจยัดาันผลติภณัฑ ์(Product) ปจัจยัดาันราคา (Price) ปจัจยัดาันการ
จดัจําหน่าย (Place) ปจัจยัดา้นส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
(Process) ปจัจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร (People) ปจัจยัดาันการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical and Presentation) โดยสว่นประกอบทุกตวัมคีวามเกีย่วพนักนั และเท่าเทยีม
กนั ขึน้อยู่กบัผูบ้รหิารจะวางกลยุทธ์โดยเน้นน้ําหนักที่ปจัจยัใดมากกว่าเพื่อใหส้ามารถตอบสนอง
ความ ตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 
 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 
 อแีวนสแ์ละเบอรแ์มน (Evans and Berman. 1997: 219 -222) ไดค้ดิตวัแบบพฤตกิรรม
การซือ้ของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นกระบวนการตดัสนิใจ (Decision process) 
ของผูซ้ือ้เอง สว่นทีส่อง เป็นปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ (Factors affecting the 
process) กระบวนการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 6 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูส้ง่เรา้ การรบัรูป้ญัหา การ
ค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลงัการซื้อ ส่วนปจัจยัที่มี
ผลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ ไดแ้ก่ ปจัจยัเกีย่วกบัลกัษณะประชากร หรอืประชากรศาสตร ์
และปจัจยัทางสงัคมและปจัจยัจติวทิยา 
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รปูประกอบ 4 แสดงกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

 
 ทีม่า: Joel R. Evans; & Barry Berman. (1997).  Marketing.  P.219.  
 
 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Decision process) 
กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคประกอบดว้ยขัน้ตอนต่างๆ 6 ขัน้ตอน ดงัน้ีคอื  
  1.  การรบัส่ิงเร้า (Stimulus) สิง่เรา้หมายถงึ สิง่กระตุน้ (Cue) หรอื แรงขบั (Drive) ที ่
จะเป็นเหตุจูงใจใหบุ้คคลกระทําหรอืปฎิบตัิบางสิง่บางอย่าง ผูบ้รโิภคได้รบัสิง่เรา้จากหลายแหล่ง 
ดงัน้ี 
  1.1  สิง่เรา้จากสงัคม (Social cue) ซึง่เกดิขึน้เมื่อบุคคลไดพ้ดูคุยกบัเพื่อนๆ สมาชกิใน
ครอบครวั เพือ่นรว่มงานและบุคคลอื่นๆ แหล่งสิง่เรา้ดงักล่าวน้ีเกดิจากการตดิต่อสงัสรรคก์นัระหว่าง
บุคคลซึง่ไมเ่กีย่วขอ้งกบัผูข้าย 
  1.2  สิง่เรา้ทีเ่กดิจากการโฆษณา (Commercial cue) ซึง่เกดิขึน้จากผูข้ายส่งขา่วสาร
การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เพื่อจงูใจใหบุ้คคลเกดิความสนใจในผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีเ่สนอขายการ
โฆษณาการขายโดยบุคคล และกิจกรรมการส่งเสรมิการขายทัง้หมดถือเป็นสิง่เร้าที่เกิดจากการ
โฆษณา 
  1.3  สิง่เรา้ทีไ่มใ่ช่การโฆษณา (Noncommercial cue) ไดแ้ก่ สิง่เรา้ทีเ่กดิจากขา่วสาร
จากแหล่งทีเ่ป็นกลาง ไมล่าํเอยีง ซึง่เป็นแหล่งขา่วสารทีไ่ดร้บัความเชื่อถอืสงู 
  1.4  สิง่เรา้ทีเ่กดิจากแรงขบัภายในร่างกาย (Physical drive) ซึง่เกดิขึน้จากประสาท
สมัผสัทางรา่งกายไดร้บัผลกระทบ ทาํใหเ้กดิความหวิ ความกระหาย และความกลวั เป็นตน้ 
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  สิง่เรา้ดงักล่าวเหล่าน้ีบุคคลอาจจะรบัรูเ้พยีงบางส่วนหรอืรบัรูท้ ัง้หมดกไ็ด ้หากบุคคล
นัน้ไดร้บัสิง่เรา้มากพอกจ็ะกลายเป็นแรงจูงใจผลกัดนัเขา้สูข่ ัน้สงูขึน้ในขัน้ที ่2 แต่หากบุคคลนัน้ได้
ไม่ได้รบัแรงกระตุ้นมากนัก ก็อาจจะล้มเลกิความสนใจในผลติภณัฑ์และบรกิารนัน้ ในกรณีเช่นน้ี
กระบวนการตดัสนิใจขัน้ที ่2 กจ็ะไมเ่กดิขึน้  
 2.  การรบัรู้ปัญหา (Problem recognition) เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัสิง่เรา้ในขัน้ที ่1 แลว้ สิง่เรา้
ดงักล่าวนัน้อาจจะจูงใจทําให้เกิดการรบัรู้ปญัหา การรบัรู้ปญัหาเกิดขึ้นเมื่อบุคคลเผชิญหน้ากบั
สถานการณ์ความไม่สมดุลกนัระหว่างสภาวะทีเ่ป็นจรงิ (Actual State) กบั สภาวะทีป่รารถนา 
(Desired state) และความพยายามของบุคคลทีอ่ยากจะใหบ้รรลุภาวะทีป่รารถนา จะเป็นผลสะทอ้น
ทาํใหเ้กดิความตอ้งการและความตอ้งการทีเ่หลอืจะเป็นรากเหงา้หรอืตน้ตอ (Root) แหง่พฤตกิรรม
ของมนุษยท์ัง้มวล หากปราศจากความตอ้งการแลว้ พฤตกิรรมใดๆ กจ็ะไมเ่กดิขึน้ (Lamb, Hair; &  
McDaniel. 1992: 76) 
  ผูบ้รโิภครบัรูป้ญัหาเมื่อพบว่าผลติภณัฑ์หรอืบรกิารที่ตนพจิารณาซื้ออาจจะสามารถ
แกป้ญัหาความขาดแคลน หรอืความปรารถนาทีต่นยงัไมไ่ดร้บัการตอบสนอง (Unfulfilled desire) ก็
อาจเป็นได ้
 3.  การแสวงหาข้อมูล (Information search) ภายหลงัจากผูบ้รโิภคเกดิการรบัรูป้ญัหา
แลว้ ผูบ้รโิภคกจ็ะเริม่แสวงหาขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีจ่ะซือ้นัน้ ในเบือ้งตน้ผูบ้รโิภคจะ
แสวงหาขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูในตวัผูบ้รโิภคเองก่อน (Internal search) โดยพจิารณาจากความรูอ้นั
เกดิจากความทรงจําที่ไดส้ ัง่สมจากประสบการณ์ที่ผ่านมา เกี่ยวกบัผลติภณัฑห์รอืตราที่จะซื้อนัน้
เป็นเบือ้งแรกก่อนอยา่งเช่นการซือ้ผลติภณัฑท์ีซ่ือ้บ่อยๆ ซือ้ซํ้าๆ เป็นประจาํ กอ็าจนําความรูท้ีม่อียู่
ในตวัออกมาใช้อย่างเพียงพอ แต่หากเขาพบว่าความรู้และประสบการณ์ที่ผ่านมาไม่เพยีงพอก็
จาํเป็นจะตอ้งแสวงหาขอ้มลูจากแหล่งภายนอกเพิม่เตมิ (External search) ซึง่ในกรณีดงักล่าวน้ีจะ
เกดิขึน้เมื่อการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์นัน้ มคีวามเสี่ยงต่อความผดิพลาดสูง และค่าใช้จ่ายในการ
รวบรวมขอ้มลูเพือ่นํามาประกอบการตดัสนิใจตํ่า 
  แหล่งขอ้มลูภายนอกอาจหามาไดจ้ากหลายแหล่งดงัน้ีคอื (Kotler; & Amstrong. 1997: 
160) 
  3.1 แหล่งบุคคล (Personal sources) ไดแ้ก่ สมาชกิในครอบครวั ญาต ิเพื่อนฝงู เพื่อน
บา้น และเพือ่นรว่มงาน เป็นตน้ 
  3.2 แหล่งโฆษณา (Commercial sources) ไดแ้ก่ การโฆษณา พนักงานขาย ผู้
จาํหน่าย บรรจุภณัฑ ์และการจดัแสดงสนิคา้ต่างๆ  
  3.3 แหล่งสาธารณะ (Public sources) ไดแ้ก่ สือ่มวลชน หน่วยงานองคก์ารต่างๆ ทีท่าํ
หน้าทีส่าํรวจจดัเกบ็ รวบรวมขอ้มลู สถติเิกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิาร เพื่อใหบ้รกิารแก่สาธารณชน
ทัว่ไปทัง้ของรฐัและเอกชน 



 23

  3.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) ไดแ้ก่ บุคคลทีม่ปีระสบการณ์ดา้นการ
จดัดาํเนินการ การตรวจสอบ และการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารนัน้โดยตรง 
 4.  การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) เมือ่ผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบั
ผลติภณัฑท์ีจ่ะซือ้เพยีงพอแลว้ ในขัน้น้ีผูบ้รโิภคกจ็ะใชข้อ้มลูความรูท้ีเ่กบ็ไวใ้นความทรงจาํ รวมทัง้
ขอ้มูลที่แสวงหามาได้จากแหล่งภายนอก กําหนดเป็นเกณฑ์สําหรบัประเมนิขึ้น และจากเกณฑ์
มาตราฐานที่กําหนดขึ้นน้ี ก็จะช่วยให้ผู้บรโิภคสามารถประเมนิและเปรยีบเทยีบขอ้ดแีละขอ้เสยี
สาํหรบัทางเลอืกแต่ละทางได ้วธิหีน่ึงทีจ่ะช่วยลดทางเลอืกใหแ้คบลง กโ็ดยใชว้ธิเีลอืกลกัษณะเด่น
บางอย่างของผลติภนัฑม์าเป็นเกณฑ์พจิารณา หากผลติภณัฑ์ใดไม่มลีกัษณะดงักล่าวนัน้ก็จะคดั
ออกจากรายการไป บางครัง้การประเมนิทางเลอืกจะทําไดง้า่ย เมื่อผลติภณัฑน์ัน้มลีกัษณะเด่นเป็น
พเิศษอยา่งชดัเจนเหนือผลติภณัฑอ์ื่น 
  อย่างไรก็ตาม โดยทัว่ไปการประเมินทางเลือกไม่อาจจะกระทําได้ง่ายนัก บางครัง้
ผูบ้รโิภคมทีางเลอืก 2 ทางหรอืมากกว่า ซึง่มลีกัษณะน่าสนใจเลอืกพอๆ กนั ในกรณีเช่นน้ีกจ็าํเป็น
จะตอ้งตัง้เกณฑก์ารตดัสนิใจซื้อโดยนําลกัษณะบางอย่างทีส่ําคญัมาเปรยีบเทยีบและจดัลําดบั เช่น
ราคา แบบสไตล์ คุณภาพ ความปลอดภยั ความคงทนถาวร สถานะของผลติภณัฑ ์และใบประกนั
คุณภาพ เป็นตน้ เกณฑต่์างๆ ดงักล่าวน้ีจะนํามาใชก้าํหนดการตดัสนิใจซือ้ในขัน้ต่อไป 
 5.  การซ้ือ (Purchase) ภายหลงัจากทีไ่ดป้ระเมนิทางเลอืกดทีีสุ่ดแลว้ ในขัน้น้ีผูบ้รโิภคก็
พรอ้มทีจ่ะลงมอืซือ้ นัน้คอืพรอ้มทีจ่ะแลกเปลีย่นเงนิหรอืสญัญาทีจ่ะใชเ้งนิ เพื่อใหไ้ดผ้ลติภณัฑแ์ละ
บริการที่ต้องการมาครอบครองเป็นเจ้าของ แต่ก็ยงัมีสิ่งที่ต้องพิจารณาตกลงใจอีกประการคือ 
สถานที่ซื้อ เงื่อนไขการซื้อ และความพรอ้มทีจ่ะจําหน่าย เกี่ยวกบัสถานทีท่ี่จะซื้อ เช่นอาจจะซื้อที่
รา้นจําหน่าย ซื้อทีโ่รงเรยีน ซื้อทีท่ํางาน หรอืซือ้ทีบ่า้น เพราะปจัจุบนัผูบ้รโิภคซื้อสนิคา้และบรกิาร
ภายในบา้นมแีนวโน้มมากขึน้ ส่วนเงื่อนไขในการซื้อกจ็ะตดัสนิใจว่าจะซื้อเงนิสด ซื้อเงนิผ่อน หรอื
ซือ้ทางไปรษณีย ์โดยชาํระเงนิผา่นบตัรเครดติ เป็นตน้ สว่นความพรอ้มทีจ่ะจาํหน่ายหมายถงึความ
พร้อมในการส่งมอบ หรอืให้บรกิารซึ่งขึ้นอยู่กบัสนิค้าที่มอียู่ในสต๊อกพรอ้มเสมอที่จะส่งสนิค้าถึง
ลูกคา้ไดท้นัทเีมื่อผูบ้รโิภคสัง่ซื้อ เพราะรายการสนิคา้ทีจ่ําเป็นตอ้งส่งมอบ ระยะเวลาจากการสัง่ซื้อ 
จนกระทัง่ผูบ้รโิภคได้รบัสนิค้า รวมทัง้ความสะดวกในการขนส่งสนิค้าไปยงัสถานที่ใช้ ถือเป็นสิง่
สาํคญัอยา่งยิง่ต่อผูบ้รโิภค 
  ผูบ้รโิภคจะซื้อถ้าหากองค์ประกอบทัง้ 5 ประการดงักล่าวเป็นที่รบัไดแ้ละเป็นที่พอใจ 
แต่อย่างไรก็ตามหากมสีิง่ใดในองค์ประกอบดงักล่าวไม่เป็นที่พอใจ ก็อาจจะเป็นเหตุทําใหก้ารซื้อ
ตอ้งรรีอหรอืเลื่อนเวลาออกไป หรอือาจจะตดัสนิใจไมซ่ือ้กอ็าจจะเป็นได ้แมว้า่จะไมม่ปีญัหาใดๆ เลย
เกีย่วกบัผลติภณัฑท์ีจ่ะซือ้กต็าม 
 6.  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post – purchase behavior) ภายหลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดซ้ือ้
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารแลว้ ผลทีเ่กดิขึน้จากการตดัสนิใจซือ้อาจทาํใหไ้ดร้บัความพอใจหรอือาจทาํให้
ไดร้บัความไม่พอใจอย่างใดอย่างหน่ึง ในกรณีที่ไดร้บัความพอใจ ความแตกต่างระหว่างสภาวะที่
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เป็นจรงิหรอืสภาวะทีเ่ป็นอยูเ่ดมิ (Existing state) กบัสภาวะทีพ่งึปรารถนาอยากจะใหเ้ป็น (Desired 
states) กจ็ะหมดไป โดยทัว่ไปแลว้ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจ หากสิง่ทีเ่ขาคาดหวงัทัง้หมดไดร้บัการ
ตอบสนอง มฉิะนัน้แลว้เขากจ็ะไมรู่ส้กึไมพ่อใจนกั 
 อย่างไรกต็ามปกตแิล้วผูบ้รโิภคกม็กัจะพกเอาความกงัวลใจ (Anxieties) ไปดว้ยเสมอ
หลงัจากการซื้อ ทําให้รู้สึกอึดอดัไม่สบายใจ เกิดความสงสยัไม่มัน่ใจว่าการตดัสนิใจซื้อของตน
ถูกตอ้งหรอืไม ่ซึง่ในทางจติวทิยาเรยีกสภาพของจติใจเช่นน้ีว่า “Cognitive dissonance” และมกัจะ
เกดิสภาพจติใจเช่นน้ีเสมอภายหลงัการตดัสนิใจซื้อที่ยากและสําคญั ซึ่งผูบ้รโิภคจําเป็นต้องเลอืก
จากตวัเลอืกทีม่คีวามสาํคญัใกลเ้คยีงกนั (Belch and Belch. 1993: 139) ตวัอย่างเช่น การซือ้
รถยนต์ก่อนการตดัสนิใจซื้อจะพจิารณาเลอืกจากรถยนต์หลายยีห่อ้ หลายรุ่นก่อน แต่รถยนต์ที่จะ
ตดัสนิใจซือ้ยงัขาดลกัษณะเดน่สาํคญับางอยา่งซึง่รถยนตย์ีห่อ้อื่น รุน่อื่นๆ ทีไ่มไ่ดเ้ลอืกซือ้มลีกัษณะ
น้ี เมือ่ผูบ้รโิภคตกอยูใ่นสภาพกงัวลไมส่บายใจขึน้ กจ็ะหาวธิลีดความกงัวลใจใหน้้อยลงหลายวธิ ีเขา
อาจจะมองหาโฆษณาหรอืขอ้มูลข่าวสารอื่นๆ เพื่อมาสนับสนุนการตดัสนิใจของเขา อาจมองหา
เพื่อนฝูงหรือคนรู้จกัที่เลือกซื้อผลิตภณัฑ์เช่นเดียวกับตนและได้รบัความพอใจ เพื่อยืนยนัการ
ตดัสนิใจซื้อของเขาว่าเป็นการตดัสนิใจซื้อทีถู่กต้องแลว้ นอกเหนือจากนัน้เขาอาจหลกีเลี่ยงขอ้มูล
ขา่วสารทีส่นบัสนุนยกย่องผลติภณัฑท์ีเ่ขาไม่ไดเ้ลอืกซือ้อกีดว้ย เช่น ผูซ้ือ้รถยนต ์Toyota จะชอบ
อ่านโฆษณารถยนต ์Toyota และหลกีเลีย่งไม่สนใจโฆษณารถยนต ์Nissan และ Honda เป็นตน้ 
(Boone; & Kurtz. 1993: 272) 
 นกัการตลาดจะตอ้งตระหนักถงึความสาํคญัของความรูส้กึหลงัการซือ้ของผูบ้รโิภคใหม้าก
เพราะหากผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึไม่พอใจหรอืความรูส้กึในทางลบ นอกเหนือจากเขาจะไมก่ลบัมาซือ้
ใหมแ่ลว้ เขายงัอาจจะกลายเป็นแหล่งขา่วทีพ่ดูปากต่อปากในทาลบ (Negative world – of – mouth 
information) ไปสูผู่บ้รโิภครายอื่นๆ ทาํใหไ้มซ่ือ้ผลติภณัฑข์องบรษิทัไปดว้ย (Belch and Belch. 
1993: 140) บูนและเคริท์ซ ์(Boone; & Kurthz. 1995: 272) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพื่อลดความรูส้กึ
กงัวลใจหรอืความเศรา้เสยีใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s remorse) ใหล้ดลงดว้ยการใหข้อ้มลูขา่วสารเพื่อ
สนบัสนุนการเลอืกซือ้ เชน่สง่จดหมายตามไปหลงัจากการซือ้หรอืโทรศพัทไ์ปถงึ เพือ่เสนอใหบ้รกิาร
สว่นตวั เพื่อช่วยแกป้ญัหาใดๆ ทีเ่กดิขึน้ หรอือาจใชก้ารโฆษณาทีเ่น้นความพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ช้
ผลติภณัฑน์ัน้ เป็นตน้ นอกเหนือจากน้ีบางบรษิทัยงัใชน้โยบายใหค้นืสนิคา้และคนืเงนิ ถา้ผูบ้รโิภค
ไมพ่อใจหรอืมหีนงัสอืรบัประกนัสนิคา้รบัรองเพือ่สรา้งความพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคหลงัการซือ้อกีดว้ย 
  
 ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Factors affecting the process) 
 ปจัจยัที่สําคญัที่มผีลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อ ไดแ้ก่ ปจัจยัที่เกี่ยวกบัลกัษณะ
ประชากรศาสตร ์ปจัจยัทางสงัคมและปจัจยัทางจติวทิยา ปจัจยัเหล่าน้ีไดแ้ทรกซมึอยู่ในความรูส้กึ
นึกคดิของผูบ้รโิภค ซึง่ผูบ้รโิภคไดนํ้ามาใชใ้นกระบวนการตดัสนิใจซือ้ทุกขัน้ตอน 
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 จากการศกึษาตวัแบบพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภคทัง้ 2 ดงัแบบดงักล่าวขา้งตน้น้ี พอจะ
สรปุสาระสาํคญัไดว้่าพฤตกิรรมการซือ้จะเกดิขึน้ไดเ้ริม่จากสิง่เรา้ต่างๆ เป็นมลูเหตุจงูใจ และจะเป็น
ตวักระตุ้นผลกัดนัใหเ้กดิพฤตกิรรมการซื้อ ซึง่มลีกัษณะเป็นกระบวนการ เป็นขัน้ตอน เริม่จากการ
รบัรูแ้ละพฒันามาเป็นความรูส้กึทศันคตหิรอืท่าทชีอบหรอืไมช่อบ และตดัสนิใจซือ้หรอืไมซ่ือ้ในทีสุ่ด 
อยา่งไรกต็ามในกระบวนการตดัสนิใจซือ้น้ี บางครัง้ไมไ่ดเ้กดิจากลําพงัตนเองเพยีงผูเ้ดยีวแต่ยงัมผีูม้ ี
สว่นรว่มในกระบวนการตดัสนิใจดว้ย 
 
 ผูมี้ส่วนร่วมในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 ในกระบวนการตดัสนิใจซือ้นบัตัง้แต่ขัน้ตน้คอื ขัน้ไดร้บัสิง่เรา้ไปจนกระทัง้ถงึขัน้สุดทา้ยคอื
ขัน้พฤติกรรมหลงัการซื้อ ตามปกติมกัจะมีผู้มีส่วนร่วมในการตัดสนิใจเสมอ ผู้มบีทบาทในการ
ตดัสนิใจในกระบวนการซือ้สามารถจาํแนกออกไดเ้ป็น 5 จาํพวก ดงัน้ีคอื (Kotler. 1991: 178 – 
179) 
 1. ผูร้เิริม่การซือ้ (Initiator) ผูร้เิริม่การซือ้ หมายถงึบุคคลผูใ้หค้าํแนะนําหรอืใหค้วามคดิที่
จะซือ้สนิคา้และบรกิารอยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยเฉพาะเป็นคนแรก 
 2. ผูม้อีทิธพิลต่อการซื้อ (Influencer) ผูม้อีทิธพิลต่อการซื้อ หมายถึงผูม้สี่วนในการ
กระตุ้น เร่งเรา้ แจง้ข่าว หรอืชกัชวนใหผู้ซ้ื้อตดัสนิใจในกระบวนการซื้อขัน้ใดขัน้หน่ึง การศกึษาใน
เรื่องน้ีมปีระโยชน์ต่อการวางแผนการโฆษณาและการส่งเสรมิการขายเป็นอย่างมาก การออกแบบ
การโฆษณา จงึควรมุง่เน้นทีผู่ม้อีทิธพิลต่อการซือ้จงึจะไดผ้ลดทีีส่ดุ 
 3. ผูต้ดัสนิใจซื้อ (Decider) ผูต้ดัสนิใจซือ้ หมายถงึบุคคลผูซ้ึ่งทําการตดัสนิใจ หรอืเป็น
ผูช้่วยประกอบในการตดัสนิใจซื้อในขัน้ใดขัน้หน่ึง จะซื้อหรอืไม่ซื้ออะไร ซื้ออย่างไรหรอืซื้อที่ไหน
เป็นต้น ไม่ว่าการตดัสนิใจจะประกอบด้วยบุคคลเพยีงคนเดยีวหรอืหลายคนก็ตาม ผู้ขายจะต้อง
หาทางจงูใจดว้ยการโฆษณาไปยงับุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้มากทีส่ดุ 
 4.  ผูซ้ือ้ (Buyer) ผูซ้ือ้ หมายถงึบุคคลผูซ้ึง่ทาํการซือ้เองอยา่งแทจ้รงิ การโฆษณากจ็ะตอ้ง
เน้นผูท้าํหน้าทีต่ดัสนิใจซือ้ยา่งแทจ้รงิ 
 5.  ผูใ้ช ้(User) ผูใ้ช ้หมายถงึบุคคลทีเ่ป็นผูใ้ชส้นิคา้และบรกิารโดยตรง บุคคลเหล่าน้ีไมไ่ด้
เป็นผูซ้ือ้สนิคา้ดว้ยตนเอง แต่คนอื่นเป็นคนซือ้มาให ้นกัการตลาดจะตอ้งถอืวา่ผูใ้ชม้คีวามสาํคญัการ
โฆษณากค็วรมุ่งเน้นทีผู่ใ้ชเ้พราะผูใ้ชเ้ป็นผูต้ดัสนิใจหรอืเป็นผูม้อีทิธพิลในการซื้อในอนาคต (พบิูล  
ทปีะปาล. 2545: 64 – 71) 
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 ภาพประกอบ 5 บทบาทหลายบทบาททีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ของตนเองและผูอ้ื่น 
 
  ทีม่า: Kotler Philip.  (1997).  Marketing Management.  P.163. 
 
 ขัน้ตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Stage of Decision Making Process) 
 กระบวนการตดัสนิใจซือ้มขี ัน้ตอนทีส่าํคญั 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1. การรบัรูถ้งึความต้องการ (Need Recognition) หรอืการรบัรูป้ญัหา (Problem 
Recognition) ขัน้ตอนน้ีเกดิขึน้เมือ่ผูบ้รโิภคเผชญิกบัปญัหา 
 2. การคน้หาขอ้มลูก่อนการซือ้ (Pre – purchase Search) เป็นขัน้ตอนในกระบวนการ
ตดัสนิใจซึ่งผู้บรโิภคได้รบัรู้ถึงความจําเป็นและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกบัผลิตภณัฑ์ เพื่อสนองความ
ต้องการของเขา ขัน้ตอนน้ีผู้บริโภคต้องค้นหาข้อมูลโดยวิธีการต่างๆ เช่น ประสบการณ์ หรือ
แหล่งขอ้มลูภายใน (Internal Sources) คอื ความทรงจาํจากขอบเขตดา้นจติวทิยา หรอืแหล่งขอ้มลู
ภายนอก (External Sources) เชน่ จากสือ่หรอืพนกังานขาย 
 3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) เป็นขัน้ตอนในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ ซึ่งผู้บริโภคประเมินผลประโยชน์ที่จะได้รบัแต่ละทางเลือกของผลิตภัณฑ์ที่กําลัง
พจิารณา (Schiffman and Kanuk. 1994: 660) และทางเลอืกทีม่ผีลประโยชน์ดทีีสุ่ด (ศริวิรรณ เสรี
รตัน์: 2539) 
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ภาพประกอบ 6 แสดงขัน้ตอนกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2539).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ฉบบัสมบรูณ์.  หน้า 129. 
 
 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค ดงัต่อไปน้ี (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541) 
 1. ความตอ้งการ การตระหนกัถงึความตอ้งการมกัเป็นจุดเริม่ตน้ของกระบวนการตดัสนิใจ
ซือ้ ความตอ้งการน้ีอาจถูกกระตุน้จากปจัจยัส่วนตวัทีอ่าจะเป็นประสบการณ์ในอดตี ความตอ้งการ
พกัผ่อนหรอืถูกกระตุ้นจากภายนอกเช่น สื่อ คําบอกเล่าจากเพื่อนหรอืคนรู้จกั ธุรกิจควรหาทาง
ทราบถงึความตอ้งการของนกัทอ่งเทีย่วและสรา้งบรกิารทีต่อบสนองความตอ้งการนัน้ 
 2. การหาขอ้มลู ไมจ่าํเป็นเสมอไปทีน่กัทอ่งเทีย่วจะหาขอ้มลูเพิม่เตมิเกีย่วกบัสิง่ทีต่อ้งการ
หากเกดิความแน่ใจและมขีอ้มูลเพยีงพออยู่แล้วหรอืพรอ้มที่จะซื้อในขณะที่เกดิความต้องการ แต่
หากไม่เป็นเช่นนัน้การหาขอ้มูลเพิม่เตมิเป็นสิง่ที่นักท่องเทีย่วต้องการซึ่งขอ้มูลทีห่ามาจะมากหรอื
น้อยนัน้ขึ้นอยู่กบัขอ้มูลที่มอียู่เดมิ ความกระตือรอืร้นของนักท่องเที่ยว ความพงึพอใจในการหา
ขอ้มูลแบ่งแหล่งขอ้มูลออกเป็น แหล่งต่างๆ ดงัน้ี เพื่อน ครอบครวั คนรู้จกั สื่อเชงิพาณิชย์ เช่น
โฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจาํหน่าย สือ่สาธารณะ เชน่ การวจิารณ์ แนะนําทีต่่างๆ  
 3. การประเมนิทางเลอืก ขอ้คํานึงหลายๆ อย่างในสนิคา้ บรกิารเป็นสิง่ทีน่ักท่องเทีย่วใช้
อาหาร บรกิาร บรรยากาศ ที่ตัง้รา้นค้า ราคานักท่องเที่ยวจะใหค้วามสําคญักบัสิง่ที่ตรงกบัความ
ตอ้งการของตนอย่างมาก การเปรยีบเทยีบของแต่ละคนมกัมปีจัจยัต่างๆ เขา้มาเกี่ยวขอ้ง เช่นการ
รบัรู้ ความอคติ ประสบการณ์ ทศันคติ กระบวนการเปรยีบเทียบ ประเมินตัวเลือกอาจมีความ
ซบัซอ้นต่างกนัทัง้น้ีขึน้อยูก่บันกัทอ่งเทีย่วและกระบวนการตดัสนิใจ 
 4. การตดัสนิใจซือ้ ระหว่างขัน้ตอนการเปรยีบเทยีบตวัเลอืกถงึขัน้ตอนการตดัสนิใจยงัไม่
มคีวามตัง้ใจซือ้เขา้มาเกีย่วขอ้ง ซึง่ทศันคตขิองผูใ้กลช้ดิ หรอืเกีย่วขอ้งในการซือ้มกัจะมาก่อน แต่ก็
รวมถงึความตอ้งการของผูซ้ือ้เองดว้ย ปจัจยัอกีอยา่งทีม่สีว่นกระทบการตดัสนิใจซือ้คอืเหตุการณ์ไม่
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คาดคดิ เชน่ความตอ้งการใชเ้งนิ ไปกบัสิง่อื่นทีไ่มไ่ดค้าดการณ์ใวท้าํใหก้ารซือ้ตอ้งพจิารณาขอ้คาํนึง
ใหมแ่ละถูกยกเลกิไป 
 5. พฤติกรรมหลังการซื้อ การที่สินค้าและบริการถูกซื้อยังไม่ใช่ข ัน้ตอนสุดท้ายของ
กระบวนการตัดสินใจหากแต่พฤติกรรมหลังซื้อยงัเกิดขึ้นตามมา พฤติกรรมหลังซื้อขึ้นอยู่กับ
ความรูส้กึทีไ่ดร้บัจากการใชบ้รกิารแลว้ซึง่ความรูส้กึอาจจะเป็นทีพ่งึพอใจหรอืผดิหวงั ทัง้น้ีขึน้อยูก่บั
ความคาดหวงัเทยีบกบัสิง่ที่ได้รบั หากสิง่ที่ได้รบัมากกว่าหรอืเท่ากบัความคาดหวงัหรอืความพงึ
พอใจจะเกดิ แต่หากน้อยกว่าย่อมเกดิความผดิหวงั ตวักําหนดความคาดหวงั เช่น สื่อ คําแนะนํา
ต่างๆ สาํคญัต่อพฤตกิรรมหลงัซือ้อยา่งยิง่ 
 มอรสินั (Morrison. 2010) กล่าวว่า ปจัจยัต่อไปน้ีมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
สนิค้าการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวแต่ละคนทําใหพ้ฤติกรรมการเดนิทางตลอดจนการเลือกซื้อ
รปูแบบของกจิกรรมการทอ่งเทีย่วต่างกนั ปจัจยัเหล่าน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ ดงัน้ี 
 1. ปจัจยัภายใน (Internal Factors) 
  1.1 ความจาํเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) ความปรารถนา (Desires) ความ
จาํเป็นความตอ้งการ และความปรารถนา เป็นคาํทีม่คีวามหมายใกลเ้คยีงกนัและสามารถใชแ้ทนกนั
ได ้ซึง่เราจะไดค้าํว่าความตอ้งการในการสื่อความหมายเป็นสว่นใหญ่ โดยทีค่วามตอ้งการสิง่หน่ึงสิง่
ใดของบุคคลจะเป็นจุดเริม่ต้นของความต้องการในการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร คอืเมื่อเกดิความจําเป็น
หรอืความตอ้งการ ไมว่่าในดา้นรา่งกายหรอืจติใจขึน้ บุคคลกจ็ะหาทางทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการ
จําเป็นหรอืความต้องการนัน้ๆ เราอาจจะกล่าวไดว้่า ความต้องการของมนุษย ์หรอืความต้องการ
ของผู้บรโิภค คือเมื่อเกิดความจําเป็นหรอืความต้องการ ไม่ว่าในด้านร่างกายหรอืด้านจิตใจขึ้น 
บุคคลกจ็ะหาทางทีจ่ะตอบสนองความต้องการจําเป็นหรอืความต้องการนัน้ๆ เราอาจจะกล่าวไดว้่า 
ความต้องการของมนุษย ์หรอืความต้องการของผูบ้รโิภคเป็นเกณฑส์ําหรบัการตลาดยุคใหม่ และ
เป็นปจัจยัสาํคญัของแนวความคดิทางการตลาด (Marketing Concepts) 
  1.2 แรงจูงใจ (Motive) เมื่อบุคคลเกดิปญัหาทางกายหรอืในจติใจขึน้ และหากปญัหา
นัน้ไม่รุนแรงเขาอาจะปล่อยวาง ไม่คิด ไม่ใส่ใจ หรือไม่ทําการตัดสินใจใดๆ แต่หากปญัหานัน้
ขยายตวัหรอืเกดิความรุนแรงยิง่ขึน้ เขากจ็ะเกดิแรงจูงใจในการพยายามทีจ่ะแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้
นัน้ ซึ่งเป็นเรื่องที่สําคญัที่เราต้องศึกษาความต้องการและความคิดของผู้บริโภคเพื่อที่จะสร้าง
แรงจงูใจในการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารแก่ผูบ้รโิภคใหไ้ด ้
  1.3 บุคลกิภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลทีพ่ฒันาขึน้มาจาก
ความคดิความเชื่อ อุปนิสยั และสิง่จูงใจต่างๆ ระยะยาวและแสดงออกในดา้นต่างๆ ซึ่งมผีลต่อการ
กําหนดรูปแบบในการสนอง (Reaction) ของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป ซึ่งจะเป็นลกัษณะการ
ตอบสนองในรปูแบบทีค่งทีต่่อตวักระตุน้ทางสภาพแวดลอ้ม เช่น ผูท้ีม่ลีกัษณะเป็นผูนํ้าจะแสดงออก 
หรอืตอบสนองต่อปญัหาดว้ยความมัน่ใจและกลา้แสดงความคดิ มคีวามเป็นตวัของตวัเองสงู ในขณะ
ที่ผู้ที่ขาดความมัน่ในใจตนเองไม่กล้าเสนอแนะความคดิเหน็และรบัอทิธพิลจากผูอ้ื่นได้ง่าย จะมี
ลกัษณะเป็นคนทีช่อบตามผูอ้ื่น 
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  1.4 ทศันคต ิ(Attitude) เป็นการเมนิความรูส้กึหรอืความคดิเหน็ต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงของ
บุคคล โดยทศันคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่างๆ ของบุคคล ดงันัน้เมื่อเราต้องการให้บุคคลใดๆ 
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เราจะต้องพยายามที่จะเปลี่ยนทศันคติของเขาก่อน แต่ในความเป็นจรงิ
ทศันคตเิป็นสิง่ทีเ่ปลีย่นแปลง ย่อมทําไดง้า่ยกว่าการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึง่ต้องใช้
ความเขา้ใจ แรงพยายาม และระยะเวลาดาํเนินการทีย่าวนาน 
  1.5 การรบัรู ้(Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรบัความคดิหรอืการ
กระทาํของผูอ้ื่น กา้วแรกของการเขา้สูค่วามคดิในการสรา้งความตอ้งการแก่ผูบ้รโิภค คอื ตอ้งการให้
เกดิการรบัรูก่้อน โดยการสรา้งภาพพจน์ของสนิคา้หรอืองคก์รใหม้คีุณค่าในสายของผูบ้รโิภค ซึง่จะ
เป็นการสรา้งยอมรบัไดเ้ทา่กบัเป็นการสรา้งยอดขายนัน้เอง 
  1.6 การเรยีนรู ้(Learning) เป็นการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของบุคคลทัง้ทีเ่กดิจากการ
รบัรูแ้ละประสบการณ์ของบุคคล ซึง่จะเป็นการเปลีย่นแปลงและคงอยู่ในระยะยาว ดงันัน้หากมกีาร
รบัรูแ้ต่ยงัไม่มกีารเปลีย่นแปลงพฤตกิรรม หรอืไม่เกดิการเปลีย่นแปลงอย่างค่อนขา้งจะคงทีก่ย็งัไม่
ถอืวา่เป็นการเรยีนรู ้
 2. ปจัจยัภายนอก (External Factors) 
  2.1 สภาพเศรษฐกจิ (Economy) เป็นสิง่ทีก่าํหนดอาํนาจซือ้ (Purchasing power) ของ
ผูบ้รโิภคทัง้ในรปูของตวัเงนิและปจัจยัอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 
  2.2 ครอบครวั (Family) การเลี้ยงดูในสภาพครอบครวัแต่แตกต่างกนั เช่น การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการผลติภณัฑข์องบุคคลจะไดร้บัอทิธพิลจากครอบครวั ซึง่ครอบครวัจะมผีล
ต่อพฤตกิรรมบุคคลไดส้งูกวา่สถาบนัอื่นๆ เน่ืองจากบุคคลจาํการใชช้วีติในวยัเดก็เป็นตน้ 
  2.3 สงัคม (Social) กลุ่มสงัคมรอบๆ ตวัของบุคคลทีม่กีารปรบัพฤตกิรรมของบุคคลให้
เป็นในทางทศิทางเดยีวกนั เพือ่การยอมรบัเขา้เป็นสว่นหน่ึงของสงัคม หรอืทีเ่รยีกวา่กระบวนการขดั
เกลาทางสงัคม (Socialization) ประกอบดว้ยรปูแบบการดาํรงชวีติ (Lifestyles) ค่านิยมของสงัคม 
(Social Values) และความเชื่อ (Believes) ทาํใหต้อ้งศกึษาถงึลกัษณะของสงัคม (Norms) ทีส่งัคม
กาํหนด 
  2.4 วฒันธรรม (Culture) เป็นวถิีการดําเนินชวีติที่สงัคมเชื่อว่าเป็นสิง่ที่ดงีามและ
ยอมรบัปฏบิตัมิาเพื่อใหส้งัคมดําเนินและมพีฒันาการเป็นไปดว้ยด ีบุคคลในสงัคมเดยีวกนัจงึต้อง
ยดึถือและปฏบิตัิตามวฒันธรรมเพื่อนการอยู่เป็นส่วนหน่ึงของสงัคม โดยวฒันธรรมเป็นกลุ่มของ
คา่นิยมพืน้ฐาน (Basic Values) การรบัรู ้(Perception) ความตอ้งการ (Wants) และพฤติกรรม 
(Behaviors) จงึเป็นรปูแบบหรอืวถิทีางในการดาํเนินชวีติ (Lifestyle) ทีค่นสว่นใหญ่ในสงัคมยอมรบั
ประกอบด้วยค่านิยมการแสดงออก ค่านิยมในการใช้วตัถุหรอืสิง่ของหรอืแม้กระทัง้วิธีคิดก็เป็น
วฒันธรรมดว้ย 
  2.5 การตดิต่อธุรกจิ (Business Contact) หมายถงึ โอกาสทีผู่บ้รโิภคจะไดพ้บเหน็
สนิคา้หรอืการบรกิารนัน้ๆ สนิคา้ตวัใดทีผู่บ้รโิภคไดรู้จ้กัและพบเหน็บ่อยๆ กจ็ะมคีวามคุน้เคยซึง่จะ
ทําใหผู้บ้รโิภคมคีวามไวว้างใจและมคีวามยนิดทีีจ่ะใชส้นิคา้นัน้ ดงันัน้ธุรกจิจงึควรเน้นในเรื่องของ
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การทาํใหพ้บเหน็ในตราสนิคา้ (Brand Contact) นําสนิคา้ไปใหผู้บ้รโิภคไดพ้บเหน็ ไดรู้จ้กัสมัผสั ได้
ยนิ ไดฟ้งัดว้ยความถี่สูง การสรา้งใหบุ้คคลเกดิการเปิดรบั (Exposure) มากเท่าใดกย็ิง่ทําใหใ้หเ้กดิ
ประโยชน์มากขึน้เทา่นัน้ 
  2.6 สภาพแวดลอ้ม (Environment) การเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไป เช่น 
ความแปรปรวนของสภาพอากาศ การขาดแคลนน้ําหรอืเชือ้เพลง ผลจากปรากฎการณ์ส่งผลใหก้าร
ตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคเปลีย่นแปลงไปดว้ยเชน่กนั    
 จากแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัแนวคิดเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อการรบัรู้ที่กล่าวมาแล้ว
ขา้งต้น ผู้วจิยัได้เลอืกใช้แนวคดิและทฤษฎีของอแีวนส์และเบอร์แมน (1997) ได้อธบิายแบบ
พฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นกระบวนการตดัสนิใจ (Decision 
process) ของผูซ้ื้อเอง ส่วนที่สอง เป็นปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อ (Factors 
affecting the process) กระบวนการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 6 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูส้ ิง่เรา้ การ
รบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมหลงัการซือ้ สว่น
ปจัจัยที่มีผลกระทบต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อ ได้แก่ ปจัจยัเกี่ยวกับลักษณะประชากร หรือ
ประชากรศาสตร ์และปจัจยัทางสงัคมและปจัจยัจติวทิยา 
 
5. ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัสายการบิน 
 บุณเลศิ จติตัง้วฒันา (2548) กล่าวว่า ธุรกจิสายการบนิ หมายถงึ บุคคลหรอืนิตบุิคคลที่
ประกอบธุรกจิขนส่งผูโ้ดยสารพรอ้มสนิคา้ทางอากาศดว้ยเครื่องบนิ โดยนําการใหบ้รกิารจากธุรกจิ
การบิน ธุรกิจท่าอากาศยาน ธุรกิจบรกิารเครื่องช่วยในการเดินอากาศ และหน่วยงานต่างๆ ที่
เกี่ยวขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบนิมารวบรวมวตัถุดบิเพื่อพฒันาการใหบ้รกิารของตนเองขึน้ ธุรกจิ
สายการบนิเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบของอุตสาหกรรมการบนิ (Aviation industry) โดยอุตสาหกรรม
การบินหมายถึงกลุ่มธุรกิจที่ผลิตบริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศด้วยเครื่องบิน 
ประกอบดว้ยธุรกจิทีส่าํคญั 5 ธุรกจิ ประกอบไปดว้ยธุรกจิสายการบนิ (Airline business) ธุรกจิ
เครื่องบนิ (Aircraft business) ธุรกจิท่าอากาศยาน (Airport Business) ธุรกจิบรกิารเครื่องช่วยใน
การเดนิอากาศ (Air navigation aid business) และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบนิ 
(Aviation industry organization)  
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ภาพประกอบ 7 องคป์ระกอบของอุตสาหกรรมการบนิ 
 
 พรนพ พุกกะพนัธ์ (2548) นิยามว่า ธุรกจิสายการบนิเป็นธุรกจิการบรกิารประเภทหน่ึง
ของการขนสง่ทางอากาศ (Air transportation) เน่ืองจากการขนสง่ทางอากาศสามารถแบ่งประเภท
ออกเป็น ธุรกจิสายการบนิ คอื ธุรกจิที่มหีน้าทีร่บัและส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ และธุรกจิการขนส่ง
อากาศ หรอื ธุรกจิทีท่าํหน้าทีบ่รกิารขนสง่สนิคา้หรอืพสัดุต่างๆ ทางอากาศ ซึง่การขนสง่ทางอากาศ
นัน้มอีตัราการเจรญิเตบิโตขึน้ประมาณ 5% ต่อปีส่งผลใหม้นีักท่องเทีย่วชาวต่างชาตเิพิม่มากขึน้
เรื่อย (Daley, Dimitriou; & Thomas, 2010) ธุรกจิสายการบนิจงึเป็นหน่ึงในธุรกจิทีม่กีารเจรญิ 
เตบิโตอย่างรวดเรว็ ยิง่ไปกว่านัน้ยงัเป็นส่วนประกอบที่สําคญัของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
การทาํธุรกจิระหวา่งประเทศ (Tiernan et al., 2008) 
 บุณเลศิ จติตัง้วฒันา (2548) มกีารกําหนดประเภทของสายการบนิเป็น 3 ประเภท คอื 
แบ่งประเภทสายการบนิตามลกัษณะการเป็นเจา้ของ ตามขอบเขตการใหบ้รกิาร และตามลกัษณะ
การใหบ้รกิาร มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 1. ประเภทสายการบนิตามลกัษณะการเป็นเจ้าของ เป็นการแบ่งตามการถือครองเป็น
เจา้ของกจิการไดแ้ก่ 
  1.1  สายการบนิของรฐับาล (State air carriers) เป็นสายการบนิทีร่ฐับาลเป็นเจา้ของ
กจิการสายการบนิหรอืเขา้ไปลงทุนเอง สามารถใหบ้รกิารเดนิทางแก่ผูโ้ดยสารและขนส่งสนิคา้ทัง้
ภายในประเทศและระหวา่งประเทศ 
  1.2 สายการบนิของเอกชน (Private air carriers) เป็นสายการบนิทีเ่อกชนเป็นเจา้ของ
กิจการแต่งยงัอยู่ภายใต้การควบคุมทางเศรษฐกิจและความปลอดภยัจากรฐับาลให้บริการการ
เดนิทางแก่ผูโ้ดยสารและขนสง่สนิคา้ทัง้ภายในประเทศและระหวา่งประเทศตามทีร่ฐับาลใหอ้นุญาต 
 2. ประเภทสายการบนิตามขอบเขตการใหบ้รกิาร เป็นการแบ่งตามลกัษณะการเดนิทาง
ของสายการบนิ ตามบรเิวณทีก่าํหนดอาณาเขตไว ้ไดแ้ก่ 
  2.1 สายการบนิทีใ่หบ้รกิารภายในประเทศ (Domestic air carriers) เป็นสายการบนิที่
ใหบ้รกิารการเดนิทางแก่ผูโ้ดยสารและขนสง่สนิคา้ตามเมอืงต่างๆ ภายในประเทศนัน้ๆ  
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  2.2 สายการบนิทีใ่หบ้รกิารระหว่างประเทศ (International air carriers) เป็นสายการ
บนิทีใ่หบ้รกิารการเดนิทางแก่ผูโ้ดยสารและขนส่งสนิคา้ตามเมอืงต่างๆ ของหลากหลายประเทศทัว่
โลก 
 3, ประเภทสายการบนิตามลกัษณะการใหบ้รกิาร แบ่งตามลกัษณะการบรกิารที่มอบให้
ผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ 
  3.1 สายการบนิประจํามกีําหนด (Scheduled airline) เป็นสายการบนิทีใ่หบ้รกิาร
ประจําเสน้ทางทีก่ําหนดทัง้ภายในประเทศและระหว่างประเทศ มตีารางการบนิทีแ่น่นอน เป็นการ
ใหบ้รกิารอย่างสมํ่าเสมอและพรอ้มใหบ้รกิารกบัสาธารณชนทัว่ไปประกอบไปดว้ย สายการบนิหลกั 
เป็นผูป้ระกอบการบนิไดร้บัมอมหมายเพื่อใหบ้รกิารอย่างประจาํมกีําหนดแก่สาธารณชนในเสน้ทาง
ระยะไกล ที่มผีูใ้ช้บรกิารอย่างหนาแน่นและสายการบนิท้องถิ่น เป็นผูป้ระกอบการบนิในเสน้ทาง
ระหวา่งชุมชนของเมอืงทีม่ผีูใ้ชบ้รกิารน้อยในเสน้ทางเดนิทางระยะใกล ้
  3.2 สายการบนิไม่ประจํา (Non-scheduled airline) เป็นสายการบนิทีใ่หบ้รกิารทัง้
ภายในประเทศและระหว่างประเทศ ไม่ไดใ้หบ้รกิารแบบการบนิทีม่ตีารางบนิประจําทีถู่กกําหนดใว ้
รวมถงึไม่ไดก้ําหนดเวลาการบนิทีแ่น่นอน โดยมลีกัษณะการใหบ้รกิารเป็นการบนิเช่าเหมาลําหรอื
การบนิพเิศษอื่นๆ ประกอบไปดว้ย สายการบนิบรกิารเช่าเหมาลํา (Charter service airline) สาย
การบนิบรกิารแทก็ซีท่างอากาศ (Air taxi service airline) และสายการบนิการบรกิารเฮลคิอปเตอร ์
(Helicopter service airline) 
 ปิยาณ ีรุง่วฒันชยั และสนิชยั วงทรพัยด์ ี(2547) ไดจ้ดัแบ่งสายการบนิใวส้ามประเภท คอื 
 1. สายการบนิแบบดัง้เดมิ (Traditional/ Conventional Airline) เป็นสายการบนิปรกตทิี่
เกบ็ค่าโดยสารดว้ยราคาปรกต ิ(Full-fare) ใหบ้รกิารทัง้เทีย่วบนิภายในประเทศ (Domestic flight) 
และเทีย่วบนิระหว่างประเทศ (International flight) ใหบ้รกิารแบบเตม็รูปแบบโดยเน้นบนิตาม
เส้นทางหลักๆ และลงจอดตามสนามบินหลักตามแต่ละประเทศ เช่น สายการบินไทย (Thai 
Airways) 
  เคนโต (Cento. 2009) กล่าวว่า สายการบนิทีใ่หบ้รกิารแบบเตม็รปูแบบจะดาํเนินธุรกจิ
หลกั (Core business) มกีารขนส่งสนิคา้และใหก้ารเดนิทางกบัผูโ้ดยสาร รวมถงึการซ่อมบํารุง
อากาศยานดว้ยตนเอง การบนิผา่นศูนยก์ลางเมอืงใหญ่กระจายสูเ่มอืงเลก็ๆ (Hub and spoke) เป็น
การดําเนินธุรกจิในระดบัสากล ดําเนินกจิการภายในประเทศ ระหว่างประเทศ หรอืระหว่างทวปี 
รวมถงึทาํการบนิแบบ ระยะสัน้ ระยะกลาง และระยะไกล จากศนูยก์ลางเมอืงใหญ่ๆ ไปยงัทุกๆ ทวปี 
มกีารพฒันาการเป็นพนัธมติร(Alliances) เป็นการขยายขนาดของเครอืขา่ยผ่านพนัธม์ติรทางการ
บิน และกลายเป็นส่วนหน่ึงของระบบการขนส่งผ่านศูนย์กลางเมืองใหญ่กระจายสู่เมืองเล็กๆ 
หลากหลายเครอืข่ายลกัษณะของผลิตภณัฑ์มคีวามแตกต่างตามแนวตัง้ (Vertical product 
differentiation) เป็นผลกระทบจากการใหบ้รกิารในเที่ยวบนิและภาคพืน้ดนิ ในการบรกิารดา้น
อเิล็กทรอนิกส์ เช่น การเช็คอนิทางอนิเทอร์เน็ต และกฎการท่องเที่ยว ให้มคีวามครอบคลุมกลุ่ม
ตลาดมกีารบรหิารดา้นความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (CRM) มกีารสรา้งแผนงานใหเ้กดิความภกัด ี(Loyalty 
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program) ทีอ่ยูใ่นรปูของการสะสมไมลซ์ึง่กลายเป็นกลยุทธท์ีใ่ชใ้นการบรหิารดา้นความสมัพนัธก์บั
ลูกคา้ มชี่องทางการจาํหน่ายทีห่ลากหลาย ทัง้ผา่นตวัแทนจาํหน่าย (Agency) หรอืผ่านระบบการ
จองทางอินเทอร์เน็ต มีการพฒันาโดยใช้เทคโนโลยีเข้ามาจดัการความซับซ้อนของระบบช่อง
ทางการจดัจําหน่ายภายในแต่ละสายการบนิ และมกีารบรหิารรายไดท้ีจ่ะทําใหร้ายไดจ้ากเครอืขา่ย
การบนิมรีายไดม้ากทีส่ดุ 
 2. สายการบนิทีม่ลีกัษณะเฉพาะตวั (Boutique Airline) เป็นสายการบนิทีม่ลีกัษณะ
เฉพาะตวัในการเดนิทางจากจุดหมายปลายทางทีแ่ตกต่างจากสายการบนิอื่นๆ โดยทัว่ไป เพื่อสรา้ง
ลกัษณะเฉพาะตนเองขึน้มา เช่น มกีารบนิไปลงจอดทีส่นามบนิรอง (Secondary airport) ทีไ่ม่ใช่
สนามบินหลักในเมืองนัน้ๆ ส่วนใหญ่จะมีการเน้นเพื่อการท่องเที่ยวอย่างเดียวหรือเน้นที่
กลุ่มเป้าหมายทีช่ดัเจนสาํหรบัปลายทางเดยีวกนั รวมถงึมคีวามชดัเจนดา้นการบรกิารทีม่คีุณค่า มี
คุณภาพมากกวา่ ในราคาทีส่งูกวา่สายการบนิอื่นๆ เป็นตน้ ขอ้ดขีองสายการบนิประเภทน้ีคอืมคีวาม
ชดัเจน มกัจะทํางานเป็นเอกเทศและแตกต่างจากสายการบนิปรกต ิเช่น สายการบนิบางกอกแอร์
เวย ์(Bangkok Airways) และสายการบนิภเูกต็ (Phuket Air) 
 3. สายการบนิตน้ทุนตํ่าหรอืสายการบนิราคาประหยดั (Low-cost/ Low-fare Airlline) เป็น
สายการบนิทีล่ดตน้ทุนหลายๆ ดา้นลงใหเ้พื่อสามารถจําหน่ายบตัรโดยสารไดใ้นราคาทีถู่กกว่า แต่
ในขณะเดยีวกนักจ็ะใหบ้รกิารลูกคา้ในแบบจาํกดั เช่น สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี (Thai Air Asia) 
สายการบนินกแอร ์(Nok Air) สายการบนิโอเรยีนทไ์ทย (Orient Thai) และสายการบนิไทยไลออ้น
แอร ์(Thai Lion Air) 
 โกเกนิส (Goganis. 2002) กล่าวว่า ลกัษณะของสายการบนิตน้ทุนตํ่า คอื เป็นสายการบนิ
ทีม่คี่าโดยสารราคาตํ่า เพื่อเป็นการดงึดูดใหม้ผีูม้าใชบ้รกิาร นิยมใชบ้ตัรโดยสารอเิลก็ทรอนิกสเ์พื่อ
ลดตน้ทุนในการดําเนินงาน เน้นช่องทางการขายโดยตรงระหว่างสายการบนิและผูโ้ดยสาร เพื่อเป็น
การประหยดัคา่ใชจ้า่ยทีต่อ้งสญูเสยีไปใหก้บับรษิทัเอเจนซีก่ารทอ่งเทีย่วเป็นการรกัษาผลกําไรใหอ้ยู่
กบัสายการบนิใหม้ากทีส่ดุ ไมม่มีือ้อาหารและสิง่บนัเทงิต่างๆ ระหวา่งการเดนิทาง เน้นเสน้ทางบนิที่
ระยะไม่ไกลมาก ไม่นิยมใหบ้รกิารเสน้ทางที่ซบัซ้อน ใหบ้รกิารเดนิทางผ่านท่าอากาศยานรองที่มี
ปรมิาณการจราจรทางอากาศไม่มาก และเน้นเพิม่ประสทิธภิาพการทํางานของพนักงานเพื่อจํากดั
จาํนวนของพนกังาน อาจใหอ้ตัราคา่จา้งไมส่งูมากแต่ใหผ้ลประโยชน์ทางดา้นอื่นแทน 
 
 ลกัษณะของธรุกิจสายการบิน 
 ในอดตีสายการบนิดําเนินการโดยเน้นการผลติเป็นหลกั เน่ืองจากยงัไม่มสีายการบนิมาก
ผูโ้ดยสารจงึไม่มทีางเลือกมากนัก องค์กรสายการบินใดที่สามารถให้บรกิารได้จํานวนมากก็จะมี
ผูโ้ดยสารมากตามไปดว้ย หลงัจากนัน้ต่อมาธุรกจิสายการบนิเริม่เปลีย่นกลยทุธเ์ป็นเน้นการขายสาย
การบินจะให้บรกิารในลกัษณะที่ตนเองมคีวามถนัดและพยายามที่จะขายบรกิารเหล่านัน้โดยไม่
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คาํนึงถงึความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูโ้ดยสาร (สมยศ วฒันากมลชยั, 2556) โดยธุรกจิสายการบนิมี
ลกัษณะเฉพาะดงัต่อไปน้ี 
 1. ธุรกจิสายการบนิเป็นบรกิารทีไ่ม่มตีวัตนจบัต้องไม่ได ้(Intangibility) ธุรกจิการบนิได้
ใหบ้รกิารเดนิทางแก่ผูโ้ดยสารและขนสง่สนิคา้ทางอากาศ แมจ้ะมเีครื่องบนิมาเกีย่วขอ้งกต็าม แต่ไม่
มกีารเปลีย่นแปลงความเป็นเจา้ของในตวัเครื่องบนินัน้ ดงันัน้เมื่อการบรกิารจบัตอ้งไม่ไดผู้โ้ดยสาร
ตอ้งใชบ้รกิารก่อนถงึจะทราบว่าการบรกิารทีไ่ดร้บัดหีรอืไม่ ไม่สามารถรูส้กึไดก่้อนใชบ้รกิาร ดงันัน้
จงึตอ้งใชก้ารสง่เสรมิการตลาดมาช่วยชกัจงูใหผู้โ้ดยสารเหน็ถงึประโยชน์และความพงึพอใจจากการ
ใชบ้รกิาร 
 2. ธุรกจิสายการบนิเป็นบรกิารทีไ่มส่ามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) ธุรกจิสาย
การบนิไดใ้หบ้รกิารกบักลุ่มบุคคลและกลุ่มสนิคา้ ไม่ไดใ้หบ้รกิารเฉพาะบุคคล เป็นการใหบ้รกิารกบั
บุคคลและสนิค้าจํานวนมากในเวลาเดียวกนั จะแบ่งแยกการให้บรกิารออกจากกนัได้ เช่น การ
เดนิทางตอ้งเดนิทางไปพรอ้มๆ กนัในเวลาเดยีวกนัจงึทําใหธุ้รกจิสายการบนิตอ้งใชช้่องทางการจดั
จําหน่ายหลายช่องทาง เพื่อส่งเสรมิการขายใหผู้โ้ดยสารไดไ้ปพรอ้มกนักบัจํานวนที่นัง่ที่สามารถ
บรรจุไดใ้นแน่ล่ะเทีย่วบนิใหไ้ดม้ากทีส่ดุ 
 3. ธุรกิจสายการบินเป็นบริการที่มีลักษณะแตกต่างกันในการให้บริการแต่ละครัง้ 
(Heterogeneity) การบรกิารชนิดเดยีวกนัสามารถมคีวามแตกต่างกนัไดใ้นผูโ้ดยสารในแต่ละบุคคล 
ผูใ้หบ้รกิารในแต่ละองคก์ร และแต่ละช่วงเวลาทีร่บับรกิาร จงึเป็นการยากทีจ่ะสามารถตดัสนิระดบั
คุณภาพของการบรกิาร ทางสายการบนิจงึควรพฒันาเพื่อการบรกิารอย่างมมีาตรฐาน ที่สามารถ
นํามาซึง่ความน่าเชื่อถอื ภาพลกัษณ์ และชื่อเสยีงทีด่ใีหก้บัองคก์รของตนเอง 
 4. ธุรกจิการบนิเป็นบรกิารทีม่ลีกัษณะสญูเสยีงา่ย (Perishability) เป็นการบรกิารทีส่ญูเสยี
ง่ายและไม่สามารถเกบ็เอาไวไ้ด ้มคีวามจําเป็นต่อการวางแผนผลติบรกิาร การกําหนดราคา และ
การสง่เสรมิการตลาด เมือ่การบรกิารมกีารแขง่ขนัสงูขึน้แต่เน่ืองจากการใหบ้รกิารของสายการบนิไม่
สามารถเกบ็ใวไ้ดจ้งึควรมกีารใชโ้ฆษณาและการสง่เสรมิการขายเพื่อช่วยชีใ้หผู้โ้ดยสารทราบถงึขอ้ดี
ต่างๆ เชน่ การใชบ้รกิารในชว่งทีค่นไมห่นาแน่น เป็นตน้ 
 5. ธุรกจิการบนิเป็นบรกิารทีม่อุีปสงคไ์มแ่น่นอน (Fluctuating demand) เป็นธุรกจิทีม่อุีป
สงค์ขึ้นลงตามฤดูกาลและระยะช่วงเวลาเป็นอย่างมาก เช่นในประเทศไทยนัน้อุปสงค์ของการ
เดนิทางและการขนสง่สนิคา้มผีูใ้ชบ้รกิารมากในช่วงเดอืนตุลาคมถงึเดอืนเมษายน และมผีูใ้ชบ้รกิาร
น้อยในชว่งเดอืนพฤษภาคมถงึเดอืนกนัยายน ความไมแ่น่นอนของอุปสงคน้ี์มผีลต่อการวางแผนของ
ระบบธุรกจิการบนิทัง้หมด 
 6. ธุรกจิการบนิเป็นบรกิารทีใ่ชแ้รงงานจาํนวนมาก (Labor intensive) เป็นธุรกจิทีต่อ้งใช้
คนในการให้บรกิารมาก ทัง้บรกิารภาคพื้นดนิและบนเครื่องบิน รวมถึงส่วนใหญ่เป็นแรงงานที่มี
ลกัษณะเฉพาะตวั ปจัจุบนัเน่ืองจากค่าแรงเพิม่ขึน้จงึตอ้งมกีารปรบัอตัรากําลงัของแรงงานเช่น การ
ปลดออกหรอืจา้งแรงงานเพิม่ในบางเวลา การใชพ้นกังานไมเ่ตม็เวลา และการทาํงานเป็นกะ 
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 7. ธุรกจิการบนิเป็นบรกิารที่อยู่ภายใต้การควบคุมของรฐับาล (Under government 
control) เป็นธุรกิจที่ผู้ประกอบการจะต้องได้รบัอนุญาติจากรฐับาลก่อนการดําเนินกิจการ 
นอกจากนัน้สทิธกิารบนิระหวา่งประเทศจาํเป็นตอ้งไดร้บัการอนุมตัจิากประเทศทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
 การประชาสมัพนัธแ์ละภาพลกัษณ์สายการบิน 
 การประชาสมัพนัธเ์ป็นสว่นหน่ึงของการสง่เสรมิการตลาดของธุรกจิการบนิ (Promotion of 
airline business) เพื่อเชื่อมโยงธุรกจิการบนิกลบักลุ่มเป้าหมายใหม้คีวามเขา้ใจรว่มกนั รวมถงึรูถ้งึ
ความเคลื่อนไหวของธุรกจิ เป็นการชกัจูงใหก้ลุ่มเป้าหมายเกดิทศันคติที่ดต่ีอสายการบนิและเกดิ
พฤตกิรรมการซื้อขึน้ สรา้งค่านิยมที่ดแีละชื่อเสยีงใหก้บัสายการบนิ รวมถึงยงัช่วยในการกําหนด
นโยบายทีม่จุีดมุง่หมายใหเ้กดิการตอบสนองทีเ่ป็นทีช่ื่นชอบหรอืเป็นทีนิ่ยม 
 การประชาสมัพนัธเ์ป็นการออกขา่วสารเพือ่กระตุน้ใหเ้กดิการใชแ้ละซือ้บรกิารจากสายการ
บนิต่างๆ เป็นประโยชน์แก่กลุ่มเป้าหมายที่ใช้บรกิารในปจัจุบนัและลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมายใน
อนาคต หน่วยงานประชาสมัพนัธข์ององคก์รจะเป็นผูร้บัผดิชอบในการใหข้อ้มลูขา่วสารสูส่าธารณชน 
เช่น การบินผ่านเมืองแต่ละเมืองของเที่ยวบิน ระยะเวลาการเดินทาง เป็นต้น นอกจากน้ีการ
ประชาสมัพนัธ์ยงัเป็นส่วนทีม่คีวามใกล้ชดิกบัลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ต้องมคีวามสุภาพอ่อนน้อม เขา้ใจ
การสือ่สารไดด้ ีทาํใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ (บุญเลศิ จติตัง้วฒันา, 2548)  
 การประชาสมัพนัธท์ีด่ตีอ้งมคีุณสมบตัดิงัต่อไปน้ี 
 1. ตอ้งสรา้งความน่าเชื่อถอืใหเ้กดิขึน้แก่ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิมากกว่าขา่วทีถู่กนําเสนอ
ทีม่ผีลประโยชน์ตอบแทน 
 2. ต้องสามารถเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้บริการที่ เ ป็นกลุ่มเป้าหมายอย่างแท้จริง ซึ่งเป็น
กลุ่มเป้าหมายบางประเภทไม่สนใจฟงัโฆษณาหรือติดต่อโดยตรงกับพนักงานขาย การ
ประชาสมัพนัธท์าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึว่าเป็นขา่วสารทีเ่ป็นขอ้เทจ็จรงิมากกว่าการชกัจงูใหเ้กดิการซือ้
ขายโดยตรง 
 3. ต้องคํานึงถึงจุดประสงค์ในการสรา้งความสนใจในบรกิารขนส่งสนิคา้ทางอากาศหรอื
การเดินทางแก่ผู้โดยสาร เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ธุรกิจสายการบินในสายตาของ
ผูใ้ชบ้รกิารใหเ้กดิขึน้ องคก์รจะตอ้งรกัษาไวซ้ึ่งภาพลกัษณ์ทีม่ปีระสทิธภิาพสู่สายตาของผูม้สี่วนได้
สว่นเสยีเพือ่ทีจ่ะมโีอกาสในการประสบความสาํเรจ็อยา่งสงูสดุ (Garbett, 1988) 
 คาน และโวส (Kane; & Vose. 1987) กล่าวว่า หน้าทีห่ลกัในการทาํการประชาสมัพนัธ์
ของสายการบนินัน้เป็นการนําเสนอภาพลกัษณ์ทีด่ขีององค์กร ในการใหข้อ้มูลข่าวสารอย่างความ
สมํ่าเสมอกบัสือ่ต่างๆ ซึง่หลายสายการบนิไดม้กีารพฒันาฝา่ยประชาสมัพนัธใ์นการใหข้อ้มลูทางการ
บรกิาร พฒันาศนูยใ์หข้อ้มลูขา่วสารเพือ่ใหค้วามรูก้บัสาธารณชนโดยทัว่ไป 
 ในธุรกจิสายการบนิ ภาพลกัษณ์ทีด่จีะเป็นสิง่ทีท่าํใหเ้หน็ถงึความแตกต่างจากคูแ่ขง่ยิง่สาย
การบนิใดมภีาพลกัษณ์ทีด่มีากยิง่ทําใหผู้โ้ดยสารมคีวามคดิว่าสายการบนินัน้จะใหบ้รกิารทีด่กีว่า มี
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คุณภาพสงูกว่า และคุม้ค่ากบัราคาค่าโดยสารทีต่อ้งจ่ายไป (G. R. Dowling, 1994) ซึง่ Park 
Robertson และ Wu (2006) เสนอว่าวตัถุประสงคข์องภาพลกัษณ์ในสายการบนิเป็นการสะทอ้นให้
เห็นถึงลักษณะพิเศษต่างๆ เมื่อเกิดการเปรียบเทียบกับสายการบินคู่แข่ง สามารถสังเกต
ลกัษณะเฉพาะของสายการบนิแต่ละสายการบนิจากชื่อ สญัลกัษณ์หรอืโลโก้ และการมเีอกลกัษณ์ 
ลกัษณะเฉพาะดงักล่าวจะทําให้สายการบินน่าสนใจมากยิ่งขึ้น โดยปกติแล้วผู้โดยสารจะจดจํา
ภาพลกัษณ์ของสายการบินใว้ในระบบความจําของตนเอง เมื่อผูโ้ดยสารเกดิการพจิารณาถึงการ
เดนิทางทางอากาศแมจ้ะมหีลายสายการบนิทีด่ําเนินกจิการอยู่ แต่สายการบนิทีม่ภีาพลกัษณ์ดจีะ
กลายเป็นตวัเลอืกที่สําคญักว่าสายการบนิอื่นๆ ที่เหลอื ส่งผลใหส้ายการบนิที่มภีาพลกัษณ์ที่ดจีะ
กลายเป็นตวัเลอืกทีส่าํคญักว่าสายการบนิอื่นๆ ทีเ่หลอื ส่งผลใหส้ายการบนิหลายๆ สายสารบนิ มี
การพฒันาและปรบัเปลีย่นเอกลกัษณ์รวมทัง้ภาพลกัษณ์ใหท้นัต่อยคุสมยัในปจัจุบนัใหเ้ป็นสากลมาก
ยิง่ขึน้ (Herstein, Mitki; & Jaffe. 2008) จากผลวจิยัของ Park และคณะ (2006) ไดเ้สรมิว่า 
ผูโ้ดยสารทีม่คีวามพงึพอใจกบัการบรกิารจะมภีาพลกัษณ์ทีแ่ขง็แกร่งต่อสายการบนิและมโีอกาศจะ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ รวมถงึแนะนําใหผู้อ้ื่นใชบ้รกิารเชน่เดยีวกนั 
 เหน็ไดว้่าการประชาสมัพนัธแ์ละภาพลกัษณ์ลว้นมคีวามสาํคญัและเกีย่วขอ้งกบัธุรกจิสาย
การบนิ จะตอ้งมกีารพจิารณาการแขง่ขนัของสถานการณ์ในปจัจุบนั รวมถงึการเลอืกใชก้ลยุทธก์าร
ประชาสมัพนัธ์ให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายและวตัถุประสงค์ที่สายการบินวางไว้เพื่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ทีด่ขี ึน้ในใจของผูบ้รโิภคและสง่ผลมาเป็นพฤตกิรรมในทีส่ดุ 
 
 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน 
 ในปจัจุบนัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคค่อยๆ เปลี่ยนแปลงไป มปีระสบการณ์มากขึน้ มคีวาม
รอบรูม้ากขึน้ รวมถงึการมคีวามตอ้งการมากขึน้ การพจิารณาของผูบ้รโิภคในการเลอืกใชบ้รกิารสาย
การบนิไดม้คีวามสาํคญัมากๆ จงึมคีวามสาํคญัทีจ่ะศกึษาปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการเลอืกตดัสนิใจ
ในการใชบ้รกิารสายการบนินัน้ (Oyewole; et al., 2007) 
 ผูโ้ดยสารจะมพีฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัในการเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิ โดยมกีารคาํนึงถงึ
คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) ลกัษณะสถานภาพทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูโ้ดยสาร 
(Socioeconomic characteristics) และวตัถุประสงคข์องการเดนิทาง (Purpose of the trip) 
(Chiang, 2003) ในขณะทีง่านวจิยัของ Kaynak และ Kucukemiroglu (1993) ระบุวา่ความน่าเชื่อถอื
ของสายการบนิ ประสบการณ์ทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิ ราคาบตัรโดยสาร คุณภาพการใหบ้รกิาร 
และความปลอดภยั เป็นปจัจยัที่สําคญัในการเลอืกใช้บรกิารสายการบนิ อย่างไรกต็ามสถานภาพ
ความถีบ่่อยของการใชบ้รกิาร (Frequency of flying) เป็นสิง่ทีม่คีวามจาํเป็นเช่นเดยีวกนั โดย Long 
และ Schiffman (2000) ระบุว่าการวดัความถีใ่นการใชเ้ป็นสิง่ทีใ่ชก้นัอย่างแพรห่ลายในธุรกจิการ
ใหบ้รกิารต่างๆ เชน่ ธุรกจิโรงแรม เครดติการด์ ธุรกจิการเชา่รถ รวมถงึธุรกจิสายการบนิ 
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 Peter และ Olsen (1999) ไดก้ล่าวว่าพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการเลอืกสายการบนิไม่
จาํเป็นตอ้งเป็นการตดัสนิใจสว่นบุคคลเสมอไป แต่ยงัสามารถถูกซกัจงูจากสมาชกิคนอื่นๆ ของกลุ่ม
ได ้ในแบบจําลองทัว่ไปของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค มรีะยะของกระบวนการตดัสนิใจ เริม่จากการเขา้ใจ
ปญัหา การหาขอ้มลูเพื่อเพิม่ทางเลอืก การประเมนิทางเลอืก การซือ้และพฤตกิรรมหลงัการใชแ้ละ
ประเมนิตวัเลอืกใหมอ่กีครัง้หน่ึง 
  
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 นพรตัน์ รามสตู (2548) ทาํการศกึษา เรื่อง การรบัรูก้ลยุทธท์างการตลาด ความพงึพอใจ
ใชบ้รกิารและความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของผูโ้ดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่าและสายการบนิไทย พบว่า
(1) ผูโ้ดยสารสายการบนิไทยมกีารรบัรูก้ลยุทธก์ารตลาดความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารและ
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้มากกว่าผูโ้ดยสารสายการบนิต้นทุนตํ่าและผูโ้ดยสารสายการบนินกแอรม์ี
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้มากกว่าผูโ้ดยสารสายการบนิแอรเ์อเชยี อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 (2) การรบัรูก้ลยุทธท์างการตลาดไดแ้ก่ปจัจยัดา้นบุคลากร ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการนําเสนอ
ทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และสถานทีแ่ละช่องทางการจดัจําหน่าย สามารถทํานาย
ความพงึพอใจคุณภาพบรกิารของสายการบนิ โดยสามารถทาํนายความพงึพอใจคุณภาพและบรกิาร
ได้รอ้ยละ 54.5 (3) การรบัรูก้ลยุทธ์ทางการตลาด ไดแ้ก่ ปจัจยัด้านผลติภณัฑ์ ด้านบุคลากร และ
ดา้นการนําเสนอทางกายภาพ สามารถทาํนายความพงึพอใจต่อสายการบนิทีใ่ชบ้รกิาร โดยสามารถ
ทาํนายความพงึพอใจต่อสายการบนิทีใ่ชบ้รกิารไดร้อ้ยละ 41.8  
 Cunningham, Young, และ Lee (2004) ศกึษาเรื่อง “การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของสาย
การบนิ ช่วงก่อนและหลงัเหตุการณ์ 9/11” (Perceptions of airline service quality pre and post 
9/11) ซึง่ศกึษาการรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิ ความเสีย่งทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัการเดนิทางทางอากาศ และความพงึพอใจกบัสายการบนิมกีารศึกษา 5 มติิของคุณภาพการ 
บรกิาร คือ ความชดัเจน (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) มคีวามรบัผดิชอบ 
(Responsiveness) ความเชื่อมัน่ (Assurance) และความเขา้ใจอกเขา้ใจผูอ้ื่น (Empathy) ผล
การศกึษาพบว่าแมจ้ํานวนเทีย่วบนิจะถูกยกเลกิแต่ผูโ้ดยสารยงัคงมคีวามพงึพอใจโดยรวมกบัธุรกจิ
สายการบนิ ความพงึพอในการใชส้ายการบนิ และความตัง้ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารใหม ่
 Park และ คณะ (2006) ศกึษาเรื่อง “การจาํลองผลกระทบของคุณภาพการบรกิารของสาย
การบนิและตวัแปรทางการตลาดต่อความตัง้ใจซือ้ในอนาคตของผูโ้ดยสาร” (Modeling the impact 
of airline service quality and marketing variable on passengers’ future behavioral intentions) 
ตอ้งการศกึษาการรบัรูร้าคา คุณภาพการบรกิารของสายการบนิ การรบัรูคุ้ณค่าความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสาร และภาพลกัษณ์ขององคก์รทีก่ําหนดใหผู้บ้รโิภคเกดิการตัง้ใจซือ้ในอนาคต ไดท้ําการเกบ็
ขอ้มลูกบัผูโ้ดยสารชาวออสเตรเลยีทีเ่คยเดนิทางทางอากาศภายในเวลา 1 ปี ทีผ่่านมา ผลการวจิยั
พบว่าตวัแปรต่างๆ ต่างมคีวามสมัพนัธ์กนัอย่างมนีัยสาํคญั ยกเวน้ความสมัพนัธ์ของการรบัรูร้าคา
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และความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร คุณภาพการบรกิารของสายการบนิกบัภาพลกัษณ์สายการบนิ และ
การรบัรูคุ้ณค่ากบัภาพลกัษณ์สายการบนิ โดยปจัจยัทีม่ผีลกบัการซือ้ในอนาคตของผูโ้ดยสารไดแ้ก่
การรบัรูร้าคา การรบัรูคุ้ณคา่ ความถงึพอใจของผูโ้ดยสารและภาพลกัษณ์องคก์รตามลาํดบั 
 Kaynak, Kuchkemiroglu,และ Kara (1994) ศกึษา “การรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อสายการบนิ
การวเิคราะหค์วามสอดคลอ้งในอุตสาหกรรมการบนิทัว่โลก” (Consumers’ perceptions of airlines: 
A correspondence analysis approach in a global airline industry) ผลการศกึษาพบว่าผูโ้ดยสาร
มปีระสบการณ์และความคาดหวงักบัสายการบนิเพิม่มากขึน้ รวมถงึการศกึษาคุณลกัษณะดา้นราคา 
ความน่าเชื่อถอื และประสบการณ์ทีใ่ชส้ายการบนิ แต่ในขณะเดยีวกนัผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารสายการ
บนิอื่นๆ เชน่ Lufthansa และ Air France มกีารรบัรูคุ้ณลกัษณะดา้นคุณภาพการบรกิารระดบัสงูและ
การเดนิทางทีต่รงเวลา นอกจากน้ียงัพบว่าผูโ้ดยสารทีม่กีารเดนิทางบ่อยสิง่ทีส่ําคญัในการเลอืกใช้
บรกิารสายการบนิ คอื คุณภาพการใหบ้รกิาร ความตรงต่อเวลา การสะสมไมล์เดนิทางและความ
น่าเชื่อถอื ในขณะทีคุ่ณสมบตัดิา้นราคา ความปลอดภยั และการขนถ่ายสมัภาระ เป็นสิง่สําคญัต่อ
การเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิของผูโ้ดยสารทีม่กีารเดนิทางไมบ่่อยครัง้ 
 ชเูกยีรต ิวงศเ์ทพเตยีน (2542) ศกึษาเรื่อง “ภาพลกัษณ์ของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ
ของบรษิทั การบนิไทย จํากดั (มหาชน): ศึกษาเฉพาะกรณีผูโ้ดยสารชาวไทยที่ใช้บรกิารบน
เทีย่วบนิ” ระบุว่าการเปิดรบัขา่วสารของผูโ้ดยสารชาวไทยมคีวามสมัพนัธก์บัภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆ 
ของพนักงานต้อนรบั ซึ่งผูโ้ดยสารไดเ้คยใชบ้รกิารจงึมโีอกาศรบัรูแ้ละสมัผสักบัการใหบ้รกิารของ
พนกังาน ทาํใหเ้มือ่เปิดรบัขา่วสารจงึเกดิความเชื่อมโยงกบัประสบการณ์รว่มทีเ่คยไดร้บัมา 
 พษิณุ วยัวุฒ ิ(2542) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการยอมรบัของนกัท่องเทีย่วใน
อุตสาหกรรมทอ่งเทีย่วในประเทศไทย ผลการวจิยัพบวา่ สว่นประสมทางการตลาดในดา้นผลติภณัฑ์
(บรกิาร) นกัท่องเทีย่วเหน็ดว้ยอยา่งยิง่กบัการกําหนดเสน้ทางการบนิทีเ่หมาะสม การจดัใหพ้กัในที่
พกัทีพ่อใจ ในดา้นราคากบัการกําหนดค่าบรกิารไดเ้หมาะสมกบัการบรกิารทีไ่ดร้บั ในดา้นช่องทาง
การจดัจําหน่ายนักท่องเที่ยวเห็นด้วยกบัการทําสื่อโฆษณาจากแผ่นพบัและคู่มือการท่องเที่ยว 
รวมถึงในด้านการประชาสัมพันธ์ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเห็นด้วยกับการที่บริษัทมีการ
ประชาสมัพนัธท์ีส่รา้งภาพลกัษณ์ในสายตาของลกูคา้ได ้
  มารสิา ธรีตยาคนีนัท ์ศกึษาเรือ่งรปูแบบและสารทีใ่ชใ้นการสือ่สารผา่นสื่อสงัคมของสนิคา้
และบรกิารในประเทศไทย ผลวจิยัเป็นดงัน้ี (1) การสื่อสารไวรลั มาร์เกตติ้งในสื่อสงัคมเป็นการ
สื่อสารแบบหน่ึงต่อจํานวนมาก และการสื่อสารแบบจํานวนมากต่อจํานวนมาก ต้องการใหเ้กดิการ
บอกต่อเพือ่นําไปสูก่ารตดัสนิใจซือ้เชน่เดยีวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก (2) องคป์ระกอบสารใน
ไวรลั มารเ์กตติง้ ถูกครอบดว้ยองคป์ระกอบในการออกแบบ การสรา้งบรรยากาศ และโครงเรื่องเป็น
หลกั เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัใจความสําคญัของผลติภณัฑท์ีต่้องการนําเสนอ (3) เน้ือหาเป็นการบอก
ประโยชน์การใชง้านและความรูส้กึเพื่อเพิม่คุณค่าตราสนิคา้ ซึง่มกัเป็นไปในดา้นบวกสอดคลอ้งกบั
สงัคมและวฒันธรรม และไม่เป็นการยดัเยียดขายสินค้าจนเกินไป และเป็นการขยายความต่อ
ยอดจากโฆษณาถึงคุณประโยชน์ของสนิค้า ซึ่งช่วยประหยดังบประมาณการโฆษณาได้ (4) การ
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แบ่งปนัและการแสดงความคดิเหน็เป็นไปอย่างอสิระ และมคีวามตรงไปตรงมา เน่ืองจากเป็นพืน้ที่
อสิระ ปราศจากการควบคุม จงึสามารถแสดงความคดิเหน็เบือ้งลกึทีอ่ยูใ่นใจได ้  
 บุศรา จริเกษมสุข (2555) งานวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสถาบนั
เสรมิความงามพงศ์ศกัดิค์ลนิิกของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมกีลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการ
วจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารสถาบนัเสรมิความงานพงศศ์กัดิค์ลนิิกทีม่อีายตุัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป จาํนวน 308 คน
โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวมขอ้มลู ผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัรปูแบบ
การดําเนินชวีติ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนความคดิเหน็ดา้นส่วนประสมการตลาดธุรกจิบรกิาร 
ด้านราคา สถานที่ การส่งเสริมการตลาด ให้ความสําคัญอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านบุคลากร
กระบวนการ ผลติภณัฑ์ และลกัษณะทางกายภาพ ใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก ด้านแรงจูงใจ
โดยรวมในการใชบ้รกิารสถาบนัเสรมิความงามพงศ์ศกัดิค์ลนิีค มคีวามสําคญัอยู่ในระดบัมาก ดา้น
แรงจูงใจโดยรวมในการใชบ้รกิารสถาบนัเสรมิความงามพงศ์ศกัดิค์ลนิิก มคีวามสาํคญัในระดบัมาก 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามถื่ในการบรกิารเฉลีย่ที ่3 ครัง้ต่อเดอืน และมคีา่ใชจ้า่ยในการใช้
บรกิารเฉลี่ย 200 บาทต่อครัง้ มวีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารเสรมิความงาม เพื่อใหไ้ดร้บัการยกย่อง
จากสงัคม และพบว่าความพงึพอใจโดยรวม ของผู้มาใช้บรกิารสถาบนัเสรมิความงามพงศ์ศกัดิ ์
คลนิิกมคีวามพงึพอใจมาก 
 จติตมิา ศริมิงคล (2554) งานวจิยัเรื่อง ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์การสื่อสารการตลาดแบบ
ครบวงจร (IMC) ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารคลนิิกผวิหนงัและความงามของผูบ้รโิภค
เพศหญงิ ในกรงุเทพมหานคร โดยมกีลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูห้ญงิทีม่อีายรุะหว่าง 21 – 50 
ปี ทีเ่คยใชบ้รกิารคลนิิกผวัหนังและความงาม จํานวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็
รวบรวมขอ้มลู ผลการวจิยัพบวา่ ปจัจยัทางดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารคลนิิกผวิหนัง และความงามของผูบ้รโิภคเพศหญงิในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า สว่น
การสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC) โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจใช้
บรกิารคลนิิกผวิหนังและความงามของผูบ้รโิภคเพศหญิงอย่างมนีัยสําคญัสําคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก 
 พรพรรณ พลดงนอก (2552) งานวจิยัเรื่อง ปจัจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ เมเจอร ์คาราโอเกะ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมกีลุ่มตวัอยา่งที่
ใช้ในการวจิยั คอื ลูกค้าที่ใชบ้รกิารเมเจอร ์คาราโอเกะ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
โดยใช้แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัดา้นส่วนประสมการตลาด
บรกิารไดแ้ก่ ดา้นราคา สภาพแวดลอ้มทางกายภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร เมเจอร ์คารา
โอเกะ ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการเลือกวนัเขา้ใช้บรกิาร ปจัจยัด้านส่วนประสบการตลาด
บรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นทําเลทีต่ ัง้ ดา้นสง่เสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร มผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร เมเจอร ์คาราโอเกะ ดา้นช่วงเวลาทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร และปจัจยัดา้นสว่นประสมการตลาด
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บรกิารไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ ใน
เรือ่งจาํนวนครัง้ทีเ่ขา้ใชบ้รกิารในชว่ง 6 เดอืนทีผ่า่นมา 
 สมฤทยั มตวิฒัน์ (2551) งานวจิยัเรื่อง ปจัจยัส่วนผสมการตลาดทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารรา้นเสรมิสวยในย่านสีแ่ยกบา้นแขก โดยมกีลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื 
ผูห้ญงิอายตุัง้แต่ 15 ปีขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารในช่วงระยะเวลา 3 เดอืนทีผ่า่นมา จาํนวน 384 คน โดย
ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวมรวมขอ้มลู ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารทีนิ่ยมใชบรกิาร คอื 18.91 – 21.00 น. และค่าใชจ้่ายในการบรกิารเฉลีย่ 101 – 200 บาทต่อ
ครัง้ และผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเกีย่วกบัปจัจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารทุกดา้น
ในระดบัมาก 
 สมบตั ิอมัพรต (2549: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาเรือ่ง พฤตกิรรมการรบัประทารอาหารนอกบา้น
ในยา่นถนนเยาวราชของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเพทมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญงิมากกว่า
เพศชาย มอีายุระหว่าง 15 – 23 ปี มอีาชพีนักเรยีน / นักศกึษา ทีม่รีายไดไ้มเ่กนิ 10,000 บาท 
ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทัง้ดา้นผลติภณัฑแ์ละราคาอยู่
ในเกณฑ์ดี โดยผู้บริโภคให้ความสําคัญกับจํานวนของร้านอาหารว่ามีจํานวนมาก มีความ
หลากหลายของอาหาร ความมชีื่อเสยีงของรา้นอาหารเฉลีย่เดอืนละ 3 ครัง้ ค่าใชจ้่ายโดยประมาณ
เฉลี่ยต่อครัง้เท่ากบั 774.60 บาท ช่วงเวลาที่ผู้บรโิภคส่วนใหญ่เลือกรบัประทานมากที่สุดคอื 
ช่วงเวลาเยน็ (17:01 – 21:00) วนัทีผู่บ้รโิภคเลอืกไปรบัประทานอาหารมากทีสุ่ดคอื วนัเสาร ์– 
อาทติย์ ร้านอาหารที่ผู้บรโิภคมกัจะไปเป็นประจําได้แก่ ร้านอาหารรมิทาง และเหตุจูงใจในการ
ตดัสนิใจไปรบัประทานอาหารในยา่นถนนเยาวราชมากทีส่ดุคอื รสชาตขิองอาหารอรอ่ย 
 สมบตั ิตัง้บรบิรูณ์รตัน์ (2545) ศกึษาความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ี
ต่อการถ่ายภาพแต่งงานแบบชุดพบวา่ ดา้นผลติภณัฑผ์ูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัต่อความสะดวกในการ
บรกิารและ การให้คําปรกึษาด้านการถ่ายภาพ การจดัแสดงภาพผลงาน การจดัแสดงชุดวิวาห ์
ชื่อเสยีง และการใหบ้รกิารเสรมิสวยในรา้นถ่ายภาพ หรอืสตูดโิอถ่ายภาพอยู่ในระดบัความชอบมาก 
ดา้นราคา ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัต่อการมรีาคาพเิศษในช่วงเทศกาลต่างๆ ในระดบัความชอบมาก 
ด้านการจดัจําหน่ายผู้บรโิภคมรีะดบัความชอบปานกลาง ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะ ร้านถ่ายภาพหรอื
สตูดโิอถ่ายภาพยงัมกีารกระจายตวัออกไปตามจงัหวดัต่างๆ น้อยอยู่ แต่ในอนาคตควรจะมรีะดบั
ความชอบมากในเรื่องการออกรา้น หรอืบูธแสดงสนิคา้เน่ืองจากพนกังานสามารถใหค้าํปรกึษาดา้น
การแต่งงานได ้
 จวิรสั อนิทร์บํารุง (2553) ได้ศกึษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้บมจ. ธนาคารกรงุไทย ในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม
โดยมวีตัถุประสงคเ์พือ่ ศกึษาสว่นประสมทางการตลาดและทศันคตขิองลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย
โดยใชแ้บบสอบถามในการสาํรวจ ซึ่งผลการศกึษาส่วนประสมทางการตลาดพบว่า ดา้นผลติภณัฑ์
ลูกคา้ใหค้วามเชื่อถอืในการใชบ้รกิารเพราะมรีปูแบบทีท่นัสมยัใชง้านงา่ย มคีวามสะดวกรวดเรว็ใน
การเขา้ถงึขอ้มูล ดา้นราคาพบว่า การทีธ่นาคารไม่เรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลกัใน
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การเลอืกใชบ้รกิาร และอตัราคา่ธรรมเนียการชาํระเงนิและโอนเงนิมอีตัราทีถู่กกว่าการไปทาํธุรกรรม
ทีอ่ื่น ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย มกีารเปิดใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง ทาํใหส้ะดวกต่อการโอนเงนิ 
ชาํระคา่สนิคา้และบรกิาร ตลอดจนการชาํระคา่สนิคา้ทีส่ ัง่ผา่นระบบอคีอมเมริซ์ของผูป้ระกอบการอื่น
ที่ต้องการความสะดวกในการชําระเงนิ ด้านการส่งเสรมิการตลาดพบว่า มพีนักงานธนาคารคอย
แนะนําการใชแ้ละการสมคัร หากเกดิปญัหากม็พีนกังานฝา่ยลูกคา้สมัพนัธใ์หบ้รกิาร 24 ชัว่โมง จงึ
สรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ในการใชบ้รกิารไดสู้ง ส่วนผลการศกึษาดา้นทศันคต ิพบว่า ลูกคา้มี
ความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบับรกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิ้งของธนาคาร มคีวามเชื่อถอืไวว้างใจบรกิาร
ของธนาคารมาก และลกูคา้สว่นใหญ่จะทราบวา่ ธนาคารมกีารใหบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ และใว้
วางใจใชบ้รกิารทาํธุรกรรมทางการเงนิผา่นระบบอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ 
 รตัตกิาล มงคลวจัน์ (2553) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยใชแ้บบสอบถามในการสํารวจ ผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
บรกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้สปัดาหล์ะ 1 – 2 ครัง้ และจาํนวนธุรกรรมทีใ่ชใ้นแต่ละครัง้ประมาณ 1 – 
2 ธุรกรรม นอกจากน้ีผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมากทีส่ดุ 
 



บทท่ี 3 
      วิธีดาํเนินการวิจยั 
 
 ในการวิจัยเรื่อง “การรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพันธ์กับการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ได้มกีารดําเนิน
ขัน้ตอนดงัน้ี  
 1.  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 3.  ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอื 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 5.  การจดักระทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 6.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุน
ตํ่าทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูบ้รโิภคทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าที่
อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจยัใช้วิธีการเลือก
ตวัอย่าง แบบไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใชสู้ตรการคํานวณ
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบไมท่ราบจาํนวนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 27-28) ดงัน้ี 
 

n =  
 

 เมือ่ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   p = คา่เปอรเ์ซน็ตท์ีต่อ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
   q = 1 - p 
   e = ระดบัของความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเ้กดิขึน้ได ้
   Z = คา่ปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน (Z = 1.96) 
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 เน่ืองจากในงานวจิยัน้ีไมท่ราบขนาดของประชากรเป้าหมาย (N) และผูว้จิยัสุม่ตวัอยา่งเป็น 
50% หรือ 0.50 จากประชากรทัง้หมด ต้องการระดับความเชื่อมัน่ 95% และยอมรบัค่าความ
คลาดเคลื่อนจากการสุม่ตวัอยา่งได ้5% หรอื 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสามารถคาํนวณไดด้งัน้ี 
 

 n =  

  =  

  =  

  =  
  = 3.8416  หรอื 385 ตวัอยา่ง 
 
 ดว้ยขนาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน 385 ตวัอยา่งและเพื่อป้องกนัการตอบแบบสอบถามทีไ่ม่
สมบูรณ์ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดส้าํรองไว ้ 4% ของกลุ่มตวัอย่างเป็นจํานวน 15 ตวัอย่างดงันัน้กลุ่ม
ตวัอยา่งทัง้หมดทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีมจีาํนวน 400 ตวัอยา่ง  
 
 ขัน้ท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  
 เลอืกเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผ่านแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางเวป็ไซต์ทัง้หมด 2 
เวบ็ไซต์โดยกําหนดเป็นเวบ็ไซค์สื่อสงัคมออนไลน์ที่มผีูใ้ชง้านมากในประเทศไทย ได้แก่สื่อสงัคม
ออนไลน์ Facebook และเวป็ไซตส์งัคมออนไลน์ Pantip  
 
 ขัน้ท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling)  
 จะทําการเกบ็ขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ในรูปของ Web Page โดย Google 
Spreadsheets บนเวป็ไซคท์ีก่ําหนดไว ้ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามสามารถคลกิลงิค ์(Link) ไปยงัหน้า
แบบสอบถามไดท้นัท ีโดยจะทําการเกบ็ขอ้มูลจากผูบ้รโิภคที่มปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าและมีประสบการณ์การรบัรู้ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการที่อาศัยอยู่ในเขต
กรงุเทพมหานคร จนครบจาํนวนทีต่อ้งการทัง้หมด 400 คน  
 
2. เครือ่งมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อการวิจัยในครัง้ น้ีคือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งส่วนหน่ึงได้สร้างขึ้นการการศึกษาค้นคว้าแนวคิดและทฤษฎีจากงานวิจยัที่
เกีย่วขอ้งกบัผูว้จิยั ทางผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้มลูแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงัน้ี 
  



 44

 สว่นที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งเป็น 6 ขอ้ดงัน้ี 
 ขอ้ที ่1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมใีหเ้ลอืก 2 ทาง  
(Dichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
   1. เพศชาย 
   2. เพศหญงิ 
 ข้อที่ 2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก
(Multiple Choices Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทมาตราอนัดบั (Ordinal Scale) โดยกาํหนดชว่งการแบ่งชว่งอายทุีใ่ชใ้นแบบสอบถาม โดยใช้
เกณฑค์าํนวณความกวา้งของชัน้ (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2546)  
 

  
 
   จากขอ้มลูรายงานผลการสาํรวจภาวการณ์ทํางานของประชากร พ.ศ. 2556 ของ
สาํนกังานสถติแิหง่ชาต ิ(2556) ไดใ้ชเ้กณฑก์ารสาํรวจผูม้งีานทาํอายุตัง้แต่ 15 - 65 ปี ดงันัน้การ
วจิยัครัง้น้ีจงึใชช้ว่งอายตุามสาํนกังานสถติแิหง่ชาต ิ
 

    ชว่งอาย ุ =  
      =  10 ปี 
 
   ซึง่สามารถแบ่งชว่งอายไุดด้งัน้ี 
   1. อาย ุ15 – 24 ปี 
   2. อาย ุ25 – 34 ปี 
   3. อาย ุ35 – 44 ปี 
   4. อาย ุ45 – 54 ปี 
   5. อาย ุ55 ปีขึน้ไป 
 ขอ้ที ่3 สถานภาพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก
(Multiple Choices Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
   1. โสด 
   2. สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
   3. หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
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 ขอ้ที ่4 ระดบัการศกึษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบให้
เลอืก (Multiple Choices Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทมาตราอนัดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี 
   1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   2. ปรญิญาตร ี
   3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 ขอ้ที่ 5 อาชพี เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมหีลายคําตอบให้เลือก
(Multiple Choices Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
   1. นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 
   2. รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   3. พนกังานบรษิทัเอกชน / รบัจา้ง 
   4. ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ 
   5. พอ่บา้น / แมบ่า้น 
   6. อื่นๆ (ระบุ) ……………………… 
 ขอ้ที ่6  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีหลาย
คาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choices Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information (พรเพญ็ 
เพชรสุขสริ.ิ 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดย
กําหนดช่วงรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม โดยใชเ้กณฑก์ารแบ่งรายไดเ้ฉลีย่ตามเกณฑ์
ของจรินนัท ์พุม่ภญิโญ (2553) ไดแ้ก่  
   1. น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
   2. 10,001 – 20,000 บาท 
   3. 30,001 – 40,000 บาท 
   4. 40,001 – 50,000 บาท 
   5. มากกวา่ 50,001 บาทขึน้ไป  
 
 ส่วนที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นราคา 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร เป็นคําถามปลายปิดแบบ Rating Scale และเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) จดัวดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบ่ง
คะแนนเป็น 5 ระดบัคอื 
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 คะแนน ระดบัการรบัรู้ 
  5  มากทีส่ดุ 
  4  มาก  
  3  ปานกลาง 
  2  น้อย 
  1  น้อยทีส่ดุ 
 
 ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉลี่ยในการแปลผลซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสู้ตรการคํานวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ -ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  

  = 
5 – 1  

5  
= 0.8  

 
 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัการรบัรู ้
  
 คะแนนเฉล่ีย    แปลผล 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 สว่นที ่3 การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ขัน้การตดัสนิใจใชบ้รกิาร คําถามมลีกัษณะปลายปิดแบบ Likert Scale และเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) จดัวดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบ่ง
คะแนนเป็น 5 ระดบั 
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 คะแนน ระดบัความคิดเหน็ 
  5  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  4  เหน็ดว้ย  
  3  ไมแ่น่ใจ 
  2  ไมเ่หน็ดว้ย 
  1  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  
 ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉลี่ยในการแปลผลซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสู้ตรการคํานวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค. 2537) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ -ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  

  = 
5 – 1  

5  
= 0.8  

 
 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความคดิเหน็ 
 
 คะแนนเฉล่ีย    แปลผล 
  4.21 - 5.00 หมายถงึ มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารในระดบัดมีาก 
  3.41 - 4.20 หมายถงึ มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารในระดบัด ี
  2.61 - 3.40 หมายถงึ มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารในระดบักลาง 
  1.81 - 2.60 หมายถงึ มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารในระดบัไมด่ ี 
  1.00 - 1.80 หมายถงึ มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารในระดบัไมด่อียา่งมาก  
 
3. ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมือ 
 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1.  ศกึษาขอ้มูลจากเอกสาร บทความ ทฤษฏหีลกัการ และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อเป็น
แนวทางในการกําหนดขอบเขตของการวจิยั และการสรา้งเครื่องมอืในการวจิยั ใหค้รอบคลุมตาม
ความมุง่หมายของการวจิยั 
 2.  ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสารเพื่อกําหนดขอบเขตและเน้ือหาทีต่้องการ
จะศกึษา 
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 3.  รวบรวมขอ้มลูและเน้ือหาต่างๆ ทีไ่ดจ้ากเอกสาร งานวจิยั เพื่อนําขอ้มลูทีไ่ดท้ัง้หมดมา
สรา้งแบบสอบถาม  
 4.  นําแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาทําการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพิม่เตมิเพือ่ปรบัปรงุแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งและเหมาะสมก่อนนําไปใช ้
 5.  นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ไปทดลองกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 
ชุด เพื่อทดสอบว่า คําถามในแต่ละขอ้และในแต่ละส่วนของแบบสอบถามสามารถสื่อความหมายได้
ตรงตามวตัถุประสงคท์ีผู่ว้จิยัตอ้งการหรอืไม ่แลว้จงึทาํการปรบัปรุงแบบสอบถามใหม้คีวามสมบูรณ์
ชดัเจนยิง่ขึ้น จากนัน้นําผลที่ได้ไปวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของชุดคําถาม ด้วย
วธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha coefficiency) ของ Cronbach (พวงรตัน์ ทวรีตัน์. 2540: 
125 -126) ค่า  ทีไ่ดจ้ะแสดงถงึความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่า 0 <  < 1 โดยค่าที่
ใกลเ้คยีง 1 มาก แสดงว่ามคีวามเชื่อมัน่สงูมาก ทัง้น้ีแบบสอบถามควรมคีวามเชื่อมัน่ตอ้งไม่ตํ่ากว่า 
0.7 (พวงรตัน์ ทวรีตัน์ 2540: 125) ผลของการทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 เกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไดค้า่ความเชื่อมัน่ ดงัน้ี 
 1. ดา้นสนิคา้และบรกิาร  เทา่กบั 0.892 
 2. ดา้นราคา     เทา่กบั 0.829 
 3. ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  เทา่กบั 0.802 
 4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  เทา่กบั 0.857 
 5. ดา้นบุคลากร    เทา่กบั 0.848 
 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  เทา่กบั 0.876 
 7. ดา้นกระบวนการ   เทา่กบั 0.943 
 
4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนเพือ่นํามาวเิคราะหด์งัน้ี 
 1.  ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data)  
  เป็นการเกบ็ขอ้มูลโดยผูว้จิยัจะทําการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด 
 2.  ขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) 
  ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูล หลกัการและทฤษฎีต่างๆ ที่มีผู้รวบรวมไว้แล้วจาก
วทิยานิพนธ ์เอกสารงานวจิยั บทความวารสาร สิง่พมิพ ์สถติทิีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ต 
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5. การจดักระทาํและวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระทาํข้อมลู 
 1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผู้วจิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบ 
สอบถาม โดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. ดาํเนินการลงรหสั (Coding) เพื่อเปลีย่นสภาพขอ้มลู (Data) เป็นขอ้มลู (Information) 
แลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอรเ์พือ่ประมวลผล 
 3. ประมวลผลขอ้มลูและวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์เพื่อวเิคราะห์
ขอ้มลูเชงิพรรณนาและทาํการทดสอบสมมตฐิาน 
 
 การวิเคราะหข้์อมลู 
 1.  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เป็นการอธบิายขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบักลุ่ม
ตวัอยา่งดงัน้ี 
  1.1  วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 1 ปจัจยัดา้นขอ้มลูสว่นบุคคลประกอบดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน โดยใช้การแจกแจงจํานวน
ความถี ่(Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) 
  1.2  วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 2 การรบัรูข้อ้มูลส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนํามาคํานวณค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
  1.3  วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 3 การตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชก้ารคาํนวณคา่เฉลีย่ ( ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
 2.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 
และทดสอบทางสถติ ิโดยผูว้จิยัไดก้าํหนดคา่การตดัสนิใจในการทดสอบไวท้ีร่ะดบั 0.05 
 สมมตฐิานขอ้ที ่1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
แตกต่างกนั 
 สาํหรบัเพศ สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื Independent t-test 
 สาํหรบั อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถติทิีใ่ชท้ดสอบ
คอื One-Way ANOVA 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2. การรบัรูข้อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอืค่าสถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 
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6. สถิติท่ีใช้ในการวิจยั 
 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูในงานวจิยัครัง้น้ี มดีงัน้ี 
 1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis)  
  1.1  คา่สถติริอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541) 
 

คา่รอ้ยละ  = 
จาํนวนคาํตอบ x 100  
จาํนวนผูต้อบทัง้หมด  

 
  คา่รอ้ยละ = จาํนวนคาํตอบ × 100 
  จาํนวนผูต้อบทัง้หมด 
 
  1.2 ค่าเฉลีย่เลขคณิต (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์  เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูดา้น
ต่างๆ โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 36)  
 

    
n

x
X


  

 
   เมือ่ X    แทน  คะแนนเฉลีย่ 
    x   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลู
ดา้นต่างๆ โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 36)  
 

    
1)n(n

)x(xn
S.D.

22




  

 
   เมือ่ S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 
    2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    )x( 2   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 
    n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่งหรอืจาํนวนขอ้มลูทัง้หมด 
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 2. สถิติท่ีใช้ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α Coefficient) ของครอนบาช 
(Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 35) โดยใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    
variance/covariance1)(K1

variance/covarianceK
 α


  

 
   เมือ่   แทน ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
    k  แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance   แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม 
   variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3. สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 ค่า Independent Sample t-Test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ 2 กลุ่ม
กรณีทราบความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มแบบกลุ่มตวัอย่างทัง้สองเป็นอสิระแก่กนั 
(Independent sample) ทีร่ะดบันยัสาํคญั .05 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 135)  
 

    

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX
t




  

 
 
   เมือ่ t   แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
    1X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    2

1S    แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2

2S    แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    1n    แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2n   แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
 
  3.2  คา่ F-Test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่สองกลุ่มขึน้ไป โดย 
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั .05 (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2544) 
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w

b

MS

MS
F   

 

    
1)-(k

SS
MS b

b   
 

   
k)-(n

SS
MS w

w   

 
   เมือ่ F   แทน คา่สถติทิีจ่ะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัคา่วกิฤตจากการแจกแจง 
       แบบ F เพือ่ทราบนยัสาํคญั 
    MS

b  
แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

       (Mean Square Between Groups)  
    MS

w 
แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

       (Mean Square Within Groups)  

    MS
b  

แทน  

    MS
w  

แทน  

    SS
b 

 แทน ผลรวมของกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม 

       (Between group sum of squares)  
    SS

w  
แทน ผลรวมของกาํลงัสองภายในกลุ่ม 

       (Within group sum of squares)  
    k   แทน จาํนวนกลุ่ม 
    n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
    (k-1)  แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม(df

b
)  

    (n-k)  แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม(df
w
)  

 
   และเมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติจะทําการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่ .05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชส้ตูรตามวธิ ี
Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ประชากร (กลัยา วานิชย์
บญัชา.2545: 161) 
 

    LSD  =  












ji

kn;
2

α
-1 n

1

n

1
MSEt  
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   โดยที ่ ni   n2 

     R  =  n – k 
    
   เมือ่ LSD  แทน คา่ผลต่างผลสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่ 
         i และ j 
    MSE แทน คา่ คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วาม 
         แปรปรวน 
    k   แทน จาํนวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
    n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
       แทน คา่ความคลาดเคลื่อน 
    
   สูตรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe (β) (Hartung. 
2001: 300)สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 
 

    
(W)

(B)

MS

MS
β   

 

   โดยคา่ 2
i

K

1i

i
(W) S

N

n
1MS 








   

 
   เมือ่ β    แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 
    (B)MS  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
    (W)MS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรบัสถติ ิ
    K   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
    2

iS    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 และเมื่อพบค่าความแปรปรวนของตวัแปรต้นไม่เท่ากนัอย่างน้อย 1 กลุ่มจะทําการ
ตรวจสอบความแปรปรวนเป็นรายคู่โดยใชส้ตูรตามวธิดีนัเนทท ี 3 (Dunnett T3) (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2545, หน้า 241) คาํนวณโดยใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    
S

2MSq
d S/AD

D   
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   เมือ่ Dd  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett’s T3 
    Dq  แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 
    S/AMS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    S  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  3.3  สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 
Coeffcient) เพือ่ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 302) 

 

         
]y)(y][nx)(x[n

y)x)((xyn
r

2222XY



  

   เมือ่ XYr  แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ 
    x  แทน ผลรวมของคะแนน x 
    y  แทน  ผมรวมของคะแนน y 
    2x  แทน  ผลรวมของชุดคะแนน x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    2y  แทน  ผลรวมของชุดคะแนน y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    xy  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y ทุกคู ่
    N  แทน จาํนวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 โดยทีค่า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคีา่ระหวา่ง -1 < r < 1 ความหมายของคา่ r (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา. 2544: 437) 
 1.  คา่ r เป็น – แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถา้ x เพิม่ y 
จะลด แต่ถา้ x ลด y จะเพิม่ 
 2.  คา่ r เป็น +แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ x เพิม่ y จะ
เพิม่ แต่ถา้ x ลด y จะลด 
 3.  ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 4.  ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้-1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 5.  ถา้ r มคีา่เทา่กบั 0 หมายถงึ x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
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  เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธิ ์ระดบัความสมัพนัธก์าํหนด ดงัน้ี 
 ถา้คา่ r มคีา่ระหวา่ง 0.91 – 1.00  แสดงวา่  มคีวามสมัพนัธส์งูมาก 
 ถา้คา่ r มคีา่ตัง้แต่  0.76 – 0.90 แสดงวา่  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงูมาก 
 ถา้คา่ r มคีา่ตัง้แต่  0.51 – 0.75 แสดงวา่  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
 ถา้คา่ r มคีา่ตัง้แต่  0.31 – 0.50 แสดงวา่  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า 
 ถา้คา่ r มคีา่ตัง้แต่  0.01 – 0.30 แสดงวา่  มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่ามาก 
 ถา้คา่ r มคีา่เทา่กบั  0.00   แสดงวา่  ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวจิยัครัง้น้ีมุ่งศกึษาเรื่องการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร การวเิคราะหข์อ้มลู 
และการแปลผลความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลูผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นการ
วเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหแ์ละแปลผลข้อมลู 
 P  แทน คา่รอ้ยละ หรอื เปอรเ์ซน็ต ์
 n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 f  แทน ความถีข่องคะแนน 
 X   แทน  คา่คะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 M.S.  แทน คา่เฉลีย่ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน(Mean of Squares) 
 SS  แทน  ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
 t   แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณา t-Distribution 
 r  แทน คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
 F  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 
 Sig แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
 Prob. แทน คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ
 LSD แทน Least Significant Difference 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
  H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **   แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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การนําเสนอการวิเคราะหข้์อมูล 
 การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดเ้สนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู แบ่งเป็น 2 สว่น ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหเ์ชิงพรรณา แบง่ออกเป็น 3 ตอน  
 ตอนที ่1 การวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มลูการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าของ
ผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหเ์ชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
  สมมตฐิานที ่1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 สมมตฐิานที ่2 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และ
บรกิาร ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้ 
 
ตาราง 1 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และ รอ้ยละของขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  

ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 133 33.25 
หญงิ 267 66.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
  

ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

อาย ุ   
15 – 24 ปี 7 1.75 
25 – 34 ปี 156 39.00 
35 – 44 ปี 82 20.50 
45 – 54 ปี 84 21.00 
55 ปีขึน้ไป 71 17.75 

รวม 400 100.00 
สถานภาพ   

โสด 188 47.00 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 191 47.75 
หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 21 5.25 

รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 7 1.75 
ปรญิญาตร ี 210 52.50 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 183 45.75 

รวม 400 100.00 
อาชีพ   

นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 8 2.00 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 82 20.50 
พนกังานบรษิทัเอกชน 187 46.75 
ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 80 20.00 
อื่นๆ ไดแ้ก่ แมบ่า้น/รบัจา้งอสิระ 43 10.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
  

ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 13 3.25 
10,001 – 20,000 บาท 24 6.00 
20,001 – 30,000 บาท 72 18.00 
30,001 – 40,000 บาท 81 20.25 
40,001 – 50,000 บาท 49 12.25 
50,001 – 60,000 บาท 29 7.25 
60,001 บาทขึน้ไป 132 33.00 

รวม 400 100.00 

 
 
 จากตาราง 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
จาํนวน 400 คน พบวา่ 
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 267 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.75 
และ เพศชาย จาํนวน 133 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.25 ตามลาํดบั 
 อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาย ุ25-34 ปี จาํนวน 156 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.00 
รองลงมาคอื มอีาย ุ45-54 ปี จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.00 มอีาย ุ35 – 44 ปี จาํนวน 82 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 มอีาย ุ55 ปีขึน้ไป จาํนวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.75 และ มอีาย ุ15-24 ปี 
จาํนวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.75 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 191 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 47.75 รองลงมา มสีถานภาพโสด จาํนวน 188 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.00 และมี
สถานภาพหมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.25 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี จาํนวน 210 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.50 รองลงมามรีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 183 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 45.75 และระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.75 ตามลาํดบั 
 อาชพี ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนจาํนวน 187 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 46.75 รองลงมาคอื ขา้ราชการ พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
20.50 ธุรกจิสว่นตวั เจา้ของกจิการ จาํนวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 อาชพีอื่นๆ ไดแ้ก่ แมบ่า้น 
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รบัจา้งอสิระ จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.75 และ นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา จาํนวน 8 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 2.00 ตามลาํดบั 
 รายไดต่้อเดอืน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 60,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 
132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.00 รองลงมาคอื รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 81 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 มรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.00 
มรีายได ้40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 มรีายได ้50,001 – 60,000 
บาท จาํนวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.25 มรีายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 24 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 6.00 และ รายได ้ ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท จาํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.25 
ตามลาํดบั 
 เน่ืองจากมขีอ้มูลด้านอายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
ของผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถี่น้อยกว่าเกณฑท์ีก่ําหนดไว ้ดงันัน้ผูว้จิยัไดท้าํการจดักลุ่มใหม่เพื่อ
นําไปใชท้ดสอบสมมตฐิานดงัน้ี 
 
ตาราง 2 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และ รอ้ยละของขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที ่
     จดักลุ่มใหม ่
  

ข้อมลูลกัษณะปัจจยัส่วนบคุคล 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

อาย ุ   
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 34 ปี 163 40.75 
35 – 44 ปี 82 20.50 
45 – 54 ปี 84 21.00 
55 ปีขึน้ไป 71 17.75 

รวม 400 100.00 
สถานภาพ   

โสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่ 209 52.25 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 191 47.75 

รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัปรญิญาตร ี 217 54.25 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 183 45.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2  (ต่อ) 
  

ข้อมลูลกัษณะปัจจยัส่วนบคุคล 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

อาชีพ   
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 82 20.50 
พนกังานบรษิทัเอกชน 187 46.75 
ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 80 20.00 
อื่นๆ แมบ่า้น/รบัจา้งอสิระ/นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 51 12.75 

รวม 400 100.00 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน   

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท 37 9.25 
20,001 – 30,000 บาท 72 18.00 
30,001 – 40,000 บาท 81 20.25 
40,001 – 50,000 บาท 49 12.25 
50,001 บาทขึน้ไป 161 40.25 

รวม 400 100.00 

 
  
 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดักลุ่มใหม่
จาํนวน 400 คน พบวา่ 
 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปี จาํนวน 163 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 40.47 รองลงมาคอื มอีายุ 45-54 ปี จํานวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.00 มอีายุ 35 – 44 ปี 
จํานวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 และมอีายุ 55 ปีขึน้ไป จํานวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.75 
ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู ่
จาํนวน 209 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.25 รองลงมาคอื มสีถานภาพสมรส อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 191 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 47.75 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าหรอืเท่ากบัปรญิญา
ตร ีจาํนวน 217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.25 รองลงมามรีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 183 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.75 ตามลาํดบั 
 อาชพี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนจํานวน 187 คน คดิ
เป็นร้อยละ 46.75 รองลงมาคือ ข้าราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ จํานวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 



 62

20.50 ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ จํานวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 และ อื่นๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น
รบัจา้งอสิระ นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.75 และ ตามลาํดบั 
 รายไดต่้อเดอืน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 50,001 บาทขึน้ไป 
จาํนวน 161 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.25 รองลงมาคอื รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 
81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 มรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 72 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 18.00 มรีายได ้ 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 และ มรีายไดต้ํ่า 
กวา่ 20,000 บาท จาํนวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.25 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้
และบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ และ ด้านกระบวนการ โดยขอ้มูลส่วนน้ีจะแสดงเป็นค่าเฉลี่ย และ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถามซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี  
 
ตาราง 3  แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. ระดบัการรบัรู้ 
ดา้นสนิคา้และบรกิาร 3.76 0.736 มาก 
ดา้นราคา 3.47 0.866 มาก 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 3.65 0.864 มาก 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  
ดา้นบุคลากร 

3.63 
3.70 

0.997 
0.842 

มาก 
มาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.36 0.718 ปานกลาง 
ดา้นกระบวนการ 3.73 0.861 มาก 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 3.63 0.689 มาก 

 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูก้บัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวม ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.63 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร
ส่วนใหญ่ในระดบัมาก โดยส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิาร มคี่าเฉลี่ยสูงสุด 
เท่ากบั 3.76 รองลงมาคอื ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด และดา้นราคา โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 3.70 3.65 3.63 และ 3.47 ตามลําดบั 
ในขณะทีส่่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู้
ในระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.36  
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ตาราง 4  แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้ 
     และบรกิาร 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(ด้านสินค้าและบริการ) X  S.D. ระดบัการรบัรู้ 

ชื่อเสยีงของสายการบนิ 3.72 0.804 มาก 
ความน่าเชื่อถอืของสายการบนิ 3.92 0.891 มาก 
ภาพลกัษณ์ของสายการบนิ 3.83 0.814 มาก 
ความปลอดภยัของสายการบนิ 4.14 0.937 มาก 
ความหลากหลายของประเภทบตัรโดยสาร 3.25 0.947 ปานกลาง 
ความหลากหลายของเสน้ทางการบนิ เวลา และ
ความถีข่องเทีย่วบนิ 

3.71 1.020 มาก 

ด้านสินค้าและบริการโดยรวม 3.76 0.736 มาก 

 
 จากตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นสนิคา้และบรกิารโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิค้าและบรกิารส่วน
ใหญ่ในระดบัมาก โดย ความปลอดภยัของสายการบนิ มคี่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากบั 4.14 รองลงมา คอื 
ความน่าเชื่อถือของสายการบิน ภาพลกัษณ์ของสายการบิน ชื่อเสยีงของสายการบิน และความ
หลากหลายของเสน้ทางการบนิ เวลา และความถี่ของเที่ยวบนิ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 3.83 3.72 
และ 3.71 ตามลาํดบั ในขณะทีค่วามหลากหลายของประเภทบตัรโดยสาร ผูต้อบแบบสอบถามมกีาร
รบัรูใ้นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.25 
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ตาราง 5 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ด้านราคา) X  S.D. ระดบัการรบัรู้ 
ราคาคา่บตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามเหมาะสม 3.74 1.004 มาก 
ราคาบตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามหลากหลาย 3.48 0.920 มาก 
เงือ่นไขการชาํระเงนิของสายการบนิมคีวามยดืหยุน่ เชน่ 
การแบ่งจา่ย การจองก่อนจ่ายทหีลงั 

3.21 1.154 ปานกลาง 

ด้านผลิตราคาโดยรวม 3.47 0.866 มาก 

  
 จากตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคา
โดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.47 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาส่วนใหญ่ในระดบัมาก โดยราคา
ค่าบตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลีย่สงูสุด เท่ากบั 3.74 รองลงมา ราคาบตัร
โดยสารของสายการบนิมคีวามหลากหลาย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.48 ตามลําดบั ในขณะทีเ่งือ่นไขการ
ชําระเงินของสายการบินมีความยืดหยุ่น เช่น การแบ่งจ่าย การจองก่อนจ่ายทีหลัง ผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.21 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทาง 
     การจดัจาํหน่าย 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย) X  S.D. 

ระดบั 
การรบัรู้ 

ความสะดวกของชอ่งทางการจดัจาํหน่ายผา่นเวป็ไซตท์างการ
ของสายการบนิ 

3.83 0.924 มาก 

ความหลากหลายของชอ่งทางการจดัจาํหน่ายของสายการบนิ
(สาํนกังานขาย เวป็ไซตต์วัแทนจาํหน่าย ศนูยบ์รกิารขอ้มลูของ
สายการบนิ และตวัแทนจาํหน่าย)  

3.55 0.985 มาก 

ความน่าเชื่อถอืของเวป็ไซตต์วัแทนจาํหน่ายและตวัแทน
จาํหน่ายของสายการบนิ  

3.58 1.061 มาก 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม 3.65 0.864 มาก 
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 จากตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัมากทุกขอ้ โดย ความสะดวกของ
ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายผา่นเวป็ไซตท์างการของสายการบนิมคี่าเฉลีย่สงูสุด เท่ากบั 3.83 รองลงมา 
ความหลากหลายของช่องทางการจดัจําหน่ายของสายการบิน(สํานักงานขาย เว็ปไซต์ตัวแทน
จําหน่าย ศูนยบ์รกิารขอ้มูลของสายการบนิ และตวัแทนจําหน่าย) ความน่าเชื่อถอืของเวป็ไซต์
ตวัแทนจาํหน่ายและตวัแทนจาํหน่ายของสายการบนิ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.58 และ 3.55 ตามลาํดบั  
 
ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการ 
     สง่เสรมิการตลาด 
  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(ด้านการส่งเสริมการตลาด) X  S.D. 

ระดบั 
การรบัรู้ 

สายการบนิมโีปรโมชัน่ลดราคาบตัรโดยสาร 3.84 1.094 มาก 
การลดราคาคา่ธรรมเนียมต่างๆ (คา่บรกิารชาํระเงนิผา่นบตัร
เครดติ คา่สมัภาระเพิม่คา่ธรรมเนียมต่างๆ คา่สมัภาระเพิม่ 
ฯลฯ) ของสายการบนิ  

3.71 1.123 มาก 

มกีจิกรรมสง่เสรมิการตลาดรว่มกบัคูค่า้อืน่ๆ เชน่ สว่นลดรถ
เชา่ทีพ่กั หรอืรา้นอาหารของสายการบนิ 

3.33 1.106 ปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.63 0.997 มาก 

 
 จากตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาดส่วนใหญ่ในระดบัมาก โดย สายการบนิมโีปรโมชัน่ลดราคาบตัรโดยสาร มคี่าเฉลี่ยสูงสุด 
เท่ากบั 3.84 รองลงมา การลดราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ (ค่าบรกิารชําระเงนิผ่านบตัรเครดติ ค่า
สมัภาระเพิม่ค่าธรรมเนียมต่างๆ ค่าสมัภาระเพิม่ ฯลฯ) ของสายการบิน มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.71 
ตามลําดบั ในขณะที่มกีิจกรรมส่งเสรมิการตลาดร่วมกบัคู่ค้าอื่นๆ เช่น ส่วนลดรถเช่าที่พกั หรอื
รา้นอาหารของสายการบนิ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.33 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ด้านบคุลากร) X  S.D. 
ระดบั 
การรบัรู้ 

พนกังานบรกิารขอ้มลู (Call Center) ของสายการบนิมคีวามรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มลู 

3.42 1.001 มาก 

พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 3.59 1.000 มาก 
นกับนิและผูช้ว่ยนกับนิของสายการบนิมคีวามเชีย่วชาญ 3.94 0.948 มาก 
ความสภุาพของพนกังานตอ้นรบับนเครือ่งบนิของสายการบนิ 3.86 0.923 มาก 

ด้านบคุลากรโดยรวม 3.70 0.842 มาก 

 
 จากตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ด้านบุคลากร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน
บุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัมากทุกขอ้ โดย เรื่องนกับนิและผูช้่วยนกับนิของสายการบนิมคีวาม
เชีย่วชาญ มคี่าเฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 3.94 รองลงมาคอื ความสุภาพของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ
ของสายการบนิ พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร พนกังานบรกิารขอ้มลู (Call Center) 
ของสายการบนิมคีวามรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มลู โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 3.59 และ 3.42 
ตามลาํดบั  
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะ 
      ทางกายภาพ  
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
(ด้านลกัษณะทางกายภาพ) X  S.D. 

ระดบั 
การรบัรู้ 

ความสวยงามของสาํนกังานขาย (Sales Office) ของสาย
การบนิ 

3.02 0.880 ปานกลาง 

ความสะอาดของหอ้งรบัรอง (Lounge) ของสายการบนิ 3.51 0.937 มาก 
เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in Counter) ของสายการบนิ
มเีอกลกัษณ์ชดัเจน 

3.62 0.882 มาก 

อากาศยาน ทีน่ัง่ในเครือ่งบนิ และการตกแต่งภายในมี
ความสวยงาม 

3.51 0.879 มาก 

พรเีซน็เตอรม์คีวามเหมาะสมและน่าเชื่อถอื 3.14 0.938 ปานกลาง 
ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม 3.36 0.718 ปานกลาง 

  
 จากตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.36 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมกีารรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพสว่นใหญ่ในระดบัมาก โดย เรือ่งเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in Counter) ของ
สายการบนิมเีอกลกัษณ์ชดัเจน มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.62 รองลงมาคอือากาศยาน ที่นัง่ใน
เครื่องบนิ และการตกแต่งภายในมคีวามสวยงาม และความสะอาดของหอ้งรบัรอง (Lounge) ของ
สายการบนิ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 และ 3.51 ตามลําดบั ในขณะทีเ่รื่อง พรเีซน็เตอรม์คีวาม
เหมาะสมและน่าเชื่อถอื ความสวยงามของสาํนักงานขาย (Sales Office) ของสายการบนิ ผูต้อบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.14 และ 3.02 ตามลาํดบั 
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ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น 
     กระบวนการ  
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ด้านกระบวนการ) X  S.D. 
ระดบั 
การรบัรู้ 

ความรวดเรว็ของกระบวนการสาํรองบตัรโดยสารของ
สายการบนิ 

3.78 0.998 มาก 

ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต ์
(Online Check-in) ของสายการบนิ 

3.83 1.016 มาก 

ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผา่นตูบ้รกิาร
เชค็อนิดว้ยตวัเองอตัโนมตั(ิKiosk) ของสายการบนิ 

3.73 0.946 มาก 

ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผา่น
เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in Counter) ของสายการ
บนิ 

3.78 0.971 มาก 

กระบวนเรยีกขึน้เครือ่งของสายการบนิมปีระสทิธภิาพ 3.76 0.976 มาก 
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของสาํนกังานขาย (Sales 
Office) สายการบนิ 

3.65 0.995 มาก 

สาํนกังานขายของสายการบนิมกีารบรหิารการรอควิทีไ่ด้
ประสทิธภิาพ 

3.60 0.999 มาก 

 ด้านกระบวนการโดยรวม 3.73 0.861 มาก 

  
 จากตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นกระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
กระบวนการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.73 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัมากทุกขอ้ โดยความสะดวกของกระบวนการออกบตัรที่นัง่
บนเวป็ไซต์ (Online Check-in) ของสายการบนิ มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 3.83 รองลงมา ความ
รวดเรว็ของกระบวนการสาํรองบตัรโดยสารของสายการบนิ ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรที่
นัง่ผา่นเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in Counter) ของสายการบนิ กระบวนเรยีกขึน้เครื่องของสาย
การบนิมปีระสทิธภิาพ ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผ่านตู้บรกิารเชค็อนิดว้ยตวัเอง
อตัโนมตั(ิKiosk) ของสายการบนิ ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของสาํนกังานขาย (Sales Office) 
สายการบนิ สํานักงานขายของสายการบนิมกีารบรหิารการรอควิที่ไดป้ระสทิธภิาพโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.78 3.76 3.73 3.73 3.65 และ 3.60 ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของ
ผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
ตาราง 11 แสดงคา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
     ผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 

การตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ X  S.D 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1. ชื่อเสยีง และความน่าเชือ่ถอืของสนิคา้และบรกิาร 4.10 0.798 ด ี
2. มาตรฐานดา้นความปลอดภยั 4.31 0.893 ดมีาก 
3. ราคาคา่บตัรโดยสารมคีวามเหมาะสม 4.19 0.874 ด ี
4. ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมคีวามหลากหลาย 3.73 0.897 ด ี
5. พรเีซน็เตอรข์องสายการบนิ 2.61 1.132 ปานกลาง 
6. มกีารโฆษณาผา่นสือ่ต่างๆ  3.21 0.994 ปานกลาง 
7. มกีารสง่เสรมิทางการตลาดทีต่่างๆ เชน่ การลดราคา  4.03 0.989 ด ี
8. กลุ่มอา้งองิแนะนําเชน่ เพือ่น ครอบครวั หรอืบุคคลมี
ชื่อเสยีงต่างๆ  

3.51 0.996 ด ี

9. ความสวยงามของอากาศยาน ทีน่ัง่ในเครือ่งบนิ และการ
ตกแต่งภายใน 

3.36 0.961 ปานกลาง 

10. กระบวนสาํรองบตัรโดยสารสะดวกและรวดเรว็ 3.89 0.918 ด ี
ด้านการตดัสินใจโดยรวม 3.69 0.650  ดี 

  
 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.69 เมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ขอ้มาตรฐานดา้นความปลอดภยัในระดบัดมีาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31 ส่วนขอ้อื่นๆ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ีไดแ้ก่ ราคาค่าบตัร
โดยสารมคีวามเหมาะสม ชื่อเสยีง และความน่าเชื่อถือของสนิค้าและบรกิาร มกีารส่งเสรมิทาง
การตลาดทีต่่างๆ เช่น การลดราคา กระบวนสาํรองบตัรโดยสารสะดวกและรวดเรว็ ช่องทางการจดั
จาํหน่ายมคีวามหลากหลาย และกลุ่มอา้งองิแนะนําเช่น เพื่อน ครอบครวั หรอืบุคคลมชีื่อเสยีงต่างๆ 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19 4.10 4.03 3.89 3.73 และ 3.51 ตามลําดบั ในขณะทีเ่รื่อง ความสวยงาม
ของอากาศยาน ที่นัง่ในเครื่องบนิ และการตกแต่งภายใน มกีารโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ และพรเีซ็น
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เตอรข์องสายการบนิ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.36 3.21 
และ 2.61 ตามลาํดบั 
 
  ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหเ์ชงิอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
 การทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูตามลาํดบั ดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้บรโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตวัอย่างสองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 % โดยปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่คา่ Sig.(2-tailed) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 อย่างไรก็ตามเน่ืองจากสูตรการคํานวณค่า t มคีวามแตกต่างระหว่างกรณีที่ความ
แปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากนั และกรณีทีค่วามแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองไม่
เท่ากนั ดงันัน้ ในขัน้แรก จึงต้องทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเท่ากนัของความแปรปรวน
ระหวา่ง 2 กลุ่มประชากรโดยใชส้ถติ ิLevene’s test  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
 หากผลการทดสอบสมมตฐิานของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig.น้อยกว่า 0.05 กจ็ะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และใชค้่า t กรณีความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ประชากรไมเ่ทา่กนั แต่หากพบวา่คา่ Sig. จากการทดสอบมากกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรทัง้
สองเทา่กนั  
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ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
     ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) 
 
การตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ 

(จาํแนกตามเพศ) 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 3.678 0.056 
 
 จากตาราง 12 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน 
ตํ่า ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามเพศ) พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.056 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของประชากรทัง้สองกลุ่มเท่ากนั จงึใช้ค่าสถิต ิ
Independent Sample t-test กรณ ีEqual variances assumed ในการทดสอบ 
 
ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
     ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
t-test for Equality of Means 

เพศ X  S.D. t df Sig. 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 
โดยรวม 

ชาย 3.67 0.586 -0.577 398 0.564 
หญงิ 3.71 0.680    

  
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบความแตกต่างการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) โดยรวม โดยใชส้ถติ ิIndependent Sample 
t-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.564 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ไม่สามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไม่แตกต่าง 
กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผู้บรโิภคที่มอีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance: One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มโดยจะทําการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
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ความเชื่อมัน่ 95% โดยปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า 
Sig.(2-tailed) มคีา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติน้ิอยกวา่ 0.05 
 ทัง้น้ีจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
เท่า กนั ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัให ้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า
นยัสาํคญัทางสถติ ิมคีา่น้อยกวา่ 0.05 ถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างน้อยหน่ึงคู่ จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 
ดงัต่อไปน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั  
 
ตาราง 14 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคใน       
     เขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
(จาํแนกตามอาย)ุ 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 5.093** 3 396 0.002 
  

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 14 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จาํแนกตามอายุ) พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ท่ากนั ดงันัน้ จงึใชส้ถติ ิBrown 
Forsythe ในการทดสอบดงัตาราง 15 
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ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
      ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ โดยใช ้Brown-Forsyth 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  
(จาํแนกตามอาย)ุ 

Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม  14.784** 3 280.829 0.000 
  

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 15 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ โดยใชส้ถติ ิ Brown Forsythe ในการ
ทดสอบ พบว่ามคี่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
ดงันัน้จะนําไปเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 ดงัตาราง 16 
 
ตาราง 16 แสดงผลเปรยีบเทยีบรายคูค่วามแตกต่างระหวา่งอายกุบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย 
      การบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 

อาย ุ X  

ตํ่ากวา่หรอื
เทา่กบั 34 ปี 

35 – 44 ปี 45 – 54 ปี 55 ปีขึน้ไป 

3.912 3.688 3.587 3.325 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 34 ปี 3.912 - 

 
0.224* 
(0.029) 

0.325** 
(0.001) 

0.586** 
(0.000) 

35 – 44 ปี 3.688  
 

- 0.101 
(0.869) 

0.362** 
(0.008) 

45 – 54 ปี 3.587  
 

 - 0.262 
(0.124) 

 55 ปีขึน้ไป 3.325    - 
  

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 16 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอายุกบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปีกบัอายุ 35-44 ปี มคี่า Sig. เท่ากบั 0.029 ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืผูบ้รโิภคทัง้สองกลุ่มมตีดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าแตกต่างกนั 
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าผูบ้รโิภคทีม่อีายุ ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปีมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มากกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 35-44 ปี ทีร่ะดบันยัสาํคญัทาง
สถติ ิ0.05 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.224 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปีกบัอายุ 45-54 ปี มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืผูบ้รโิภคทัง้สองกลุ่มมตีดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าแตกต่างกนั 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 หมายความว่าผูบ้รโิภคที่มอีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปี มี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มากกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 45-54 ปี ทีร่ะดบันยัสาํคญัทาง
สถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.325 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปีกบัอายุ 55 ปีขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ผูบ้รโิภคทัง้สองกลุ่มมตีดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าแตกต่างกนั  
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 หมายความว่าผูบ้รโิภคที่มอีายุตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 34 ปี มี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มากกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 55 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันัยสาํคญั
ทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.586 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 35 - 44 ปีกบัอายุ 55 ปีขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
นัน่คือผู้บริโภคทัง้สองกลุ่มมีตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ าของผู้บริโภคในเขต 
กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ
35-44 ปีมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มากกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 55 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.362 
 สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ตามลาํดบั  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า
แตกต่างกนั 
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 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตวัอย่างสองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 % โดยปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่คา่ Sig.(2-tailed) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 อย่างไรก็ตามเน่ืองจากสูตรการคํานวณค่า t มคีวามแตกต่างระหว่างกรณีที่ความ
แปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากนั และกรณีทีค่วามแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองไม่
เท่ากนั ดงันัน้ ในขัน้แรก จึงต้องทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเท่ากนัของความแปรปรวน
ระหวา่ง 2 กลุ่มประชากรโดยใชส้ถติ ิLevene’s test  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
 หากผลการทดสอบสมมตฐิานของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig.น้อยกว่า 0.05 กจ็ะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และใชค้่า t กรณีความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ประชากรไมเ่ทา่กนั แต่หากพบวา่คา่ Sig. จากการทดสอบมากกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรทัง้
สองเทา่กนั  
 
ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
      ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามสถานภาพ) 
 
การตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ 

(จาํแนกตามสถานภาพ) 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 5.553 0.019* 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 17 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซึง่น้อย
กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของประชากรทัง้สองกลุ่มไมเ่ท่ากนั จงึใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test กรณ ี
Equal variances not assumed ในการทดสอบตามตาราง 17 
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ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
     ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามสถานภาพ) 
 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ

บนิตน้ทุนตํ่า 
t-test for Equality of Means 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig. 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 

โสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/
แยกกนัอยู ่

3.79 0.605 3.106** 381.577 0.002 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 3.59 0.682    
 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแตกต่างการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามสถานภาพ) โดยรวม โดยใชส้ถติ ิIndependent 
Sample t-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยสถานภาพโสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของมากกวา่สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั  
 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี  
 H0: ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
แตกต่างกนั 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้ค่าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตวัอย่างสองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 % โดยปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่คา่ Sig.(2-tailed) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 อย่างไรก็ตามเน่ืองจากสูตรการคํานวณค่า t มคีวามแตกต่างระหว่างกรณีที่ความ
แปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากนั และกรณีทีค่วามแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองไม่
เท่ากนั ดงันัน้ ในขัน้แรก จึงต้องทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเท่ากนัของความแปรปรวน
ระหวา่ง 2 กลุ่มประชากรโดยใชส้ถติ ิLevene’s test  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั 
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 หากผลการทดสอบสมมตฐิานของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig.น้อยกว่า 0.05 กจ็ะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และใชค้่า t กรณีความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ประชากรไมเ่ทา่กนั แต่หากพบวา่คา่ Sig. จากการทดสอบมากกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรทัง้
สองเทา่กนั  
 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
     ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามระดบัการศกึษา) 
 
การตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ 

(จาํแนกตามระดบัการศึกษา) 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 3.254 0.072 
 
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน 
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามระดบัการศกึษา) พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.072 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) แสดงว่า ค่าความแปรปรวน
ของประชากรทัง้สองกลุ่มเท่ากนั จงึใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test กรณี Equal variances 
assumed ในการทดสอบตามตาราง 20 
 
ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
     ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามระดบัการศกึษา) 
 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ

บนิตน้ทุนตํ่า 
t-test for Equality of Means 

ระดบัการศกึษา X  S.D. t df Sig. 
การตดัสนิใจใช้บรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 

ตํากวา่หรอืเทา่กบั
ปรญิญาตร ี

3.64 0.692 -1.888 398 0.060 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 3.76 0.591    
 
 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความแตกต่างการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามระดับการศึกษา) โดยรวม โดยใช้สถิต ิ
Independent Sample t-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.060 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ไมส่ามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) แสดงว่า ผู้บริโภคที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  



 78

 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าไม ่
แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าแตกต่าง 
กนั 
 สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance: One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มโดยจะทําการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% โดยปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า 
Sig.(2-tailed) มคีา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติน้ิอยกวา่ 0.05 
 ทัง้น้ีจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
เท่า กนั ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัให ้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า
นยัสาํคญัทางสถติ ิมคีา่น้อยกวา่ 0.05 ถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างน้อยหน่ึงคู่ จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 
ดงัต่อไปน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั  
 
ตาราง 21 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคใน 
      เขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
(จาํแนกตามอาชพี) 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 1.637 3 396 0.180 
  
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.180 
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ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้ จงึใชส้ถติ ิF-test 
ในการทดสอบดงัตาราง 22 
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
     ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) โดยใชส้ถติ ิF-test 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
(จาํแนกตามอาชพี) 

SS df MS F Sig. 

Between Groups 4.438 3 1.479 3.569* 0.014 

Within Groups 164.126 396 0.414   

Total 168.563 399       

  
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบว่า
มคี่า Sig เท่ากบั 0.014 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ดงันัน้จะนําไป
เปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) ดงัตาราง 23 
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ตาราง 23 แสดงผลเปรยีบเทยีบรายคูค่วามแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ 
     บนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant  
     Difference (LSD) 
 

อาชพี X  

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน 

ธุรกจิสว่นตวั/
เจา้ของกจิการ 

อื่นๆ 

3.818 3.739 3.571 3.518 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ 

3.818 - 0.079 
(0.353) 

0.247* 
(0.015) 

0.301** 
(0.009) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.739  - 0.168 
(0.052) 

0.221* 
(0.030) 

ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของ
กจิการ 

3.571   - 0.054 
(0.642) 

อื่นๆ ไดแ้ก่ แมบ่า้น/
รบัจา้งอสิระ/นกัเรยีน/
นิสติ/นกัศกึษา 

3.518  
 

  - 

  
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 23 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอาชพีกบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิกบัอาชพีธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืผูบ้รโิภคทัง้สองกลุ่มมตีดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่ามากกว่าผูบ้รโิภคที่มี
อาชพีธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่เท่ากบั 
0.247 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิกบัอาชพีอื่นๆ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.009 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืผูบ้รโิภคทัง้สองกลุ่มมตีดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 หมายความว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
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รฐัวสิาหกจิมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่ามากกว่าผู้บรโิภคที่มอีาชพีอื่นๆ ที่ระดบั 
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.301 
 ผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับอาชีพอื่นๆ ได้แก่ แม่บ้าน/รบัจ้างอิสระ/
นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.030 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืผูบ้รโิภคทัง้สองกลุ่มมี
ตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างม ี
นัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่ามากกว่าผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีอื่นๆ ที่ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ
0.05 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.221 
 สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ตามลาํดบั  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูบ้รโิภคที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มกีารตัดสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance: One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มโดยจะทําการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% โดยปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า 
Sig.(2-tailed) มคีา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติน้ิอยกวา่ 0.05 
 ทัง้น้ีจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่ม
เท่า กนั ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัให ้
ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า
นยัสาํคญัทางสถติ ิมคีา่น้อยกวา่ 0.05 ถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างน้อยหน่ึงคู่ จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรอื Dunnett’s 
T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 
ดงัต่อไปน้ี 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนั  
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ตาราง 24 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคใน  
     เขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
(จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าโดยรวม 1.798 4 395 0.128 
 
 จากตาราง 24 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน) พบว่ามคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.128 ซึง่ไมน้่อยกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้ 
จงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบดงัตาราง 31 
 
ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
     ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) โดยใชส้ถติ ิF-test 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
(จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) 

SS df MS F Sig. 

Between Groups 3.788 4 0.947 2.270 0.061 

Within Groups 164.775 395 0.417   

Total 168.563 399       

 
 จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิF-test ในการ
ทดสอบ พบว่ามคี่า Sig เท่ากบั 0.061 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) แสดงวา่ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 สมมติฐานข้อ 2 การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารประกอบดว้ย ด้านสนิคา้และ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร  
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 สมมติฐานข้อ 2.1 การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิารมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ตาราง 26 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และ 
     บรกิารกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

การรบัรูส้ว่นประสมทาง 
การตลาดบรกิาร 

(ดา้นสนิคา้และบรกิาร) 

การตดัสนิใจโดยรวม 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

r Sig (2-tailed) 

ชื่อเสยีงของสายการบนิ 0.387** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 
ความน่าเชื่อถอืของสายการบนิ 0.406** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 
ภาพลกัษณ์ของสายการบนิ 0.401** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 
ความปลอดภยัของสายการบนิ 0.431** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 
ความหลากหลายของประเภท
บตัรโดยสาร 

0.392** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความหลากหลายของเสน้ทางการ
บนิ เวลา และความถีข่องเทีย่วบนิ 

0.404** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ดา้นสนิคา้และบรกิารโดยรวม 0.495** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 
 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 26 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ด้านสินค้าและบริการกับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ าของผู้บริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร ดว้ยสถติิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
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Correlation Coefficient) พบว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิาร
โดยรวม มคีา่ Sig. (2-tailed) 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสนิคา้และบรกิาร
โดยรวม มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ าของผู้บริโภคในเขต 
กรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.495 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และ 
บรกิารมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า เมื่อพจิารณาเป็น 
ราย ขอ้พบวา่ 
 ช่ือเสียงของสายการบิน มคีา่ Sig. 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้น
สนิคา้และบรกิาร ขอ้ชื่อเสยีงของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.387 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ่า กล่าวคือ ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ชื่อเสยีงของสายการบินมากขึ้น จะมกีารตดัสนิใจใช ้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความน่าเช่ือถือของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารด้านสนิค้าและบรกิาร ขอ้ความน่าเชื่อถือของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.406 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามน่าเชื่อถอืของสาย 
การบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ภาพลกัษณ์ของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร
ดา้นสนิคา้และบรกิาร ขอ้ภาพลกัษณ์ของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.401 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ภาพลกัษณ์ของสายการบินมากขึ้น จะมกีาร 
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความปลอดภยัของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารด้านสนิค้าและบรกิาร ขอ้ความปลอดภยัของสายการบินมคีวามสมัพนัธ์กบัการ
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ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.431 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามปลอดภยัของสาย
การบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความหลากหลายของประเภทบตัรโดยสาร มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นสนิคา้และบรกิาร ขอ้ความหลากหลายของประเภทบตัรโดยสารมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.392 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามหลากหลายของ 
ประเภทบตัรโดยสารมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความหลากหลายของเส้นทางการบิน เวลา และความถ่ีของเท่ียวบิน มีค่า Sig. 
ประมาณ ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสนิคา้และบรกิาร ขอ้ความหลากหลาย
ของเสน้ทางการบนิ เวลา และความถีข่องเทีย่วบนิมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.404 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามหลากหลายของเสน้ทางการบนิ เวลา และความถี ่
ของเทีย่วบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 
 สมมติฐานข้อ 2.2 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคามคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาไมม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคามคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 27 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคากบัการ 
     ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร (ดา้นราคา) 

การตดัสนิใจโดยรวม ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 
r Sig (2-tailed) 

ราคาคา่บตัรโดยสารของสายการ
บนิมคีวามเหมาะสม 

0.463** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ราคาบตัรโดยสารของสายการบนิ
มคีวามหลากหลาย 

0.397** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

เงือ่นไขการชาํระเงนิของสายการ
บนิมคีวามยดืหยุน่ เชน่ การแบ่ง
จา่ย การจองก่อนจา่ยทหีลงั 

0.449** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ดา้นราคาโดยรวม 0.519** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 27 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ราคากบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยสถติ ิ
สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่าสว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวม มคี่า Sig. (2-tailed) 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.519 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองตวัมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นราคามากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบั
ปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ราคาค่าบตัรโดยสารของสายการบินมีความเหมาะสม มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ขอ้ราคาค่าบตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามเหมาะสมมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.463 แสดงว่า 
ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูร้าคาค่า 
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บตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามเหมาะสมมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ราคาบตัรโดยสารของสายการบินมีความหลากหลาย มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ขอ้ราคาบตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามหลากหลายมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.397 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูร้าคาบตัร 
โดยสารของสายการบนิมคีวามหลากหลายมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 เง่ือนไขการชาํระเงินของสายการบินมีความยืดหยุ่น มคี่า Sig. 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ขอ้เงื่อนไขการชําระเงนิของสายการบนิมคีวามยดืหยุ่น มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.449 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูเ้งือ่นไขการ 
ชําระเงนิของสายการบินมคีวามยดืหยุ่นมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 
เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 
 สมมติฐานข้อ 2.3 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0: การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายไม่มี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 28 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการจดั 
     จาํหน่ายกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

การรบัรูส้ว่นประสมทาง 
การตลาดบรกิาร 

(ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย) 

การตดัสนิใจโดยรวม 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

r Sig (2-tailed) 

ความสะดวกของชอ่งทางการจดั
จาํหน่ายผา่นเวป็ไซตท์างการของ
สายการบนิ 

0.379** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความหลากหลายของชอ่งทางการ
จดัจาํหน่ายของสายการบนิ
(สาํนกังานขาย เวป็ไซตต์วัแทน
จาํหน่าย ศนูยบ์รกิารขอ้มลูของ
สายการบนิ และตวัแทนจาํหน่าย)  

0.403** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความน่าเชื่อถอืของเวป็ไซต์
ตวัแทนจาํหน่ายและตวัแทน
จาํหน่ายของสายการบนิ  

0.464** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย
โดยรวม 

0.479** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 28 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บรโิภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร ดว้ยสถติิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย
โดยรวม มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
โดยรวม มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ าของผู้บริโภคในเขต 
กรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.479 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัตํ่ากล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการ 
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จดัจาํหน่ายมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ความสะดวกของช่องทางการจดัจาํหน่ายผา่นเวป็ไซตท์างการของสายการบิน มคี่า 
Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ข้อความ
สะดวกของช่องทางการจดัจําหน่ายผ่านเว็ปไซต์ทางการของสายการบินมคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.379 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามสะดวกของช่อง 
ทางการจดัจาํหน่ายผ่านเวป็ไซต์ทางการของสายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความหลากหลายของช่องทางการจดัจาํหน่ายของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการ
รบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ขอ้ความหลากหลายของช่อง
ทางการจดัจําหน่ายของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.403 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามหลากหลายของช่องทางการจดัจาํหน่ายของสายการบนิมากขึน้ 
จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความน่าเช่ือถือของเวป็ไซต์ตวัแทนจาํหน่ายและตวัแทนจาํหน่ายของสายการบิน 
มคีา่ Sig. 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ข้อความ
น่าเชื่อถอืของเวป็ไซต์ตวัแทนจําหน่ายและตวัแทนจําหน่ายของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.464 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดียวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคือ ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ความน่าเชื่อถือของ   
เวป็ไซตต์วัแทนจาํหน่ายและตวัแทนจาํหน่ายของสายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 
 สมมติฐานข้อ 2.4 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาดมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 H0: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาดไมม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ตาราง 29 การรบัรูแ้สดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิ 
     การตลาดกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

การรบัรูส้ว่นประสมทาง 
การตลาดบรกิาร 

(ดา้นการสง่เสรมิการตลาด) 

การตดัสนิใจโดยรวม 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

r Sig (2-tailed) 

สายการบนิมโีปรโมชัน่ลดราคา
บตัรโดยสาร 

0.493** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

การลดราคาคา่ธรรมเนียมต่างๆ 
(คา่บรกิารชาํระเงนิผา่นบตัร
เครดติ คา่สมัภาระเพิม่
คา่ธรรมเนียมต่างๆ คา่สมัภาระ
เพิม่ ฯลฯ) ของสายการบนิ  

0.459** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

มกีจิกรรมสง่เสรมิการตลาด
รว่มกบัคูค่า้อืน่ๆ เชน่ สว่นลดรถ
เชา่ทีพ่กั หรอืรา้นอาหารของสาย
การบนิ 

0.464** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาดโดยรวม 0.524** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 29 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ด้านการส่งเสริมการตลาดกับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บริโภคในเขต 
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กรุงเทพมหานคร ดว้ยสถติิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาด
โดยรวม มคี่า Sig. (2-tailed) ประมาณ 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.524 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธ์
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลางกล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาดมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบั  
ปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 สายการบินมีโปรโมชัน่ลดราคาบตัรโดยสาร มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทาง
การตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ข้อสายการบินมีโปรโมชัน่ลดราคาบตัรโดยสารมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.493 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้ายการบนิ
มโีปรโมชัน่ลดราคาบตัรโดยสารมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ใน 
ระดบัตํ่า 
 การลดราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด ขอ้การลดราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ มคีวามสมัพนัธ์กบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.459 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้การลดราคา 
คา่ธรรมเนียมต่างๆ มากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 มีกิจกรรมส่งเสริมการตลาดร่วมกบัคู่ค้าอ่ืนๆ มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสม
ทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ขอ้มกีจิกรรมส่งเสรมิการตลาดร่วมกบัคู่คา้อื่นๆ มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.464 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูม้กีจิกรรม 
ส่งเสรมิการตลาดร่วมกบัคู่คา้อื่นๆ มากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ 
ในระดบัตํ่า 
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 สมมติฐานข้อ 2.5 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0: การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ตาราง 30 การรบัรูแ้สดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรกบัการ 
     ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร (ดา้นบุคลากร) 

การตดัสนิใจโดยรวม ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 
r Sig (2-tailed) 

พนกังานบรกิารขอ้มลู (Call 
Center) ของสายการบนิมคีวามรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มลู 

0.444** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การใหบ้รกิาร 

0.379** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

นกับนิและผูช้ว่ยนกับนิของสาย
การบนิมคีวามเชีย่วชาญ 

0.459** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความสภุาพของพนกังานตอ้นรบั
บนเครือ่งบนิของสายการบนิ 

0.440** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ดา้นบุคลากรโดยรวม 0.495** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 
 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 30 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นบุคลากรกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
ดว้ยสถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
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พบว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรโดยรวม มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บินต้นทุนตํ่าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.495 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สองตวัมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ากล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ด้านบุคลากรมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ใน 
ระดบัตํ่า เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 พนักงานบริการข้อมูล (Call Center) ของสายการบินมีความรู้ความสามารถในการ
ให้ข้อมูล มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร ขอ้พนักงาน
บรกิารขอ้มลู (Call Center) ของสายการบนิมคีวามรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มลูมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.444 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูพ้นักงานบรกิารขอ้มูล 
(Call Center) ของสายการบนิมคีวามรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มลูมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสม
ทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร ขอ้พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.379 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรบัรู้พนักงานมีความ
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบั 
ตํ่า 
 นักบินและผู้ช่วยนักบินของสายการบินมีความเช่ียวชาญ มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรู้
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร ขอ้นักบนิและผูช้่วยนักบนิของสายการบนิมคีวาม
เชี่ยวชาญมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ าของผู้บริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.459 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคม ี
การรบัรูน้ักบนิและผูช้่วยนกับนิของสายการบนิมคีวามเชีย่วชาญมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
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 ความสภุาพของพนักงานต้อนรบับนเคร่ืองบินของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการ
รบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร ขอ้ความสภุาพของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ
ของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.440 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคม ี
การรบัรูค้วามสุภาพของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิของสายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 
 สมมติฐานข้อ 2.6 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพไมม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 31 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทาง 
     กายภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาด

บรกิาร (ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ) 

การตดัสนิใจโดยรวม 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

r Sig (2-tailed) 

ความสวยงามของสาํนกังานขาย 
(Sales Office) ของสายการบนิ 

0.310** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความสะอาดของหอ้งรบัรอง 
(Lounge) ของสายการบนิ 

0.402** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in 
Counter) ของสายการบนิมี
เอกลกัษณ์ชดัเจน 

0.413** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

อากาศยาน ทีน่ัง่ในเครือ่งบนิ และ
การตกแต่งภายในมคีวามสวยงาม 

0.514** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

พรเีซน็เตอรม์คีวามเหมาะสมและ
น่าเชื่อถอื 

0.377** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดย
โดยรวม 

0.506** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 31 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูก้ารรบัรู้ส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพกบัการตัดสนิใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยสถติสิหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) พบว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวม มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขต 
กรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.506 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัปานกลางกล่าวคอื ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้าน
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ลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัปาน
กลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ความสวยงามของสาํนักงานขาย (Sales Office) ของสายการบิน มคีา่ Sig. 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการ
รบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ขอ้ความสวยงามของสาํนกังานขาย 
(Sales Office) ของสายการบนิมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.310 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามสวยงามของสาํนกังานขาย (Sales Office) ของสายการบนิมาก
ขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความสะอาดของห้องรบัรอง (Lounge) ของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ขอ้ความสะอาดของหอ้งรบัรอง (Lounge) 
ของสายการบนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.402 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคม ี
การรบัรูค้วามสะอาดของหอ้งรบัรอง (Lounge) ของสายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 เคาน์เตอรใ์ห้บริการ (Check-in Counter) ของสายการบินมีเอกลกัษณ์ชดัเจน มคี่า 
Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรู้การรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ข้อ
เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in Counter) ของสายการบนิมเีอกลกัษณ์ชดัเจนมคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.413 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวาม 
สมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูเ้คาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in 
Counter) ของสายการบนิมเีอกลกัษณ์ชดัเจนมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุน 
ตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 อากาศยาน ท่ีนัง่ในเคร่ืองบิน และการตกแต่งภายในมีความสวยงาม มีค่า Sig. 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ขอ้อากาศยาน ที่
นัง่ในเครื่องบนิ และการตกแต่งภายในมคีวามสวยงามมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.514 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
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เดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูอ้ากาศยาน ที่นัง่ในเครื่องบนิ และการ
ตกแต่งภายในมคีวามสวยงามมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ใน 
ระดบัปานกลาง 
 พรีเซน็เตอรมี์ความเหมาะสมและน่าเช่ือถือ มคี่า Sig. ประมาณ 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ข้อพรีเซ็นเตอร์มีความเหมาะสมและ
น่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ าของผู้บริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.377 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมี
การรบัรูพ้รเีซน็เตอรม์คีวามเหมาะสมและน่าเชื่อถอืมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 
 สมมติฐานข้อ 2.7 การรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0: การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการไม่มคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: การรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการมคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สําหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคี่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 32 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการกบั 
     การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร (ดา้นกระบวนการ) 

การตดัสนิใจโดยรวม ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง 
r Sig (2-tailed) 

ความรวดเรว็ของกระบวนการ
สาํรองบตัรโดยสารของสายการ
บนิ 

0.470** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความสะดวกของกระบวนการออก
บตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต ์(Online 
Check-in) ของสายการบนิ 

0.498** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความสะดวกของกระบวนการออก
บตัรทีน่ัง่ผา่นตูบ้รกิารเชค็อนิดว้ย
ตวัเองอตัโนมตั(ิKiosk) ของสาย
การบนิ 

0.479** 0.000 ตํ่า เดยีวกนั 

ความสะดวกของกระบวนการออก
บตัรทีน่ัง่ผา่นเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร 
(Check-in Counter) ของสายการ
บนิ 

0.524** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

กระบวนเรยีกขึน้เครือ่งของสาย
การบนิมปีระสทิธภิาพ 
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของ
สาํนกังานขาย (Sales Office) 
สายการบนิ 

0.509** 
 

0.547** 

0.000 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดยีวกนั 
 

เดยีวกนั 

สาํนกังานขายของสายการบนิมี
การบรหิารการรอควิทีไ่ด้
ประสทิธภิาพ 

0.502** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ดา้นกระบวนการโดยรวม 0.578** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 32 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นกระบวนการกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ดว้ยสถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบว่า การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.578 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สองตวัมคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางกล่าวคือ ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน 
ตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ความรวดเรว็ของกระบวนการสาํรองบตัรโดยสารของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า
การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ ขอ้ความรวดเรว็ของกระบวนการสาํรอง
บตัรโดยสารของสายการบินมคีวามสมัพนัธ์กบัการตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.470 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามรวดเรว็ของกระบวนการสาํรองบตัรโดยสารของสายการบนิมาก
ขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรท่ีนัง่บนเวป็ไซต์ (Online Check-in) ของ
สายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ 
ขอ้ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต์ (Online Check-in) ของสายการบนิมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.498 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า กล่าวคือ ถ้าผู้บรโิภคมกีารรบัรู้ความ 
สะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต ์ (Online Check-in) ของสายการบนิมากขึน้ จะมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรท่ีนัง่ผ่านตู้บริการเช็คอินด้วยตัวเอง
อตัโนมติั (Kiosk) ของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ด้านกระบวนการ ขอ้ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรที่นัง่ผ่านตู้บรกิารเช็คอนิด้วยตวัเอง
อตัโนมตั(ิKiosk) ของสายการบนิมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.479 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
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กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผ่านตูบ้รกิารเชค็อนิดว้ย
ตวัเองอตัโนมตั(ิKiosk) ของสายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 
เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 
 ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรท่ีนัง่ผ่านเคาน์เตอร์ให้บริการ (Check-in 
Counter) ของสายการบิน มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้าน
กระบวนการ ขอ้ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรที่นัง่ผ่านเคาน์เตอร์ให้บรกิาร (Check-in 
Counter) ของสายการบนิมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.524 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื 
ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผา่นเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in 
Counter) ของสายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบั  
ปานกลาง 
 กระบวนเรียกขึน้เคร่ืองของสายการบินมีประสิทธิภาพ มคี่า Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าการรบัรูส้ว่น
ประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ ข้อกระบวนเรียกขึ้นเครื่องของสายการบินมี
ประสทิธิภาพมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บรโิภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.509 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้า
ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูก้ระบวนเรยีกขึน้เครือ่งของสายการบนิมปีระสทิธภิาพมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 ความรวดเรว็ในการให้บริการของสาํนักงานขาย (Sales Office) สายการบิน มคี่า 
Sig. 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ ขอ้ความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารของสาํนกังานขาย (Sales Office) สายการบนิมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 
โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.547 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรบัรู้ความรวดเร็วในการให้บริการของ
สาํนกังานขาย (Sales Office) สายการบนิมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 สาํนักงานขายของสายการบินมีการบริหารการรอคิวท่ีได้ประสิทธิภาพ มคี่า Sig. 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่าการรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ ขอ้สาํนกังานขายของสาย



 101

การบนิมกีารบรหิารการรอควิทีไ่ดป้ระสทิธภิาพมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.502 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถา้ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูส้าํนักงานขายของสายการบนิมกีารบรหิารการรอ  
ควิที่ไดป้ระสทิธภิาพมากขึน้ จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพิม่ขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
 

สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 33 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ลกัษณะสว่นบุคคล สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
1.1 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีาร

ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 

t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.2 ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั มกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 

Brown – Forsythe  
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.3 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั 
มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 

t-test 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.4 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษา
แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
แตกต่างกนั 

t-test  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.5 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 

F-test 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.6 ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
แตกต่างกนั 

F-test 
 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 33 (ต่อ) 
 

สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
2.1 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น

สนิคา้และบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า
ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.2 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ราคามคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.3 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.4 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
การสง่เสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.5 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
บุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.6 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.7 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
กระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ีมุ่งศกึษาเรื่องการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวจิยั 
จะเป็นข้อมูลที่มปีระโยชน์แก่สายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให ้
สามารถพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคต่อไป 
 
สงัเขปการศึกษาวิจยั  
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2. เพื่อศกึษาการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ซึ่งประกอบด้วย ด้านสนิค้าและ
บรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ความสาํคญัของการวิจยั 
 1. นกัการตลาดของสายการบนิต่างๆ สามารถนําผลการวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการทํา
แผนการตลาด  
 2. นักการตลาดของสายการบินต่างๆ สามารถนําผลการวจิยัมาใช้เป็นแนวทางในการ
เลอืกใชแ้ละปรบัปรงุกลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร   
 3. ผูส้นใจในการศกึษาดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร สามารถนําผลวจิยัไปเป็น
แนวทางการศกึษาและวจิยัดา้นอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งในครัง้ต่อไป 
 
 สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
 2. การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
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และดา้นกระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคใน 
เขตกรงุเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1.  ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้น้ี คือ ผู้บริโภคที่มปีระสบการณ์ใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 2.  กลุ่มตวัอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูบ้รโิภคทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าทีอ่าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน ผูว้จิยัใชว้ธิกีารเลอืก
ตวัอย่าง แบบไม่ใชท้ฤษฎคีวามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และผูว้จิยัสุ่มตวัอย่างเป็น 
50% หรือ 0.50 จากประชากรทัง้หมด ต้องการระดับความเชื่อมัน่ 95% และยอมรบัค่าความ
คลาดเคลื่อนจากการสุม่ตวัอยา่งได ้5% หรอื 0.05 ดงันัน้จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครัง้น้ี เท่ากบั 
385 ตวัอย่างและเพื่อป้องกนัการตอบแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดส้าํรองไว ้ 4% 
ของกลุ่มตวัอยา่งเป็นจาํนวน 15 ตวัอยา่งดงันัน้กลุ่มตวัอยา่งทัง้หมดทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีมจีาํนวน 
400 ตวัอยา่ง  
 3.  วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  ขัน้ท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  
  เลอืกเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งผ่านแบบสอบถามออนไลน์ผา่นทางเวป็ไซตท์ัง้หมด 2 
เวบ็ไซต์โดยกําหนดเป็นเวบ็ไซค์สื่อสงัคมออนไลน์ที่มผีูใ้ชง้านมากในประเทศไทย ได้แก่สื่อสงัคม
ออนไลน์ Facebook และเวป็ไซตส์งัคมออนไลน์ Pantip  
  ขัน้ท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling)  
 จะทําการเกบ็ขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ในรูปของ Web Page โดย Google 
Spreadsheets บนเวป็ไซคท์ีก่ําหนดไว ้ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามสามารถคลกิลงิค ์(Link) ไปยงัหน้า
แบบสอบถามไดท้นัท ีโดยจะทําการเกบ็ขอ้มูลจากผูบ้รโิภคที่มปีระสบการณ์ใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าและมีประสบการณ์การรบัรู้ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการที่อาศัยอยู่ในเขต 
กรงุเทพมหานคร จนครบจาํนวนทีต่อ้งการทัง้หมด 400 คน  
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้น้ีคอื แบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงัน้ี 
 สว่นที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งเป็น 6 ขอ้ 
 ส่วนที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นราคา 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร เป็นคําถามปลายปิดแบบ Rating Scale และเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) จดัวดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบ่ง
คะแนนเป็น 5 ระดบั 
 สว่นที ่3 การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ขัน้การตดัสนิใจใชบ้รกิาร คําถามมลีกัษณะปลายปิดแบบ Likert Scale และเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) จดัวดัระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบ่ง
คะแนนเป็น 5 ระดบั 
 
  การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนเพือ่นํามาวเิคราะหด์งัน้ี 
 1.  ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data)  
  เป็นการเกบ็ขอ้มูลโดยผูว้จิยัจะทําการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด 
 2.  ขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) 
  ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูล หลกัการและทฤษฎีต่างๆ ที่มีผู้รวบรวมไว้แล้วจาก
วทิยานิพนธ ์เอกสารงานวจิยั บทความวารสาร สิง่พมิพ ์สถติทิีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ต 
 
 การจดักระทาํข้อมลูและวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผู้วจิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบ 
สอบถาม โดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. ดาํเนินการลงรหสั (Coding) เพื่อเปลีย่นสภาพขอ้มลู (Data) เป็นขอ้มลู (Information) 
แลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอรเ์พือ่ประมวลผล 
 3. ประมวลผลขอ้มลูและวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์เพื่อวเิคราะห์
ขอ้มลูเชงิพรรณนาและทาํการทดสอบสมมตฐิาน 
 
สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหเ์ชิงพรรณา แบง่ออกเป็น 3 ตอน  
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 267 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.75 
และ เพศชาย จาํนวน 133 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.25 ตามลาํดบั 
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อาย ุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 34 ปี จาํนวน 163 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
40.75 รองลงมาคอื มอีาย ุ45-54 ปี จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.00 มอีาย ุ35 – 44 ปี จาํนวน 
82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 และมอีาย ุ55 ปีขึน้ไป จาํนวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.75 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู ่
จาํนวน 209 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.25 รองลงมาคอื มสีถานภาพสมรส อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 191 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 47.75 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
ปรญิญาตร ีจํานวน 217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.25 รองลงมามรีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ี
จาํนวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.75 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนจํานวน 187 คน คดิ
เป็นร้อยละ 46.75 รองลงมาคือ ข้าราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ จํานวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.50 ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ จํานวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 และ อื่นๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น
รบัจา้งอสิระ นกัเรยีน นิสติ นกัศกึษา จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.75 และ ตามลาํดบั 
 รายได้ต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 50,001 บาทขึน้ไป 
จาํนวน 161 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.25 รองลงมาคอื รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 
81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 มรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 72 คน คดิเป็น   
รอ้ยละ 18.00 มรีายได ้ 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 และ มรีายได ้
ตํ่ากวา่ 20,000 บาท จาํนวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.25 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย 
ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
ผลการวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวมพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ 
 ด้านสินค้าและบริการ  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสินค้าและบริการ
โดยรวม อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสม
ทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิารสว่นใหญ่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของสายการ
บนิ ความน่าเชื่อถอืของสายการบนิ ภาพลกัษณ์ของสายการบนิ ชื่อเสยีงของสายการบนิ และความ
หลากหลายของเส้นทางการบิน เวลา และความถี่ของเที่ยวบิน ตามลําดับ ในขณะที่ความ
หลากหลายของประเภทบตัรโดยสาร ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง  
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 ด้านราคา  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านราคาโดยรวม อยู่ใน
ระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นราคาสว่นใหญ่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ราคาค่าบตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามเหมาะสม 
ราคาบตัรโดยสารของสายการบนิมคีวามหลากหลาย ในขณะทีเ่งือ่นไขการชําระเงนิของสายการบนิ
มคีวามยดืหยุ่น เช่น การแบ่งจ่าย การจองก่อนจ่ายทหีลงั ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบั
ปานกลาง  
 ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัด
จําหน่ายโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้น
ระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกของช่องทางการจดัจําหน่ายผ่านเวป็ไซต์ทางการของสายการ
บนิ ความหลากหลายของช่องทางการจดัจําหน่ายของสายการบนิ (สาํนักงานขาย เวป็ไซต์ตวัแทน
จําหน่าย ศูนยบ์รกิารขอ้มูลของสายการบนิ และตวัแทนจําหน่าย) ความน่าเชื่อถอืของเวป็ไซต์
ตวัแทนจาํหน่ายและตวัแทนจาํหน่ายของสายการบนิ ตามลาํดบั  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาด
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสม
ทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาดสว่นใหญ่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ สายการบนิมโีปรโมชัน่
ลดราคาบตัรโดยสาร การลดราคาค่าธรรมเนียมต่างๆ (ค่าบริการชําระเงนิผ่านบตัรเครดิต ค่า
สมัภาระเพิม่ค่าธรรมเนียมต่างๆ ค่าสมัภาระเพิม่ ฯลฯ) ของสายการบนิ ในขณะทีม่กีจิกรรมสง่เสรมิ
การตลาดร่วมกับคู่ค้าอื่นๆ เช่น ส่วนลดรถเช่าที่พัก หรือร้านอาหารของสายการบิน ผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง 
 ด้านบคุลากร  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ 
เรื่องนักบนิและผูช้่วยนักบนิของสายการบนิมคีวามเชีย่วชาญ ความสุภาพของพนักงานตอ้นรบับน
เครือ่งบนิของสายการบนิ พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร พนกังานบรกิารขอ้มลู (Call 
Center) ของสายการบนิมคีวามรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มลู ตามลาํดบั  
 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพสว่นใหญ่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ เรื่องเคาน์เตอร์
ใหบ้รกิาร (Check-in Counter) ของสายการบนิมเีอกลกัษณ์ชดัเจน อากาศยาน ทีน่ัง่ในเครื่องบนิ 
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และการตกแต่งภายในมคีวามสวยงาม และความสะอาดของหอ้งรบัรอง (Lounge) ของสายการบนิ 
ตามลําดบั ในขณะทีเ่รื่อง พรเีซน็เตอรม์คีวามเหมาะสมและน่าเชื่อถอื ความสวยงามของสาํนักงาน
ขาย (Sales Office) ของสายการบนิ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง ตามลาํดบั 
 ด้านกระบวนการ  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการโดยรวม
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต์ (Online Check-in) ของสายการบนิ 
ความรวดเรว็ของกระบวนการสาํรองบตัรโดยสารของสายการบนิ ความสะดวกของกระบวนการออก
บตัรทีน่ัง่ผา่นเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in Counter) ของสายการบนิ กระบวนเรยีกขึน้เครื่องของ
สายการบินมปีระสทิธภิาพ ความสะดวกของกระบวนการออกบตัรที่นัง่ผ่านตู้บรกิารเช็คอนิด้วย
ตวัเองอตัโนมตั(ิKiosk) ของสายการบนิ ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของสาํนักงานขาย (Sales 
Office) สายการบิน สํานักงานขายของสายการบินมกีารบรหิารการรอควิที่ได้ประสทิธิภาพ 
ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิของผูบ้รโิภค ใน
เขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการตัดสินใจใช้บริการสายการบินของผู้บริโภคในเขต
กรงุเทพมหานคร พบว่า การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดย
รวมอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ขอ้มาตรฐาน
ดา้นความปลอดภยัในระดบัดมีาก ส่วนขอ้อื่นๆ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ีไดแ้ก่ 
ราคาค่าบตัรโดยสารมคีวามเหมาะสม ชื่อเสยีง และความน่าเชื่อถือของสนิค้าและบรกิาร มกีาร
สง่เสรมิทางการตลาดทีต่่างๆ เช่น การลดราคา กระบวนสาํรองบตัรโดยสารสะดวกและรวดเรว็ ช่อง
ทางการจดัจําหน่ายมคีวามหลากหลาย และกลุ่มอา้งองิแนะนําเช่น เพื่อน ครอบครวั หรอืบุคคลมี
ชื่อเสยีงต่างๆ ตามลําดบั ในขณะที่เรื่อง ความสวยงามของอากาศยาน ที่นัง่ในเครื่องบนิ และการ
ตกแต่งภายใน มกีารโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ และพรเีซน็เตอรข์องสายการบนิ ผูต้อบแบบสอบถามมี
การรบัรูใ้นระดบักลาง ตามลาํดบั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้บรโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผู้บรโิภคที่มอีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดย
ผูบ้รโิภคทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 34 ปี มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่ามากทีส่ดุ  
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ 
บนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพโสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยูม่กีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่าของมากกวา่สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั  
 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
สายการบินต้นทุนตํ่าไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ต้นทุนตํ่าแตกต่างกนั พบว่า ผู้บรโิภคที่มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน 
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดย
ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ/พนักงานบรษิทัเอกชนมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่ามากทีส่ดุ  
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 สมมติฐานข้อ 2 การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารประกอบดว้ย ด้านสนิคา้และ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานข้อ 2.1 การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิารมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญั
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ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยว่าตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  
 สมมติฐานข้อ 2.2 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคามคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า การรบัรูส้ว่น 
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง  
 สมมติฐานข้อ 2.3 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวม มีความ 
สมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยตัวแปรทัง้สองตัวมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
 สมมติฐานข้อ 2.4 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาดมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 สมมติฐานข้อ 2.5 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การรบัรู้
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย
การบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
 สมมติฐานข้อ 2.6 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สองตวัมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 สมมติฐานข้อ 2.7 การรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัการ
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ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีตัวแปรทัง้สองตัวมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการวิจยัเรื่องการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเดน็ 
สาํคญัเพือ่นํามาอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่ 
  1.1  เพศ ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไม่
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจาก 
ผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิงต่างก็มีความต้องการใช้เครื่องบินเป็นพาหนะในการเดินทาง 
เหมอืนกนัและคํานึงถงึค่าโดยสารทีถู่กและประหยดัเช่นเดยีวกนั จงึส่งผลใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรพร จติราพณัฑ ์(2544:65) ได้
ศึกษาเรื่องพฤติกรรมเปิดรบัการสื่อสารการตลาดกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสตูดโิอถ่ายภาพงาน
แต่งงานของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัทางประชากรศาสตร์ด้านเพศไม่มี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสตูดโิอถ่ายภาพแต่งงาน  
  1.2  อายุ ผูบ้รโิภคที่มอีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยผูบ้รโิภค
ทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 34 ปีมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่ามากทีสุ่ด เน่ืองจากช่วง 
อายดุงักล่าวเป็นชว่งวยัของนกัศกึษาจนถงึวยัทาํงานตอนตน้ ดงันัน้รายไดจ้งึยงัไมส่งูมากนกั จงึตอ้ง
มีการระมดัระวังในการใช้จ่าย จึงตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าที่มีราคาถูกกว่า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538:41) กล่าวว่า อายุ เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวาม
แตกต่างกนัในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม คนที่อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถือ
อุดมการณ์และมองโลกในแงด่มีากกว่าคนทีอ่ายุมาก ในขณะทีค่นอายุมากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์
นิยม ยึดถือการปฏิบัติระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนที่มีอายุน้อย เน่ืองมาจากผ่าน
ประสบการณ์ชวีติที่แตกต่างกนั ลกัษณะการใชส้ื่อมวลชนกต่็างกนัคนที่มอีายุมากมกัจะใชส้ื่อเพื่อ
แสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทงิ 
  1.3  สถานภาพ ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวโ้ดย
สถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่ามากกว่า 
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สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั เน่ืองจากผูบ้รโิภคที่มสีถานภาพโสด/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ ไม่มี
ภาระด้านครอบครวั เวลาเดินทางมกัเดินทางคนเดียว หรอืกบักลุ่มเพื่อน ทําให้การตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบินจงึไม่ต้องคํานึงถึงความสะดวกสบายมากนักจงึตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่ามากกวา่ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ผกามาศ ไชยวสิทุธกุิล (2557) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง 
ปจัจัยที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อกระเป๋าเลียนแบบแบรนด์เนมของวัยรุ่นในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อกระเป๋าเลยีนแบบแบ
รนดเ์นมในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั  
  1.4  ระดบัการศึกษา ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบนิต้นทุนตํ่าไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากรปูแบบการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า มุง่เน้นการใหบ้รกิารแบบ 
ขัน้พืน้ฐาน คอืขนส่งผูโ้ดยสารจากต้นทางไปถงึปลายทาง ซึ่งสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคทุกระดบัการศกึษาได ้และจากพฒันาดา้นคุนภาพ มาตราฐานดา้นความปลอดภยั และการ
ให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่าอย่างสมํ่าเสมอ ทําให้สายการบินต้นทุนตํ่าเป็นที่ยอมรบัของ
ผูบ้รโิภค ในทุกระดบัการศกึษา ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัจงึมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรตัตยิา มปีระเสรฐิสกุล (2556) ไดศ้กึษาเรื่อง
ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้ออนไลน์ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่าผูบ้รโิภค
ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามตัง้ใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ไมแ่ตกต่างกนั 
  1.5  อาชีพ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้โดยอาชพี
ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่ามากที่สุด เน่ืองจาก 
อาชพีขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิทีเ่ดนิทางดว้ยงบของรฐับาลหรอืงบของหน่วยงาน ดงันัน้จงึ
ตอ้งมกีารพจิารณาถงึความเหมาะสมของสายการบนิทีร่าคา หรอืตารางเวลาใหบ้รกิารของสายการ
บนิทีเ่หมาะสม ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 134) พบว่า อาชพี
ของแต่ละบุคคลจะนําไปสูค่วามจาํเป็นและความตอ้งการสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั  
  1.6  รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากสายการบนิตน้ทุนตํ่ากม็ขีายบรกิารเสรมิ เชน่ ทีน่ัง่ชัน้ธุรกจิ 
หรอืบตัรโดยสารหลากหลายประเภทเหมาะสมกบัผูบ้รโิภคทุกกลุ่มรายได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ กรฑีาพล ปนัทวงักูร (2552) ไดศ้กึษาเรื่องทศันคตแิละพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผ่าน
เครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ตของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายไดท้ีแ่ตกต่างกนัมี
ทศันคต ิและพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผา่นเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ตไมแ่ตกต่างกนั  
 สมมติฐานข้อท่ี 2 การรบัรูส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสนิคา้และ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
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ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ 
  2.1  ด้านสินค้าและบริการ มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากเมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความปลอดภยั ความน่าเชื่อถอื รวมไปถงึความ
หลากหลายของเสน้ทางการบนิ จะทําใหผู้บ้รโิภคสามารถตดัสนิใจใชบ้รกิารไดง้า่ยมากขึน้ ซึง่ธุรกจิ
สายการบนิจดัอยู่ในธุรกจิบรกิาร การใหบ้รกิารทีด่แีละไดม้าตรฐานเป็นปจัจยัสาํคญัของการดําเนิน
ธุรกจิสายการบนิเป็นอยา่งมาก ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจติตมิา ศริมิงคล (2554) ไดศ้กึษาเรื่อง 
ปจัจยัทางด้านผลติภณัฑ์ การสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC) ที่มผีลต่อพฤติกรรมการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารคลนิิคผวิหนังและความงามของผู้บรโิภคเพศหญิง ในกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ ความเชีย่วชาญและชื่อเสยีงของแพทยผ์ูใ้หก้ารรกัษา คุณภาพของยา
และเวชภณฑ ์คุณภาพของเครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการรกัษา และมอุีปกรณ์หรอืเครื่องมอืใหม่ๆ  
อยู่เสมอ มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการคลินิคผิวหนังและความงามของ
ผูบ้รโิภคเพศหญงิในกรงุเทพมหานคร 
  2.2  ด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัการตัดสินใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากผูบ้รโิภคจะรบัรูว้่าสายการบนิต้นทุนตํ่า มรีาคาบตัรโดยสารทีค่่อนขา้งตํ่ากว่าสาย 
การบนิปกต ิดงันัน้เมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความคุม้ค่าของราคาจงึตดัสนิใจใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบั
แนวคดิและทฤษฎขีอง คอทเลอรแ์ละอารม์สตรอง (Kotler; Armstrong. 1999: G7) กล่าวว่า ราคา 
หมายถึงจํานวนเงินที่บุคคลจ่าย เพื่อซื้อสินค้าและบริการ แสดงเป็นมูลค่าที่ผู้บริโภคจ่ายเพื่อ
แลกเปลีย่นกบัผลประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้นิคา้และบรหิาร ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ 
ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าของผลิตภณัฑ์ กบัราคาถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผู้บรโิภคก็
ตดัสนิใจซือ้ ราคาจงึสรา้งใหเ้กดิรายไดจ้ากการขายและนําไปสูก่ารสรา้งกําไรในทีสุ่ด และสอดคลอ้ง
กบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550) กล่าวว่า ราคา หมายถงึ สิง่ทีบุ่คคลจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าซึ่ง
ผลติภณัฑ์และบรกิาร ลกัษณะความแตกต่างของผลติภณัฑ์ และความสามารถในการตอบสนอง
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทําใหเ้กดิมลูค่าในตวัสนิคา้ มลูค่าทีส่่งมอบมากกว่าตน้ทุนหรอืราคาของ
สนิคา้นัน้ ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้กต่็อเมือ่มลูคา่มากเกนิกวา่ราคาสนิคา้  
  2.3  ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บนิต้นทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากเมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความสะดวกและรวดเรว็ของเวป็ไซต์
ตวัแทนจาํหน่าย รวมไปถงึความหลากหลายของช่องทางการสาํรองบตัรโดยสาร จะทาํใหผู้บ้รโิภคมี
การตดัสนิใจให้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของชยัสมพล ชาวประเสรฐิ
(2546) กล่าววา่ สถานทีใ่ชบ้รกิารตอ้งสามารถครอบคลุมพืน้ทีใ่นการใหบ้รกิารกลุ่มเป้าหมายไดม้าก
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ทีส่ดุและจะตอ้งหาทาํเลทีต่ ัง้ทีส่ะดวกต่อการเดนิทาง และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของอดุลย ์จาตุรงคกุล 
(2544) กล่าวว่า สนิคา้ทีม่จีําหน่ายแพร่หลายและง่ายทีจ่ะซือ้ จะทําใหผู้บ้รโิภครบัรูภ้าพพจน์ของ
ผลติภณัฑ ์ 
  2.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากโปรโมชัน่ลดราคาบตัรโดยสารเป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภครบัรูถ้งึความเป็นสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า และการเพิม่สว่นลดต่างๆ ใหผู้บ้รโิภค เช่น ลดค่าทีพ่กั ค่าบรกิารเรอืโดยสาร หรอื 
ค่าบรกิารรถเช่ากจ็ะทําใหผู้บ้รโิภคมคีวามรูส้กึคุม้ค่ากบัการเลอืกใจบรกิารสายการบนิ ดงันัน้การ
สง่เสรมิการตลาดจงึมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิของผูบ้รโิภค ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ จนัจริา อรวงศ์ไพศาล (2558) เรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวาม 
สมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารที่ร้านไดโซ ซงัเงยีว ของผู้บรโิภคในเขตบางนา พบว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารทีร่า้นไดโซ ซงัเงยีว ของผูบ้รโิภคในเขตบางนา 
  2.5  ด้านบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที่ตัง้ไว้ เน่ืองจากความสามารถของบุคลากรในสายการบนิจะส่งผลต่อมาตรฐานและคุณภาพดา้น
ต่างๆ ของสายการบิน เช่น นักบินและผู้ช่วยนักบินก็จะส่งผลถึงความปลอดภัย และพนักงาน
ศูนย์บริการข้อมูลก็จะส่งผลถึงความถูกต้องของข้อมูลที่ให้แก่ผู้บริโภคและความรวดเร็วในการ
ใหบ้รกิาร ดงันัน้หากผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความสามารถของบุคคลากรทีเ่กีย่วขอ้ง จะทาํใหม้กีารตดัสนิใจ
ใช้บรกิาร ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ หทยัรตัน์ หยกมงคลสกุล (2558) เรื่อง ส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื้อเวชภณัฑ์ยาสามญัของผูบ้รโิภคในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากรมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม
การซือ้เวชภณัฑย์าสามญัของผูบ้รโิภค  
  2.6  ด้านลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากเมื่อผูบ้รโิภคไดเ้หน็การตกแต่งอากาศยานทีส่วยงาม ความสวยงาม
ของที่นัง่ในเครื่องบิน รวมถึงเคาน์เตอร์ให้บริการที่โดดเด่นมีเอกลักษณ์ชดัเจน จะทําให้มีการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรพรรณ พลดงนอก (2552) เรื่อง ปจัจยัสว่นผสม
ทางการตลาดที่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า เมเจอร์ คาราโอเกะ ในเขตกรุงเทพ    
มหานคร พบวา่ ปจัจยัดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร เมเจอร ์คาราโอเกะ ในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นการเลอืกเขา้ใชบ้รกิาร  
   2.7  ด้านกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
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สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากผูบ้รโิภคทุกคนชอบความสะดวกสบายและรวดเรว็ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่
ที่มาใช้บรกิารสํานักงานขายคอืผูโ้ดยสารที่มคีวามจําเป็นเร่งด่วนหรอืต้องความขอ้มูลหรอืความ
ช่วยเหลอืในดา้นต่างๆ ดงันัน้ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของสาํนกังานขายกจ็ะทาํใหผู้บ้รโิภคลด
ความตงึเครยีดก่อใหเ้กดิพงึพอใจในการใหบ้รกิาร และความสะดวกของกระบวนการออกบตัรทีน่ัง่
ผ่านเคาน์เตอรใ์หบ้รกิารของสายการบนิกจ็ะทําใหจ้ํานวนผูบ้รโิภคที่รอใหบ้รกิารน้อยลง ทําใหผู้ม้ ี
เวลาไปทําธุระอย่างอื่น หรอืเวลาพกัผ่อนในสนามบนิมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ศศยิา
พชัร นันทดวีฒัน์ (2558) เรื่อง ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิาร คลนิิกความงามและผวิพรรณของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าการมวีธิ ีขัน้ตอน 
และกระบวนการต่างๆ ที่เหมาะสม รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ จนทําให้ผู้บริโภคได้รบัความ
สะดวกสบาย จะทาํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจใชบ้รกิาร  
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 
 จากการศึกษาเรื่องการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพนัธ์กับการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะที่
ไดจ้ากการวจิยัในครัง้น้ี ดงัน้ี 
 1.  นักการตลาดของสายการบนิต้นทุนตํ่า ควรวางแผนการตลาดโดยเจาะกลุ่มลูกคา้ที่มี
อายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 34 ปี สถานภาพโสด/หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่มอีาชพีขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มดงักล่าวเป็นกลุ่มทีม่กีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่ามาก
ทีส่ดุ  
 2.  สายการบนิตน้ทุนตํ่า ควรมกีารกาํหนดกลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาดบรกิารดงัน้ี 
  2.1  ดา้นกระบวนการ ฝ่ายขายควรเพิม่จํานวนพนักงานใหบ้รกิารของสํานักงานขาย 
(Sales Office) และฝา่ยบรกิารภาคพืน้ควรเพิม่จาํนวนพนกังานใหบ้รกิารทีเ่คาน์เตอรอ์อกบตัรทีน่ัง่ 
(Check-in Counter) ใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิาร เพื่อลดจํานวนการรอใหบ้รกิาร
ของสาํนกังานขายและเคาน์เตอรอ์อกบตัรทีน่ัง่สามารถอาํนวยความสะดวกใหผู้บ้รโิภคมากขึน้ สง่ผล
ใหผู้บ้รโิภคมแีนวโน้มตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่ามากขึน้ 
   2.2  ด้านการส่งเสรมิการตลาด แผนกการตลาดควรมโีปรโมชัน่อย่างสมํ่าเสมอ เช่น 
ส่วนลดพเิศษสาํหรบัเดนิทางสองคนขึน้ไป หรอื โปรโมชัน่พเิศษสาํหรบัเดนิทางในวนัธรรมดา เพื่อ
ดงึดดูผูบ้รโิภคใหต้ดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพิม่ขึน้ 
  2.3  ด้านราคา แผนกการตลาดตัง้ราคาค่าบัตรโดยสารให้มีความเหมาะสม เช่น 
กําหนดค่าบตัรโดยสารราคาตํ่า สําหรบัการสํารองบตัรโดยสารล่วงหน้าหลายๆ วนั และกําหนดค่า
บตัรโดยสารราคาสูง สําหรบัการสํารองบตัรโดยสารช่วงใกลว้นัเดนิทาง หรอืเมื่อเหลอืที่นัง่จํานวน
จํากดั หรอืเมื่อวนัเดนิทางตรงกบัวนัหยุดหรอืวนัทีม่คีวามต้องการในเดนิทางสูง เพื่อใหผู้บ้รโิภคมี
ทางเลอืกและวางแผนการเดนิทางไดอ้ยา่งเหมาะสมและตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่ามาก 
ขึน้  
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  2.4  ด้านลกัษณะทางกายภาพ ฝ่ายวศิวกรรมควรมกีารออกแบบตกแต่งอากาศยาน
ภายนอกเป็นรูปตวัการ์ตูนที่กําลงัเป็นที่นิยม เก้าอี้ที่นัง่ตกแต่งให้มสีสีนัโดนเด่นสวยงามบ่งบอก
ถึงอตัลกัษณ์ของสายการบิน เช่น เบาะที่นัง่สดีํา ปลอกสวมที่นัง่ด้านบนสแีดง และการตกแต่ง
ภายในอากาศยานใหม้คีวามสวยงาม เชน่ พรมแดง เหมอืนงานประกาศรางวลัต่างๆ เพื่อสรา้งความ
สวยงามและประทบัใจแก่ผูบ้รโิภคและสนใจอยากใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่ามากขึน้ 
  2.5  ดา้นสนิคา้และบรกิาร ผูป้ระกอบการสายการบนิต้นทุนตํ่าควรใหค้วามสําคญักบั 
ความปลอดภยั โดยฝา่ยวศิวกรรมควรเพิม่มาตรฐานในการตรวจสอบอากาศยานและเตรยีมอะไหล่
สาํหรบัการซ่อมแซม พรอ้มทัง้พฒันามาตรฐานดา้นความปลอดภยัเพื่อใหไ้ดม้าซึง่รางวลัรบัรอง และ
ควรทําการสื่อสารความสาํเรจ็ของรางวลัทีไ่ดม้าแก่ผูบ้รโิภคเพื่อสรา้งความมัน่ใจและเพิม่โอกาสใน
การขายและเพิม่การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
  2.6 ดา้นบุคลากร แผนกทรพัยากรบุคคลควรมกีารพฒันา อบรม ใหค้วามรูเ้พิม่เตมิแก่
นักบินและผู้ช่วยนักบินอย่างสมํ่าเสมอ ในเรื่องการดูแลรกัษาอากาศยานเบื้องต้น หรอืพนักงาน 
ศูนยบ์รกิารขอ้มลู (Call Center) ควรไดร้บัการอบรมดา้นการสื่อสาร การใชภ้าษาต่างประเทศ หรอื
การรบัมอืกบัผูบ้รโิภคประเภทต่างๆ เพื่อใหเ้กดิความเชี่ยวชาญและสามารถแก้ไขปญัหาได้อย่าง
เหมาะสม ทําใหผู้บ้รโิภคมคีวามมัน่ในใจในสายการบนิและมัน่ใจในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า 
  2.7  ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ฝ่ายขายควรเพิม่การรบัรูด้้านความน่าเชื่อถือของ 
เวป็ไซต์ตวัแทนจําหน่ายและตวัแทนจําหน่าย เช่น การเพิม่สญัลกัษณ์ตวัแทนจาํหน่ายของสายการ
บนิเพื่อสื่อสารบนเวป็ไซต์ตวัแทนจาํหน่ายหรอืการผลติป้ายตวัแทนจําหน่ายของสายการบนิเพื่อให้
ตวัแทนจําหน่ายใชต้ดิตัง้ทีห่น้ารา้น เพื่อเพิม่ความน่าเชื่อถอืและมัน่ใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายต่างๆ ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า   
    
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรมกีารศกึษาถงึแนวโน้มความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสว่น
ประสมทางการตลาดในดา้นการบรกิารเชงิลกึ เพื่อใหท้ราบถงึแนวโน้มความตอ้งการของผูบ้รโิภคที่
มต่ีอการใชบ้รกิารในอนาคต ว่าตอ้งการเพิม่การใหบ้รกิารในดา้นใด เช่น เพิม่เทีย่วบนิ เสน้ทางบนิ 
หรอืเพิม่ประเภทบตัรโดยสารเชน่ บตัรโดยสารนกัเรยีน นกัศกึษา เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยูเ่สมอ  
 2.  ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบกบัสายการบนิต้นทุนตํ่าทีเ่ป็นคู่แข่ง
ของบรษิัท รวมทัง้เปรยีบเทียบกบัผู้ใช้บรกิารที่ยงัไม่นิยมมาใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าว่ามี
ปจัจยัใดทําใหผู้บ้รโิภคยงัคงนิยมใชบ้รกิารสายการบนิแบบดัง้เดมิ เช่น การเดนิทางมายงัสนามบนิ
ดอนเมอืง และ/หรอื สนามบนิสวุรรณภมู ิมผีลต่อการใชบ้รกิารหรอืไม ่เป็นตน้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
เร่ือง  

“เร่ืองการรบัรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจ 
ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ของผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร” 

__________________________________________________________________________ 
 
คาํช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 สว่น คอื 
  สว่นที ่1 : ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  สว่นที ่2 : การรบัรูข้อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
  สว่นที ่3 : การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 

 2.  แบบสอบถามน้ีใชป้ระกอบการวจิยัเพื่อต้องการทราบความคดิเหน็ของท่านมากที่สุด 
แบบสอบถามของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับและเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ กรุณาตอบ
แบบสอบถามทุกขอ้ใหต้รงกบัความจรงิ ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสงู ทีก่รุณาใหค้วามรว่มมอืใน
การตอบแบบสอบถามครัง้น้ี 
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ส่วนท่ี 1 
ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง [   ] ซึง่ตรงกบัตวัทา่นมากทีส่ดุ  
 1. เพศ 

   [   ] ชาย [   ] หญงิ 
 

 2. อาย ุ

   [   ] อาย ุ15 - 24 ปี [   ] อาย ุ25 – 34 ปี 
   [   ] อาย ุ35 – 44 ปี [   ] อาย ุ45 – 54 ปี    
   [   ] อาย ุ55 ปีขึน้ไป 
 
 3. สถานภาพ 

   [   ] โสด [   ] สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
   [   ] หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
 
 4. ระดบัการศกึษา 

   [   ] ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี [   ] ปรญิญาตร ี   
   [   ] สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
 5. อาชพี 
   [   ] นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา [   ] ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   [   ] พนกังานบรษิทัเอกชน / รบัจา้ง [   ] ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ 
   [   ] อื่นๆ โปรดระบุ……………………………………….. 
 
 6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

   [   ] ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท [   ] 10,001 - 20,000 บาท        
   [   ] 20,001 - 30,000 บาท [   ] 30,001 - 40,000 บาท       
   [   ] 40,001 - 50,000 บาท [   ] 50,001 - 60,000 บาท    
   [   ] 60,001 ขึน้ไป 
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สว่นที ่2 
การรบัรูข้อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่ง ซึง่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ  

ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

ระดบัการรบัรู้ 
น้อยท่ีสดุ 

(1) 
น้อย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสดุ 
(5) 

ด้านสินค้าและบริการ 
1. ชื่อเสยีงของสายการบนิ      
2. ความน่าเชือ่ถอืของสายการ
บนิ 

     

3. ภาพลกัษณ์ของสายการบนิ      
4. ความปลอดภยัของสายการ
บนิ 

     

5. ความหลากหลายของ
ประเภทบตัรโดยสาร 

     

6. ความหลากหลายของเสน้ทาง
การบนิ เวลา และความถีข่อง
เทีย่วบนิ 

     

ด้านราคา 
7. ราคาคา่บตัรโดยสารของสาย
การบนิมคีวามเหมาะสม 

     

8. ราคาบตัรโดยสารของสาย
การบนิมคีวามหลากหลาย 

     

9. เงือ่นไขการชาํระเงนิของสาย
การบนิมคีวามยดืหยุน่ เชน่ การ
แบ่งจา่ย การจองก่อนจา่ยทหีลงั 

     

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 
10.  ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง ช่ อ ง
ทางการจดัจําหน่ายผา่นเวป็ไซต์
ทางการของสายการบนิ 
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ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

ระดบัการรบัรู้ 
น้อยท่ีสดุ 

(1) 
น้อย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสดุ 
(5) 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 
11. ความหลากหลายของชอ่ง
ทางการจดัจาํหน่ายของสายการ
บนิ(สาํนกังานขาย เวป็ไซต์
ตวัแทนจาํหน่าย ศนูยบ์รกิาร
ขอ้มลูของสายการบนิ และ
ตวัแทนจาํหน่าย)  

     

12. ความน่าเชื่อถอืของเวป็ไซต์
ตวัแทนจาํหน่ายและตวัแทน
จาํหน่ายของสายการบนิ  

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
13. สายการบนิมโีปรโมชัน่ลด
ราคาบตัรโดยสาร 

     

14. การลดราคาคา่ธรรมเนียม
ต่างๆ (คา่บรกิารชาํระเงนิผา่น
บตัรเครดติ คา่สมัภาระเพิม่
คา่ธรรมเนียมต่างๆ คา่สมัภาระ
เพิม่ ฯลฯ) ของสายการบนิ  

     

15. มกีจิกรรมสง่เสรมิการตลาด
รว่มกบัคูค่า้อืน่ๆ เชน่ สว่นลดรถ
เชา่ทีพ่กั หรอืรา้นอาหารของสาย
การบนิ 

     

ด้านบคุลากร 
16. พนกังานบรกิารขอ้มลู (Call 
Center) ของสายการบนิมคีวามรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มลู 

     

17. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้
ในการใหบ้รกิาร 

     

18. นกับนิและผูช้ว่ยนกับนิของ
สายการบนิมคีวามเชีย่วชาญ 
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ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

ระดบัการรบัรู้ 
น้อยท่ีสดุ 

(1) 
น้อย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสดุ 
(5) 

ด้านบคุลากร 
19. ความสภุาพของพนกังาน
ตอ้นรบับนเครือ่งบนิของสายการ
บนิ 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
20. ความสวยงามของสาํนกังาน
ขาย (Sales Office) ของสายการ
บนิ 

     

21. ความสะอาดของหอ้งรบัรอง 
(Lounge) ของสายการบนิ 

     

22. เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-
in Counter) ของสายการบนิมี
เอกลกัษณ์ชดัเจน 

     

23. อากาศยาน ทีน่ัง่ในเครือ่งบนิ 
และการตกแต่งภายในมคีวาม
สวยงาม 

     

24. พรเีซน็เตอรม์คีวามเหมาะสม
และน่าเชื่อถอื 

     

ด้านกระบวนการ 
25. ความรวดเรว็ของ
กระบวนการสาํรองบตัรโดยสาร
ของสายการบนิ 

     

26. ความสะดวกของกระบวนการ
ออกบตัรทีน่ัง่บนเวป็ไซต ์(Online 
Check-in) ของสายการบนิ 

     

27. ความสะดวกของกระบวนการ
ออกบตัรทีน่ัง่ผา่นตูบ้รกิารเชค็อนิ
ดว้ยตวัเองอตัโนมตั(ิKiosk) ของ
สายการบนิ 
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ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

ระดบัการรบัรู้ 
น้อยท่ีสดุ 

(1) 
น้อย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสดุ 
(5) 

28. ความสะดวกของ
กระบวนการออกบตัรทีน่ัง่ผา่น
เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร (Check-in 
Counter) ของสายการบนิ 

     

29. กระบวนเรยีกขึน้เครือ่งของ
สายการบนิมปีระสทิธภิาพ 

     

30. ความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารของสาํนกังานขาย 
(Sales Office) สายการบนิ 

     

31. สาํนกังานขายของสายการ
บนิมกีารบรหิารการรอควิทีไ่ด้
ประสทิธภิาพ 
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ส่วนท่ี 3 
การตดัสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ของผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่ง ซึง่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ  

การตดัสินใจใช้บริการ 

ระดบัความคิดเหน็ 

ไม่
เห
น็ด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ไม่
เห
น็ด้

วย
 

ไม่
แน่

ใจ
 

เห
น็ด้

วย
 

เห
น็ด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 
 

(1) (2) (3) (4) (5) 
1. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะชื่อเสยีง และ

ความน่าเชื่อถอืของสนิคา้และบรกิาร 
     

2. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะมาตรฐาน
ดา้นความปลอดภยั 

     

3. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะราคาคา่บตัร
โดยสารมคีวามเหมาะสม 

     

4. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะชอ่งทางการ
จดัจาํหน่ายมคีวามหลากหลาย 

     

5. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะพรเีซน็เตอร์
ของสายการบนิ 

     

6. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะมกีารโฆษณา
ผา่นสือ่ต่างๆ 

     

7. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะมกีารสง่เสรมิ
ทางการตลาดทีต่่างๆ เชน่ การลดราคา  

     

8. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะกลุ่มอา้งองิ
แนะนําเชน่ เพือ่น ครอบครวั หรอืบุคคลมชีื่อเสยีง
ต่างๆ 

     
 

9. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะสวยงามของ
อากาศยาน ทีน่ัง่ในเครือ่งบนิ และการตกแต่งภายใน 

     

10. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิเพราะกระบวน
สาํรองบตัรโดยสารสะดวกและรวดเรว็ 
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ภาคผนวก ข 

 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเคร่ืองมือวิจยั 
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      มหาวทิยาลยัศรนีครทรวโิรฒ 
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