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บทคดัยอ่ 
 
 

  การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซลโดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี (1)ศึกษาลกัษณะประชากรท่ี
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซลประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้และสายการบิน (2) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล โดยมีวธีิการรวบรวมขอ้มูลจากการออกแบบสอบถาม
กลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารชาวไทย จ านวน 400 คน ท่ีเดินทางโดยเคร่ืองบิน สายการบินโคเรียนแอร์ 
สายการบิน เอเชียน่า แอร์ไลน์ และสายการบินไทย  ในเส้นทาง กรุงเทพ – โซลเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ แบบสอบถามสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่การแจกแจง
ความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสถิติt test การวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทาง
เดียว และค่าสัมประสิทธ์ิแบบเพียรสัน เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐานการวจิยัโดยวเิคราะห์ขอ้มูล
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป(SPSS) 
 

  ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 

  ลกัษณะประชากรของผูท่ี้ใชบ้ริการโดยสารสายบิน เส้นทาง กรุงเทพ - โซล พบวา่ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายอาย ุ31 – 35 ปี สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังา
บริษทัเอกชนรายได ้20,001-40,000 บาทเลือกใชส้ายการบินสายการบินโคเรียนแอร์Korean Air 
(KE) เอเชียน่าแอร์ไลน์ (Asiana Airlines)  

  ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
สายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซลพบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อการ
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ABTRACT 
 

  In this thesis, the researcher delineates(1)the demographical characteristics—
gender, age, social status, educational level, occupation, income and airlines—of selected airlines 
services route Bangkok –Seoul and  then determines how these characteristics affect the airlines 
services. The researcher also examines (2) the correlation of selected airlines services route 
Bangkok –Seoul  
  Regarding the scope of the study, using the method of drawing lots, the 
researcher selected 400 people specifically Thai passenger who using Korean Airlines, Asiana 
Airlines and Thai Airways route Bangkok. The instrument of research was a questionnaire. 
  Using techniques of descriptive statistics, the researcher analyzed the data 
collected in terms of frequency distribution, percentage, mean and standard deviation. The 
researcher also employed the techniques of t test and One-way analysis of variance (ANOVA) 
and Pearson's correlation coefficient. 
  Findings are as follows: 
  In regard to the demographical characteristics of Thai passenger under 
examination, it was found that the most frequent passenger who selected airlines services route 
Bangkok-Seoul was males between thirty-first and thirty-five and social status is a single who 
were holder of bachelor’s degree with monthly incomes ranging between 20,001 and 40,000 bath 
and chose Korean Airlines and Asiana Airlines   
  Concerning the correlation of selected airlines service route Bangkok-Seoul, it 
was found that marketing mix in relation to choosing  airlines services route Bangkok-
Seoul . 
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สาขาการจดัการโรงแรมและการท่องเท่ียว ทั้งหลายท่ีเป็นก าลงัใจ และใหค้ าปรึกษา รวมทั้งใหค้วาม
ช่วยเหลือต่าง ๆ มาโดยตลอดจนงานวิจยัส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
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หากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี และผูเ้ขียนขอนอ้มรับไวเ้พียงผูเ้ดียว 
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บทที1่ 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญ 

 ปัจจุบนั ความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นคมนาคมทั้งทางภาคพื้นดิน ทางน ้า และทางอากาศ
พฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท าใหว้วิฒันาการทางดา้นคมนาคมสร้างความสะดวกสบายต่อผูท่ี้ตอ้งการ
ใชบ้ริการทั้งในเส้นทางภายในประเทศและต่างประเทศ และปัจจุบนัการเดินทางไปต่างประเทศ
ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย อาจเป็นผลจากการรับวฒันธรรมต่างๆ จากต่างชาติ เช่น วฒันธรรม
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ท่ีมีอิทธิพลต่อวยัรุ่นและวยัท างาน เห็นไดช้ดัจากซีรียต่์างๆท่ีน าเขา้มา
เผยแพร่ในประเทศไทยนกัร้องกลุ่มบอยแบนด ์เกริลก์รุ๊ปจากประเทศเกาหลีใต ้การแต่งกายตาม
แฟชัน่ของประเทศเกาหลีใต ้และเคร่ืองส าอางคส์ าหรับสุภาพบุรุษและสตรี เป็นตน้จึงเป็นเหตุผล
หน่ึงท่ีท าใหมี้ผูส้นใจท าธุรกิจและท่องเท่ียวไปยงัประเทศเกาหลีใตห้รือเมืองหลวงท่ีเรียกกนัวา่ กรุง
โซล เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองส่งผลท าใหธุ้รกิจของสายการบินประจ าชาติของเกาหลีใตมี้มูลค่าเพิ่มข้ึน
อยา่งเห็นไดช้ดั โดยเฉพาะเร่ืองความสะดวกสบายในการเดินทาง การลดระยะเวลาการเดินทางซ่ึง
ช่วยใหก้ารเดินทางรวดเร็วข้ึน และการประชาสัมพนัธ์การท่องเท่ียวท่ีไดผ้ลตอบรับจากผูส้นใจเป็น
อยา่งดีเช่นกนัมีแนวโนม้การเจริญเติบโตในอนาคตเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

 

 จากความเจริญกา้วหนา้ของกรุงโซลท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหผู้ค้นจากทัว่โลก
ใหค้วามสนใจเขา้มาศึกษากระบวนการวธีิการพฒันาประเทศและการด ารงชีวิต เช่น ดา้นอาหาร
ประจ าชาติหรือเคร่ืองแต่งกายประจ าชาติท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์ ท าใหน้กัลงทุนใหค้วามสนใจเขา้
มาลงทุนในกรุงโซลมากข้ึน รวมทั้งธุรกิจสายการบินท่ีเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั จากสถิติ
ของผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มข้ึนต่อเน่ือง รวมถึงสายการบินท่ีมีการใหบ้ริการในเส้นทางกรุงเทพ-โซลมีมูลค่า
ทางธุรกิจเพิ่มข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั ไม่วา่จะเป็น สายการบินโคเรียนแอร์ สายการบินเอเชียน่า แอร์
ไลน์ และสายการบินไทย ท่ีมีการใหบ้ริการในเส้นทาง กรุงเทพ-โซล(ประเทศเกาหลีใต)้โดยมีความ
แตกต่างกนั ทั้งในเร่ืองของราคา เวลาในการเดินทาง และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 1เปรียบเทียบสถิติของประชากรไทยท่ีเดินทางไปยงัประเทศเกาหลีใต ้พ.ศ.2553-2554 
 

 
 
ท่ีมา : สถิติจากส านกังานตรวจคนเขา้เมือง, 2555 

  จากตารางท่ี1.1ท าใหท้ราบถึงจ านวนผูโ้ดยสารท่ีมีการเดินในเส้นทางกรุงเทพ-
โซลซ่ึงในช่วงพ.ศ. 2553 -2554  อตัราการเพิ่มของผูโ้ดยสารเส้นทางกรุงเทพ-โซลเร่ิมจาก พ.ศ. 
2553 -2554  มีอตัราผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึน 9.87% (ท่ีมา : สถิติจากส านกังานตรวจคนเขา้เมือง, 2555)และ
ในส่วนของยอดขายเฉพาะในเส้นทาง กรุงเทพ –โซลของแต่ละสายการบิน ในช่วง พ.ศ. 2553 -
2554  ยอดขายเพิ่มข้ึนโดยเฉล่ีย 12.1%(ท่ีมา : Korea Tourism Organization, 2011)ซ่ึงจากการ
เปรียบเทียบเหล่าน้ี จึงท าให้ทราบถึงความเจริญรุ่งเรืองและความเป็นท่ีนิยมของผูท่ี้ใชบ้ริการและ
อาจจะเป็นผลสืบเน่ืองท่ีจะมีการใชบ้ริการของสายการบินต่างๆต่อไปหรือไม่ 
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ภาพท่ี2 สายการบินหลกัท่ีมีการใหบ้ริการ เส้นทางกรุงเทพ–กรุงโซลโดยเปรียบเทียบจากระยะเวลา
ในการเดินทางดา้นราคา และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
 

Airlines 
 

Flight No. 
BKK -SEL SEL-BKK Lowest 

Price 
(Include FSC) 

Excess 
Baggage 

Allowance 
Dep Arr Dep Arr 

 
Korean Air 

(KE) 

KE654/3 00:15 07:20 19:05 22:55  
 

21,170* 

 
 
1PC/23KG 

KE660/9 02:55 10:05 21:10 01:15+1 
KE658/7 13:05 20:30 07:35 11:50 
KE652/3 22:45 05:50+1 19:05 22:55 

AsianaAirlines 
(OZ) 

OZ744/3 01:20 08:30 20:20 00:10+1  
25,250* 

 
23KG OZ742/1 23:40 06:50+1 18:20 22:10 

 
Thai Airways 

(TG) 

TG634/5 07:25 16:15 17:30 23:05  
22,480* 

 
23KG TG628/9 10:30 20:05 10:50 16:45 

TG658/9 23:10 06:35+1 09:35 13:30 
TG656/693 23:30 06:55+1 19:55   23:50 

*Currency : Thai Bath 

 ท่ีมา: http://th.skyscanner.com/flights/bkk/sela/120911/120913/airfares-from- 
 bangkok-suvarnabhumi-to-seoul-in-september-2012.html, 2555 
 ท่ีมา:http://thaifly.galileodirect.com/appropriateFlight1.aspx, 2555 
 
 จากตารางท่ี1.3เป็นการจ าแนกในส่วนของสายการบินหลกัท่ีใหบ้ริการเส้นทางกรุงเทพ-
โซลทั้งในส่วนของตารางการบิน ราคา และน ้าหนกักระเป๋า คือ Korean Air , Thai Airways , 
Asiana Airlines  ซ่ึงท าใหผู้ท่ี้ตอ้งการโดยสารเคร่ืองบินไปยงักรุงโซลมีตวัเลือกในการใชบ้ริการ
มากข้ึน และถือวา่เป็นแนวโนม้ท่ีดีส าหรับธุรกิจสายการบิน 
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 จากความเป็นมาท่ีกล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ผูว้จิยั จึงสนใจศึกษาเร่ืองอนาคตธุรกิจการบริการ

ของสายการบินต่างๆท่ีมีการใหบ้ริการโดยสารเส้นทาง กรุงเทพ-โซล(ประเทศเกาหลีใต)้ซ่ึงมีการ

แข่งขนัสูงข้ึน ทั้งทางดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้น

บุคลากรหรือพนกังาน ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูว้จิยัจึงมีความ

สนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซลเพื่อ

ทราบถึงขอ้มูล ลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้

บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล ขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารของ

บริษทัสายการบินท่ีมีการให้บริการในเส้นทางการบิน กรุงเทพ-โซลเพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการ

วางแผน และพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. ศึกษาลกัษณะประชากรท่ีเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล  

2. ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง

กรุงเทพ – โซล  

 

ขอบเขตในการศึกษา  

 การศึกษาวจิยัน้ีจะด าเนินการส ารวจปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน

เส้นทางกรุงเทพ – โซล เฉพาะผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการสายการบินโคเรียนแอร์ สายการบิน

เอเชียน่า แอร์ไลน์ และสายการบินไทยเส้นทางกรุงเทพ- โซล ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2555 ถึง เดือน

มกราคม 2556 จ านวน 400 คน  
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ค าถามการวจัิย 

 ปัจจยใดท่ีมีการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล  

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพื่อสามารถน าไปปรับปรุงและ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารใน

อนาคต 

2. พฤติกรรมการใชบ้ริการในเส้นทาง กรุงเทพ – โซลเพื่อน าไปพฒันาการวางแผนทาง

การตลาดและกลยทุธ์ของทางสายการบิน เพื่อใหมี้การบริการ และประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน  

3. ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการในเส้นทาง 

กรุงเทพ – โซลของสายการบินท่ีมีการใหบ้ริการ เพื่อน าไปปรับปรุงแนวทางการ

ส่งเสริมทางการตลาด เพื่อท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไปในอนาคต 

4. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับ นกัวจิยั นกัศึกษา ตลอดจนประชาชนทัว่ไป ในการศึกษา

คน้ควา้ และสามารถใชง้านวิจยัน้ีเป็นแหล่งอา้งอิงต่อไป 

นิยามศัพท์ทีใ่ช้ในงานวจัิย 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทางกรุงเทพ – โซล หมายถึง 

ระดบัความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบั สายการบินโคเรียนแอร์ สายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ และ

สายการบินไทย ในเส้นทาง กรุงเทพ – โซล ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้น

สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร 

 สายการบิน หมายถึง ผูใ้หบ้ริการในการขนส่งทางอากาศส าหรับผูโ้ดยสารหรือการขนส่ง

สินคา้ ผูด้  าเนินงานจะมีใบรับรอง อนุญาต สายการบินจะเช่าหรืออาจจะเป็นเจา้ของเคร่ืองบินเองก็

ได ้ และอาจจะรวมตวักนัเป้นพนัธมิตรกบัสายการบินอ่ืนเพื่อประโยชน์ร่วมกนั 

 ผลติภัณฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อใหเ้กิดความสนใจ การซ้ือ การใช ้หรือการ

บริโภค ซ่ึงสามารถตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการได้ 
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 การบริการ หมายถึงการใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 

 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินโคเรียนแอร์ สายการบิน

เอเชียนน่า แอร์ไลน์ และสายการบินไทย ในเส้นทาง กรุงเทพ – โซล(ประเทศเกาหลีใต)้ ตั้งแต่ 1 

คร้ังข้ึนไป  

 พฤติกรรมการใช้บริการในเส้นทางการบินกรุงเทพ – โซลหมายถึง การกระท าและ

กระบวนการตดัสินใจ ของผูโ้ดยสารใหไ้ดรั้บความพึงพอใจในดา้นวตัถุประสงคห์ลกัในการ

เดินทาง  



บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 

 การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ-โซลไดน้าํ
แนวคิด ทฤษฏี ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางการศึกษาดงัน้ี 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชข้องผูบ้ริโภค 

3. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากร 

  4.    แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

  5.    งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

   

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ความหมายของผูบ้ริโภค มีนกัวชิามีหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของผูบ้ริโภคไวด้งัน้ี 

 (เสรี วงษ์มณฑา, 2542:30)ไดใ้หค้วามหมายของผูบ้ริโภค คือ ผูท่ี้มีความตอ้งการซ้ือมี

อาํนาจซ้ือจึงทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ และพฤติกรรมการใช ้

 (อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2539:5)ไดใ้หค้วามหมายของผูบ้ริโภค คือ บุคคลต่างๆท่ีมีความสามารถ

ในการซ้ือ โดยมีเงินเป็นปัจจยัสาํคญั และผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความเตม็ใจในการซ้ือสินคา้หรือบริการ

ดว้ย ลกัษณะอ่ืนๆของผูบ้ริโภคคือผูบ้ริโภคบางคนซ้ือสินคา้ไปเพื่อใชป้ระโยชน์ส่วนตวัและใน

ขณะเดียวกนัก็ยงัมีผูบ้ริโภคหลายพนัคนซ้ือไปเพื่อขายต่อหรือใชใ้นการผลิต 

 (สมจิตร ล้วนจ าเริญ, 2546:4)ไดใ้หค้วามหมายของผูบ้ริโภค คือ บุคคลท่ีมีความสามารถใน

การซ้ือสินคา้หรือบริการ เพื่อนาํมาใชใ้นการอุปโภคบริโภค โดยเนน้ถึง ลกัษณะของตลาดผูบ้ริโภค

หรือตลาดอุปโภค (consumer market) วา่ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และบริการ เพื่อใชป้ระโยชน์ส่วนตวั

ไม่ไดซ้ื้อมาเพื่อขายต่อหรือซ้ือมาเพื่อใชใ้นการผลิตนอกจากน้ีการซ้ือของผูบ้ริโภคตอ้งอยูบ่น

พื้นฐานของความเตม็ใจ ท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการ 
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 จากความหมายของผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภค คือ บุคคลท่ีมีความ

ตอ้งการและมีอาํนาจในการซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยมีการใชจ่้ายเงินเพื่อตอบสนองความตอ้งการ

สินคา้หรือบริการของตนเอง 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีนกัวชิามีหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของผูบ้ริโภคไว้

ดงัน้ี 

 (ธัชมน ศรีแก่นจันทร์, 2546:71) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ กระบวนการ

หรือกิจกรรมท่ีบุคคลทัว่ไปเขา้ไปมีส่วนร่วมเพื่อแสวงหา คดัเลือก การซ้ือ การใช ้และการประเมิน 

สินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน 

 (สมจิตร ล้วนจ าเริญ,2546:6) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ การกระทาํของ

แต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้หรือบริการ รวมถึงกระบวนการ

ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และท่ีเป็นตวักาํหนดให้เกิดการกระทาํต่างๆข้ึน 

 (Holt,Rinehart and Winston,Inc., 1968:5อ้างใน ธงชัย สันติวงษ์, 2546)ไดใ้หค้วามหมาย

ของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้

ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ีรวมถึง มีกระบวนการการตดัสินใจซ่ึงมีมาก่อนแลว้ และ

มีส่วนในการกาํหนดการกระทาํ ดงักล่าว 

 (ภาสกร สุวรรณนิมิตร,2543:8) ไดอ้ธิบายความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ เป็น

การศึกษาเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลวา่จะกระทาํการตดัสินใจซ้ือ

สินคา้และบริการหรือไม่ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ตนเองมากท่ีสุด 

 จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่เป็นกระบวนการหรือการ

กระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึง โดยทาํการคน้หา การซ้ือ การใช ้และมีการประเมินผล เพื่อใชเ้ป็น

กระบวนการในการตดัสินใจ เลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ตนเองไดม้ากท่ีสุด 
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 แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 (วทิวสั รุ่งเรืองผล, 2552:43-47)ไดก้ล่าวถึง การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคแต่ละคร้ังไดมี้

การเปรียบเทียบเสมือนกล่องดาํ ท่ียากต่อการเขา้ใจ ยุง่ยากและซบัซอ้น เพราะในบา้งคร้ังแมแ้ต่ตวั

ผูบ้ริโภคยงัไม่สามารถท่ีจะใหค้าํตอบไดว้า่เหตุใดจึงตดัสินใจในการซ้ือ ซ่ึงกระบวนการการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค มีขั้นตอนประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน โดยทุกๆขั้นตอน ลว้นไดรั้บ

อิทธิพลจากปัจจยัหลายๆอยา่ง โดยเร่ิมจากกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

 1.ยอมรับความตอ้งการ (Need Recognition) 

 กระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ โดย

จากส่ิงกระตุน้ทั้งภายในและภายนอก  ซ่ึงส่ิงแรกอาจจะเป็นความตอ้งการพื้นฐานหรือส่ิงกระตุน้

ภายใน ท่ีเรียกวา่ ความจาํเป็น (Need) ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น เม่ือเกิด

อาการหิวตอ้งการอาหารเพื่อตอบสนองความหิว เป็นตน้ ต่อมาในระดบัท่ีสูงข้ึน ท่ีอาจเรียกไดว้า่

เป็น ความตอ้งการหรือความยาก(Want) ท่ีมาจากส่ิงกระตุน้ภายนอกมาปลุกเร้าให้เกิดความตอ้งการ 

ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง เม่ือผูบ้ริโภคยอมรับความตอ้งการของตนเอง

แลว้ กระบวนการตดัสินใจซ้ือก็จะกา้วสู่ขั้นตอนท่ีสอง คือ การแสวงหาทางเลือก หรือ การคน้หา

ขอ้มูลเพื่อสนองความตอ้งการ 

 2.  แสวงหาทางเลือก (Identification of Alternatives)  

 เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการยอมรับความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคจะ

เร่ิมคน้หาขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีตนตอ้งการ ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ เช่น ประเภทและชนิด 

คุณลกัษณะทัว่ไป ตราสินคา้ ผูผ้ลิต ผูใ้หบ้ริการ สถานท่ีซ้ือ รวมถึงการบริการหลงัการขายของ

สินคา้นั้นๆ เพื่อใชใ้นการประกอบการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงระดบัการแสวงหาทางเลือกหรือความ

ตอ้งการขอ้มูลของผูบ้ริโภคแต่ละคนยอ่มมีระดบัความพยายามท่ีแตกต่างกนั โดยการคน้ควา้หา

ขอ้มูลของผูบ้ริโภคนั้น จะมากหรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัระดบัความเก่ียวพนั(Involvement Level)หรือ

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ถา้หากผูบ้ริโภคมีความตอ้งการในผลิตภณัฑม์ากข้ึนเท่าไหร่ ผูบ้ริโภคก็

จะใชค้วามพยายามในการแสวงหาขอ้มูลของผลิตภณัฑน์ั้นมากข้ึน 

 ระดบัความเก่ียวพนัจะมีระดบัสูงหรือตํ่านั้น ข้ึนอยูก่บัลกัษณะความสาํคญัของผลิตภณัฑท่ี์

มีต่อผูบ้ริโภคใน 4 ประการ คือ 
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 2.1 ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคมีเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้นๆ หากผูบ้ริโภคมีขอ้มูลหรือมีความรู้เก่ียวกบั

ผลิตภณัฑน์ั้นๆตํ่า ระดบัความเก่ียวพนั และความพยายามในการคน้หาขอ้มูลยอ่มสูงข้ึน ผูบ้ริโภคจะ

ใชเ้วลาในการแสวงหาขอ้มูลมากข้ึน 

 2.2 ราคาของผลิตภณัฑ ์หากผูบ้ริโภคใชจ่้ายเงินเป็นจาํนวนมากในการซ้ือผลิตภณัฑ ์ระดบั

ความเก่ียวพนั และความพยายามในการแสวงหาขอ้มูลของผลิตภณัฑน์ั้นจะสูง 

 2.3 ความสาํคญัต่อการยอมรับของสังคม เน่ืองจากผลิตภณัฑส์ามารถบ่งบอกสถานะทาง

สังคม หรือมีส่วนท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่สังคม เช่น รถยนต ์เส้ือผา้ เป็นตน้ 

 2.4 ความสาํคญัทางกายภาพต่อผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑท่ี์มีความสาํคญัทางกายภาพต่อผูบ้ริโภค

มาก จะมีระดบัความเก่ียวพนัสูง เช่น ผูบ้ริโภคท่ีมีอาการแพย้ารักษาโรคบางประเภท ยอ่มจะใช้

ความพยายามในการแสวงหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัยาท่ีใชรั้กษาโรคมากกวา่ผูบ้ริโภคทัว่ๆไป 

 ซ่ึงระดบัความเก่ียวพนันั้นจะข้ึนอยูก่บัการแสวงหาขอ้มูลของผูบ้ริโภคเป็นสาํคญั แต่ไม่ได้

อยูท่ี่ประเภทของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจากท่ีเราเห็นไดช้ดัคือ รถยนต ์เป็นผลิตภณัฑท่ี์มีราคาสูง ดงันั้น

สาํหรับผูบ้ริโภคทัว่ไป จะถือวา่เป็นผลิตภณัฑท่ี์มีความเก่ียวพนัสูง แต่สาํหรับผูท่ี้มีเงิน อาจจะใช้

เวลานอ้ยกวา่ในการตดัสินใจ ซ่ึงถือวา่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ความเก่ียวพนัตํ่า 

 3. ประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

 หลงัจากท่ีมีการคน้ควา้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการแลว้ ผูบ้ริโภคจะทาํการ

ประเมินทางเลือกต่างๆ จากขอ้มูลเหล่านั้น โดยมีการเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งความจาํเป็น ระดบั

ของราคา และทศันคติส่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตรายีห่้อของผลิตภณัฑน์ั้นๆ โดยในขั้นตอนการ

ประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภค จะทาํการตดัตวัเลือก ใหเ้หลือทางเลือกท่ีจาํกดั เพื่อทาํการประเมิน

ทางเลือกโดยละเอียดซ่ึงสาํหรับการประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคท่ีมีความเก่ียวพนักบัผลิตภณัฑสู์งจะ

ใชเ้วลาในการหาคน้หาขอ้มูลเป็นเวลานาน เพื่อทาํการประเมินผลโดยละเอียดและเป็นระบบ และ

ในส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีความเก่ียวพนัตํ่า ก็จะใชร้ะยะเวลาในการคน้หาขอ้มูลนอ้ยลง 

 4. ตดัสินใจซ้ือและการตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ (Purchase and Related Decisions) 
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 หลงัจากสามารถประเมินทางเลือกหรือสรุปเลือกตรายีห่อ้และรูปแบบของผลิตภณัฑท่ี์

ตอ้งการไดแ้ลว้ ต่อไปจะเป็นขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือและระบุคุณลกัษณะท่ีตอ้งการเพิ่มเติมจาก

ผลิตภณัฑน์ั้นๆ เช่น สถานท่ีจดัจาํหน่าย เง่ือนไขการชาํระเงิน การบริการขนส่ง และการบริการหลงั

การขาย โดยจากขั้นตอนเหล่าน้ี จะเป็นการเจรจาระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงผูบ้ริโภคอาจทาํการ

เปล่ียนแปลงการตดัสินใจ ณ จุดท่ีทาํการซ้ือไดห้ากไดรั้บขอ้มูลเพิ่มเติมจากผูข้าย หรือ ผูข้ายอาจจะ

เสนอเง่ือนไขพิเศษ เช่น การแถมสินคา้ หรือ การลดราคา เพื่อใหผู้ซ้ื้อเปล่ียนแปลงการตดัสินใจ 

 5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) 

 หลงัจากการซ้ือสินคา้หรือทดลองใชสิ้นคา้ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณค่าหรือประโยชน์ท่ี

ไดรั้บจากสินคา้ท่ีไดต้ดัสินใจซ้ือไปแลว้ วา่มีความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้  ถา้หากผูซ้ื้อมีความ

พอใจในตวัสินคา้ก็จะเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือซํ้ าและการบอกปากต่อปาก ซ่ึงความไม่พอใจ

ภายหลงัการซ้ืออาจจะเกิดข้ึนไดเ้ช่นกนั ยกตวัอยา่ง เช่น  พบวา่สินคา้นั้นทาํงานไดไ้ม่น่าพอใจ หรือ 

สามารถซ้ือสินคา้ไดถู้กกวา่ถา้หาซ้ือจากท่ีอ่ืน เป็นตน้ ซ่ึงขั้นตอนดงักล่าวมีความสาํคญัต่อการ

ดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดท่ีย ัง่ยนื ดงันั้นนกัการตลาดจึงจาํเป็นตอ้งศึกษา การดาํเนินการเพื่อลด

ความกงัวลใจหลงัการซ้ือ(Cognitive Dissonance) หรือความรู้สึกไม่แน่ใจในตวัสินคา้เช่น การ

รับประกนัความพึงพอใจ ยนิดีคืนเงิน การบริการหลงัการขาย 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analysis Consumer Behavior) 

 (ศิริวรรณ เสรรีรัตน์,2541:80-81) ไดก้ล่าวถึงการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analysis 

Consumer Behavior) วา่ เป็นการคน้หาหรือวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชบ้ริการของ

ผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

ซ่ึงคาํตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด(Marketing Strategies)ท่ีสามารถ

สนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยคาํถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคมีดงัต่อไปน้ี 

 1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the Target Market?) คือ ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 

(Occupants) ดา้น 



12 
 

  1.1 ประชากรศาสตร์ 

  1.2 ภูมิศาสตร์ 

  1.3 จิตวทิยา หรือ จิตวิเคราะห์ 

  1.4 พฤติกรรมศาสตร์ 

 2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the Consumer Buy?) คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ

(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์ก็คือ ตอ้งการคุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของ

ผลิตภณัฑ์(Product Component) และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั(Competitive  

Differentiation) 

 3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the Consumer Buy?) คือ วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ

(Objectives)ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการของเขาดา้นร่างกายและดา้นจิตวทิยา ซ่ึงตอ้ง

ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ คือ  

  3.1 ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวทิยา 

  3.2 ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรม 

  3.3 ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

 4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ(Who Participates in the Buying?) คือ บทบาทของ

กลุ่มต่างๆ(Organizations) และมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือประกอบไปดว้ย 

  4.1 ผูริ้เร่ิม 

  4.2 ผูมี้อิทธิพล 

  4.3 ผูต้ดัสินใจซ้ือ 

  4.4 ผูซ้ื้อ 
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  4.5 ผูใ้ช ้

 5.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the Consumer Buy?) คือ โอกาสในการซ้ือ(Occasions) 

เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วงฤดูใดของปี ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษ

หรือเทสกาลวนัสาํคญัต่างๆ 

 6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the Consumer Buy?) คือ ช่องทาง หรือแหล่ง(Outlets)ท่ี

ผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือ เช่น ห้างสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ท ร้านขายของชาํ ฯลฯ 

 7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร(How does the Consumer Buy?) คือ ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 

(Operation)ประกอบดว้ย 

  7.1 การรับรู้ปัญหา 

  7.2 การคน้หาขอ้มูล 

  7.3 การประเมินผลการเลือก 

  7.4 ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

 จากการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ เป็นการคน้หาหรือวจิยั

เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชบ้ริการ เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการและพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงนกัการตลาดสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดโ้ดยใช ้การตั้งคาํถาม คือ 

ใครอยูใ่นตลาด ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภค

ซ้ือเม่ือใดผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน ผุบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 

 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอื่นๆ,2541:196)ไดก้ล่าวถึง โมเดลพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

(Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดย 
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มีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้(Stimulus)ท่ีทาํใหเ้กิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาใน

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ(Buyer’s Black Box)ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่

สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูซ้ื้อ แลว้ 

จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ(Buyer’s Response)หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ(Buyer’s Purchase) 

 จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้(Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํให้เกิด

การตอบสนอง(Response) ดงันั้นโมเดลน้ี อาจเรียกวา่ S-R theory โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

 Stimulus  Buyer’black box   Response 

 

 

 

แบบพฤติกรรมผู้ซ้ืออย่างง่าย หรือ S-R Theory 

กล่องด าหรือความรู้สึก
นึกคิดของผู้ซ้ือ 

ลกัษณะ
ของผูซ้ื้อ
บุคคล
จิตวทิยา 

กระบวน 

การตดัสินใจ
ของผูซ้ื้อ 

 

ภาพที ่3  แสดงรายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผู้ซ้ือ 

 จากภาพท่ี 3  แสดงรายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยเร่ิมจากส่ิง

กระตุน้(Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการและทาํใหเ้กิดการตอบสนอง(Responses) โมเดลน้ี เรียกวา่ 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก 

 ส่ิงกระตุ้นทางการ
ตลาด(Marketing 

Stimuli) 

ส่ิงกระตุ้นอืน่ๆ
(Other 

Stimuli) 
- ผลิตภณัฑ ์
- ราคา 
- การจดัจาํหน่าย 
- การส่งเสิรมการ 
ตลาด 

 - เศรษฐกิจ 
 - เทคโนโลย ี 

ส่ิงกระตุน้ ทางการตลาด

และส่ิงอ่ืนๆ 

กล่องดาํหรือความรู้สึก

นึกคิดของผูซ้ื้อ 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ 

 

 

การตอบสนอง
ของผู้ซ้ือ 

การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกตราสินคา้    
การเลือกผูข้าย 
เวลาในการซ้ือ
ปริมาณการซ้ือ 
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 1. ส่ิงกระตุน้(Stimulus) หมายถึง ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองภายในร่างกาย(Inside  stimulus) 

และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้

ภายนอก เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจในการซ้ือสินคา้

(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวทิยา(อารมณ์)ก็ได ้ส่ิงกระตุน้

ภายนอกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

 1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถ

ควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)

ประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีภายนอก

องคก์าร ซ่ึงทางบริษทัไม่สามารถควบคุมส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ คือ ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ ส่ิง

กระตุน้ทางดา้นเทคโนโลย ีส่ิงกระตุน้ทางกฏหมายและการเมือง ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม 

 2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) เป็นระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความรู้สึก ความตอ้งการ และกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนภายในความคิดและจิตใจของผูซ้ื้อ ซ่ึง

เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น มีความสลบัซบัซอ้นยากแก่การเขา้ใจ จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิด

ของผูบ้ริโภค ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการ

ตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

 2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) คือ ลกัษณะของผูซ้ื้อท่ีมีอิทธิพลจากปัจจยั

ต่างๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

 2.2 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ยขั้นตอน 

ดงัน้ี 1. การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา)  2. การคน้หาขอ้มูล 3.การประเมินผลทางเลือก 4.การ

ตดัสินใจซ้ือ 5.พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
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 นอกจากกระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในแต่ละสถานการณ์อาจจะมีจาํนวน

บุคคลท่ีเขา้มามีบทบาทเก่ียวขอ้งมากนอ้ยแตกต่างตามสถานการณ์การซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถ

จาํแนกบทบาทของบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดด้งัน้ี 

 1. ผูริ้เร่ิม(Initiator) คือ บุคคลแรกท่ีเสนอความคิดเก่ียวกบัการซ้ือผลิตภณัฑ์ 

 2. ผูมี้อิทธิพล(Influencer) คือ บุคคลท่ีเป็นเจา้ของความคิดหรือคาํแนะนาํท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยบุคคลเหล่าน้ีจะเป็นผูก้ระตุน้และจูงใจใหมี้การซ้ือเกิดข้ึน 

 3. ผูต้ดัสินใจ(Decider) คือ บุคคลท่ีทาํการตดัสินใจในการซ้ือ โดยจะเป็นผูท่ี้พิจารณาวา่

ควรซ้ือหรือไม่ควรซ้ืออะไร ซ้ืออยา่งไร ซ้ือวธีิใด และ ซ้ือท่ีไหน เป็นตน้ 

 4. ผูซ้ื้อ (Buyer) คือ บุคคลท่ีกระทาํการซ้ือหรือลงมือซ้ือจริงๆ ซ่ึงอาจเป็นคนคนเดียวกนั

กบัผูต้ดัสินใจหรือคนละคนก็ได ้

 5. ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลท่ีเป็นผุใ้ชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ์นั้น 

 พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือระบบไดรั้บการเปิด(turned on) ใหเ้กิดวงจรข้ึนเท่านั้น 

กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ ตอ้งมีการเคล่ือนไหว หรือดาํเนินไปนัน่เอง ในทางหน่ึงแรงกระตุน้จะเกิดข้ึน

ภายในตวับุคคลอนัสืบเน่ืองมาจากความตอ้งการท่ีมีอยูไ่ดรั้บการกระตุน้เตือน(need activation)

ภายหลงัจากท่ีไดรั้บการกระตุน้จากการรับเขา้มาทางประสาทสัมผสั และมีความอยากไดรั้บการ

ตอบสนองดงักล่าว แรงกระตุน้อาจเกิดจากตวักระตุน้ภายนอกไดเ้ช่นกนั ซ่ึงแรงกระตุน้ท่ีเกิดจาก

ภายนอกคือ ปัจจยัทางวตัถุและทางสังคม เช่น โฆษณาท่ีกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ เป็น

ตน้ ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ ดงัภาพท่ี 4 
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ภาพท่ี 4  แสดงการวเิคราะห์แรงกระตุน้จากภายนอกและภายในของบุคคล 

ท่ีมา (ธงชัย สันติวงษ์, 2546:62-63) 

 จากภาพท่ี 4 แสดงการวเิคราะห์แรงกระตุน้จากภายนอกและภายในของบุคคล โดยเร่ิมจาก

ส่ิงนาํเขา้ ปัจจยัทางวตัถุและทางสังคมผา่นระบบการรับทางประสาทสัมผสั ทาํใหเ้กิดแรงกระตุน้ 

ส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ 

 จากโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

จะมีปัจจยัหรือแรงกระตุน้จากภายนอกและภายในตวัของผูบ้ริโภค แต่ก่อนจะเกิดพฤติกรรมการซ้ือ

นั้น จะตอ้งผา่นกระบวนการตดัสินใจ ก็คือ ภายในกล่องดาํ(Black Box) หรือศูนยค์วบคุมการสั่งการ 

ซ่ึงปัจจยัท่ีนาํมาใชใ้นการตดัสินใจซ้ือ มีดว้ยกนั 2 ปัจจยัใหญ่ๆคือ ปัจจยัภายนอก เช่น จากการ

โฆษณาสินคา้ หรือการประชาสัมพนัธ์สินคา้ และปัจจยัภายใน คือ ค่านิยมและทศันคติต่อสินคา้

ของผูบ้ริโภค เช่น สินคา้แบรนดเ์นม เป็นตน้ 

 

 

 

ส่ิงท่ีนาํเขา้ 

ปัจจยัทางวตัถุ

และทางสังคม 

ระบบการรับรู้ทาง

ประสาทสัมผสั 

ลกัษณะท่าทางหรือ

อุปนิสัย(ส่ิงจูงใจ) 

ขอ้มูลและ

ประสบการณ์ในอดีต 

ค่านิยมและทศันคติ 

แรงกระตุน้

หรือการเร้า 

ศูนยค์วบคุมสั่งการ 

(กลไกเพื่อการจาํและการคิด) 
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2. แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัการตัดสินใจเลอืกใช้ของผู้บริโภค 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 (เสรี วงษ์มณฑา,2542:32-46) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค

ดงัน้ี 

 1. ลกัษณะทางสรีระ(physiological condition) คือ เป็นปัจจยัเบ้ืองตน้ในการกาํหนด

พฤติกรรมการซ้ือและพฤติกรรมการใชข้องผูบ้ริโภค เช่น การท่ีผูบ้ริโภคสวมแวน่ตา เกิดจากสรีระ

คือสายตาสั้นหรือสายตายาว หรือการท่ีกระหายนํ้า ตอ้งการหานํ้าด่ืมเน่ืองจากคอแหง้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็น

ปัจจยัเบ้ืองตน้ท่ีจะตอ้งศึกษาพฤติกรรมผุบ้ริโภค เช่นแชมพสูระผมยีห่อ้หน่ึง นาํเขา้จากต่างประเทศ 

แลว้ไม่ประสบความสาํเร็จ เพราะสูตรของแชมพเูหมาะสําหรับผมชาวต่างประเทศ ดงันั้นการ

วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคทางดา้นสรีระมีบทบาทมากท่ีสุดในการตดัสินใจของมนุษย ์เพราะเป็น

ความตอ้งการของร่างกาย ซ่ึงประกอบดว้ย อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค เป็นตน้ 

 2. สภาพจิตวทิยา (Psychological condition) คือ ลกัษณะความตอ้งการท่ีเกิดจากสภาพ

จิตใจเก่ียวกบัพฤติกรรมของมนุษย ์เช่น คนบางคนรับประทานอาหารตามร้านริมถนนได ้แต่บาง

คนตอ้งรับประทานอาหารในร้านติดแอร์หรือร้านในโรงแรมเท่านั้น หรือเช่น การสวมแวน่ตา

สายตาบางคนสวมเพื่อใหม้องเห็นไดช้ดั แต่บางคนตอ้งการใส่ตามสมยันิยม เป็นตน้ 

 3. ครอบครัว (Family) คือ กลุ่มสังคมเบ้ืองตน้ เป็นแหล่งอบรมและสร้างประสบการณ์ของ

บุคคล ถ่ายทอดนิสัย และค่านิยมลกัษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคและ

พฤติกรรมอ่ืนๆ เป็นส่วนหน่ึงของสังคมกร(Socialization)และครอบครัวถือวา่เป็นหน่วยท่ีมี

บทบาทในแง่ของการเตรียมตวัผูบ้ริโภคเขา้สู่สังคม 

 4. สังคม (Social group) คือ ส่ิงท่ีอยูร่อบตวัเราซ่ึงจะมีผลท่ีเราตอ้งปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบั

บรรทดัฐาน(Norm) ของสังคม การท่ีผูบ้ริโภคเป็นคนชนชั้นสูง ชนชั้นกลางหรือชนชั้นตํ่า แต่ละชน

ชั้นจะมีพฤติกรรมแตกต่างกนั เช่น บางคนเท่ียวในประเทศไทย แต่บางคนตอ้งไปเท่ียวต่างประเทศ 

วฒันธรรมจะบ่งบอกถึงพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภค ใส่เส้ือผา้แบบไหน รับประทานอาหาร

แบบไหน ท่องเท่ียวแบบไหน เป็นตน้ 
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 5.วฒันธรรม (Culture) คือ วิถีชีวติท่ีคนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบติัตามกนั และมีการ

ประพฤติปฏิบติัร่วมกนัเพื่อใหส้ังคมดาํเนินไปไดด้ว้ยดี วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน เช่น คน

ไทยทกัทายกนัดว้ยการไหว ้ชาวต่างประเทศทกัทายกนัดว้ยการจบัมือ คนไทยรับประทานอาหาร

ดว้ยชอ้นส้อม ขณะท่ีประเทศญ่ีปุ่นใชต้ะเกียบ อยา่งน้ีเป็นตน้ เส้ือผา้ท่ีใส่ก็เป็นวฒันธรรม เส้ือผา้ใน

ปัจจุบนัก็ไดรั้บวฒันธรรมจากต่างชาติทั้งส้ิน วฒันธรรมเร่ืองเส้ือผา้ก็เป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน จึง

กล่าวไดว้า่ วฒันธรรมไม่ใช่ส่ิงถาวร สามารถเปล่ียนแปลงได ้เน่ืองจากเป็นการยอมรับของสังคมท่ี

กวา้งขวางและเป้นส่ิงท่ียอมรับกนัมานาน ซ่ึงเป็นท่ีมาของรูปแบบการดาํรงชีวิตและค่านิยมของคน 

 ทั้งหมดท่ีกล่าวมาน้ีเป็นส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นวา่ผูบ้ริโภคเป็นผูท่ี้มีความตอ้งการเป็นผูมี้อาํนาจซ้ือ

จนเกิดพฤติกรรมการซ้ือและพฤติกรรมการใช ้พฤติกรรมผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัสรีระและอิทธิพลของ

สภาพจิตใจเขา้ครอบงาํภายใตก้ารสร้างนิสัยของครอบครัว และยงัสามารถระบุชนชั้นใดก็จะเป็น

บรรทดัฐานของชนชั้นนั้น เป็นตวักาํหนดพฤติกรรมในการดาํเนินชีวิตภายใตว้ถีิแห่งวฒันธรรม ทาํ

ใหเ้กิดค่านิยมและรูปแบบการดาํรงชีวติต่างๆมากมาย 

 ปัจจัยด้านจิตวทิยาทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 สภาพจิตวทิยา(Psychological) คือ ลกัษณะความตอ้งการซ่ึงเกิดจากสภาพจิตใจเก่ียวขอ้ง

กบัพฤติกรรมมนุษย ์เช่นการใส่แวน่สายตาเพราะสายตาสั้นเป็นเหตุผลดา้นลกัษณะทางกายภาพจะ

ใส่กรอบแวน่ยงัไงก็ได ้แต่บางคนเพื่อให้รางวลัแก่ชีวติก็สวมกรอบแวน่ท่ีมีราคาแพง สภาพจิตใจ 

แรงกระตุน้ ทาํใหเ้กิดความตอ้งการท่ีมากกวา่ลกัษณะทางกายภาพ เป็นความตอ้งการดา้นจิตวทิยา 

ซ่ึงเป็นสาเหตุให้เกิดความตอ้งการสินคา้ เช่น ทาํใหผู้บ้ริโภคนิยมสินคา้จากต่างประเทศ ฯลฯ  

 1.ความจาํเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) ของมนุษย ์คือ 

ความจาํเป็น(Wants) ใชส้าํหรับความตอ้งการทางจิตวทิยาท่ีสูงข้ึนกวา่ความจาํเป็น(Needs) ส่วน

ปรารถนา(Desire) เป็นความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยาท่ีสูงท่ีสุด เช่น ความหิวตอ้งแกไ้ขโดยการ

รับประทานอาหาร เป็นตน้ ความจาํเป็น(Needs)และความตอ้งการ(Wants) ทาํใหส้ามารถขายสินคา้

ได ้โดยสินคา้(Product)และบริการ(Service) เป็นส่ิงท่ีสามารถแกปั้ญหาไดเ้พราะความจาํเป็น(Needs) 

และความตอ้งการ(Wants) คือปัญหา ซ่ึงความจาํเป็น(Needs) แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
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 1.1 ความตอ้งการขั้นปฐมภูมิ (Primary needs) ไดแ้ก่ ความหิว ความกระหายการง่วง การ

พกัผอ่น เป็นตน้ 

 1.2  ความตอ้งการขั้นทุติยภูมิ (Secondary needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการความรัก ความ

ตอ้งการเพื่อน ความตอ้งการความปลอดภยั เป็นตน้ ความตอ้งการในระดบัไม่เกิดข้ึนโดยสภาพ

ร่างกายแต่เกิดจากการเรียนรู้จากคนอ่ืนท่ีอยูใ่นสังคม ความตอ้งการทุติยภูมิจะเป็นตวักาํหนด

ทางเลือกของการบริโภค รับประทานอะไร ท่ีไหน และจะด่ืมอะไร ส่ิงเหล่าน้ีเกิดจากความตอ้งการ

ขั้นทุติยภูมิเกิดข้ึนจากความตอ้งการทางสังคม 

 ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว(์Maslow’s theory of motivation) ไดจ้ดัประเภทความตอ้งการ

ตามความสาํคญัออกเป็น 5 ระดบั จากตํ่าไปสูง และมีขอ้สมมติฐานดงัน้ี  

  1. ความตอ้งการทางร่างกาย(Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐานเพื่อ

ความอยูร่อด เช่น อาหาร อากาศ นํ้าด่ืม ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค และความตอ้งการทาง

เพศ 

  2. ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง(Safety needs) เป็นความตอ้งการ

เหนือกวา่ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด ซ่ึงมนุษยต์อ้งการเพิ่มความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน เช่น 

ความตอ้งการความมัน่คงในการทาํงาน ความตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ  

  3. ความตอ้งการดา้นสังคม(Social needs) หรือความตอ้งการความรักและการ

ยอมรับ(Love and belongingness need) เช่น ความตอ้งการในแง่ของการใหแ้ละการไดรั้บซ่ึงความ

รัก ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของคณะ 

  4. ความตอ้งการการยกยอ่ง(Esteem needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการยกยอ่งส่วนตวั

(Self – esteem) ความนบัถือ(Recognition) และสถานะ(Status) จากสังคม ตลอดจนเป้นความ

พยายามท่ีจะใหมี้ความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบัผูอ่ื้น เช่น ความตอ้งการใหไ้ดรั้บการเคารพนบัถือ 

ความสาํเร็จ ความรู้ ศกัด์ิศรี ความสามารถ สถานะท่ีดีในสังคม และมีช่ือเสียงในสังคม 
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  5. ความตอ้งการความสาํเร็จในชีวติ(Self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ

สูงสุดของแต่ละบุคคล ซ่ึงถา้บุคคลใดสามารถบรรลุความตอ้งการในขั้นน้ีจะไดรั้บการยกยอ่งเป็น

บุคคลพิเศษ 

 2. แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง จุดวกิฤตท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่สบายใจ แรงจูงใจจึง

เป็นความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน บงัคบัใหบุ้คคลคน้หาวธีิมาตอบสนองความพึงพอใจ อาจเป็นความไม่

สบายทางร่างกายหรือจิตใจ จนเกิดความพยายามในการจะแกไ้ขปัญหาดงักล่าว แรงจูงใจมีพื้นฐาน

มาจากความจาํเป็น(Based on needs) ถา้ไม่มีความจาํเป็น ก็จะไม่เกิดแรงจูงใจ และความจาํเป็นเม่ือ

เกิด ก็จะกลายเป็นตณัหาหรือความตอ้งการ แต่ถา้ความตอ้งการ(Wants) นั้นไม่รุนแรงพอก็จะไม่เกิด

แรงจูงใจ 

 3. บุคลิกภาพ(Personality) หมายถึง ลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาในระยะ

ยาว มีผลกระทบต่อการกาํหนดรูปแบบในการโตต้อบ หรือตอบสนอง(Reaction) ท่ีไม่เหมือนกนั 

เช่น เม่ือเกิดเหตุการณ์ไฟไหมบุ้คคลแต่ละคนจะมีปฏิกิริยาตอบสนองท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บั

บุคลิกภาพของแต่ละบุคคล ดงัน้ีบุคลิกภาพจึงเป็นตวักาํหนดของการตอบสนอง(Reaction)ของ

มนุษย ์

 4. ทศันคติ (Attitude) คือ ทศันคติเป็นส่ิงท่ีจะนาํมาซ่ึงการปฏิบติัของผูบ้ริโภค เช่น 

ผูบ้ริโภคมีทศันคติวา่การออกไปนอกบา้นนั้นน่าเบ่ือ  ดงันั้นถา้มีใครมาชวนไปดูภาพยนตร์จึงมี

โอกาสสูงท่ีจะตอบปฏิเสธ กลบักนัถา้ผูบ้ริโภคคิดวา่การอยูบ่า้นน่าเบ่ือ ถา้มีเพื่อนมาชวนไปขา้ง

นอกก็จะไปกบัเขาทนัที เพราะความพร้อมท่ีจะกระทาํ(Readiness to act) ส่ิงท่ีเขา้มากาํหนดทศันคติ 

(Attitude) มี 3 ประการ คือ 1.ความรู้ 2.ความรู้สึก 3.แนวโนม้ของนิสัยหรือความพร้อมท่ีจะกระทาํ

(Readiness to act) 

 5. การรับรู้(Perception) เป็นกระบวนการซ่ึงบุคคลเลือกจดัองคก์รและตีความขอ้มูลเพื่อ

กาํหนดภาพท่ีมีความหมาย การรับรู้เป็นส่ิงสาํคญัมากในแง่การตลาด การสร้างภาพพจน์ใหดี้กวา่

สินคา้ เช่น สินคา้ ก. เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีแต่นกักการตลาดไม่ใส่ใจในการสร้างภาพพจน์ 

ถึงแมว้า่สินคา้ของบริษทัจะดีแต่ก็ไม่อาจสร้างทศันคติท่ีดีใหเ้กิดแก่ผูบ้ริโภค ขณะเดียวกนั 
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สินคา้ ข.เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพปานกลาง แต่ใส่ใจในการสร้างภาพพจน์ท่ีจะใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้

(Perception) สินคา้ก็สามารถขายได ้สินคา้ท่ีสร้างภาพพจน์เก่ง ไม่ประสบความสาํเร็จ สาเหตุเพราะ

สินคา้ไม่มีคุณภาพ จนผูบ้ริโภครับไม่ได ้การสร้างภาพพจน์ตราสินคา้(Brand image) การกาํหนด

ตาํแหน่งผลิตภณัฑ์(Product positioning)ลว้นแลว้แต่เป็นเร่ืองของการรับรู้(Perception) 

 6.การรับรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงเกิดจาก

ประสบการณ์ ดงันั้นการเรียนรู้จึงเป็นประสบการณ์ท่ีบุคคลสะสมไว ้เช่น บางคนจะใชน้ํ้ายาลา้ง

จานผสมมะนาวเพราะเกิดการเรียนรู้วา่การใส่มะนาวจะช่วยใหส้ะอาดได ้

 ปัจจัยภายนอกทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 1. สภาพเศรษฐกิจ(Economy) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดอาํนาจซ้ือของผุบ้ริโภค เช่น โสมเกาหลีทาน

แลว้บาํรุงกาํลงั แต่ราคาแพงก็ไม่สามารถซ้ือได ้สินคา้มียีห่อ้ดงัๆ แต่ไม่สามารถซ้ือไดเ้พราะราคา

แพง ส่ิงน้ีคือปัจจยัท่ีจะเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคประการหน่ึง 

 2. ครอบครัว(Family) ครอบครัวทาํใหเ้กิดการตอบสนองต่อความตอ้งการ ผลิตภณัฑ์

ตอบสนองความตอ้งการของร่างกายซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากสมาชิกของครอบครัว เช่น พ่อแม่อบรม

สั่งสอนลูกใหใ้ชสิ้นคา้ท่ีผลิตในประเทศ ลูกก็จะใชสิ้นคา้ท่ีผลิตในประเทศ เป็นตน้  

 ครอบครัวนั้นเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการทางสังคม(Socializing agent) เป็น

กระบวนการท่ีเตรียมคนเขา้สู่สังคม ซ่ึงครอบครัวจะเป็นพื้นฐานการดาํรงชีวติของแต่ละบุคคล 

 3.  สังคม(Social group) ประกอบดว้ยรูปแบบการดาํรงชีวิต(Lifestyles) ค่านิยมสังคม

(Social values) และความเช่ือถือ(Belief) ในทีน้ีอาจเป็นไดท้ั้งสังคมอาชีพและสังคมทอ้งถ่ิน 

ตวัอยา่ง สังคมทอ้งถ่ิน ถา้เราซ้ือของใชไ้ม่เหมือนคนในภาคอ่ืนๆ หรือคนในภาคเดียวกนั แต่

ต่างจงัหวดักนั ก็จะซ้ือสินคา้ไม่เหมือนกนั 

 อิทธิพลของสังคมท่ีมีต่อการอยูร่่วมกนัของมนุษย ์คือ ส่ิงใดท่ีสังคมยอมรับได ้ส่ิงใดท่ี

สังคมยอมรับไม่ได ้เช่น สินคา้ต่างประเทศบางอยา่งขายในประเทศไทยไดแ้ต่บางอยา่งขายไม่ได ้

เป็นตน้ 
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 4. วฒันธรรม(Culture) เป็นค่านิยมพื้นฐาน(Basic values) การรับรู้(Perception)ความ

ตอ้งการ(Wants) และพฤติกรรม(Behaviors) เรียนรู้จากเป็นสมาชิกของสังคมในครอบครัว 

วฒันธรรมจึงเป็นรูปแบบหรือวถีิทางในการดาํเนินชีวติ ท่ีคนส่วนใหญ่ในสังคมยอมรับ ค่านิยมใน

การใชว้ตัถุหรือส่ิงของ เช่น คนจีนรับประทานอาหารดว้ยตะเกียบ คนยโุรปใชมี้ดและส้อมในการ

รับประทานอาหาร เป็นตน้ 

 5. การติดต่อธุรกิจ(Business contacts) คือ โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้นั้นๆสินคา้

ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกั พบเห็นบ่อยๆ มีความคุน้เคยซ่ึงจะทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกไวว้างใจ

และมีความยนิดีท่ีใชสิ้นคา้นั้น แต่สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่รู้จกั ไม่ค่อยไดพ้บเห็น ทาํใหไ้ม่มีความคุน้เคย

เม่ือไม่คุน้เคยก็ไม่มีความไวว้างใจผูบ้ริโภคก็ไม่อยากใชสิ้นคา้นั้น จะเห็นไดว้า่การสร้างใหบุ้คคล

เปิดรับ(Exposure)มากเท่าใด ก็ยิง่ทาํใหไ้ดป้ระโยชน์มากข้ึนเท่านั้น 

 จากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ นกัการ

ตลาดจาํเป็น ตอ้งศึกษาหลกัเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือคือปัจจยัภายนอก อนัเป็นผลมาจากปัจจยัดา้น

วฒันธรรมและสังคม ปัจจยัดา้นจิตวทิยาซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัภายใน รวมทั้งลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยั

เหล่าน้ีมีประโยชน์ต่อการพิจารณาลกัษณะความสนใจของผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์

หรือบริการ โดยผูว้ิจยัตอ้งการวเิคราะห์กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินเส้นทาง 

กรุงเทพ-โซลโดยนาํไปปรับปรุงผลิตภณัฑ ์เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ทั้งดา้นราคา การ

จดัช่องทางการจดัจาํหน่าย และส่งเสริมการตลาด เพื่อสร้างใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์

ทางดา้นบริการต่างๆของสายการบินและภาพลกัษณ์ของบริษทั 

 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 

 (ยอดยิง่ คงทอง, 2524:13-17)ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ 

ของผูบ้ริโภคมีดงัน้ี 

 1. รายได ้รายไดน้บัเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีสุดของการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ เพราะผูบ้ริโภค

สามารถซ้ือสินคา้ได ้
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 2. ความหาไดข้องสินคา้ การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค ข้ึนอยูว่า่สินคา้นั้น

สามารถหาไดใ้นตลาดหรือไม่  การหาไดข้องสินคา้นั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายๆอยา่งของ

ความสัมพนัธ์ทางเศรษฐกิจ ผูผ้ลิตจะผลิตสินคา้ประเภทชนิดใดนั้นข้ึนอยูก่บักาํไรและ

ความสามารถในการผลิตและอาจถูกกาํหนด โดยการทาํไดข้องวตัถุดิบท่ีจะใชผ้ลิตสินคา้ ราคาของ

วตัถุดิบ ตน้ทุนค่าแรงงาน ภาษี และความตอ้งการซ้ือสินคา้นั้นในตลาด 

 3. การโฆษณา เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลอยา่งสมํ่าเสมอต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงการ

โฆษณาเป็นส่ิงท่ีทาํหนา้ท่ีอยา่งสาํคญัในการใหข้่าวสารดา้นสินคา้และบริการแก่ผูบ้ริโภค บางคร้ัง

การโฆษณาอาจทาํให้ผูบ้ริโภคสับสน และการโฆษณาสามารถชกัจูงใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้ท่ี

ผูบ้ริโภคไม่มีความตอ้งการจริงๆ 

 4. นิสัย ทุกคนมีนิสัยประจาํตวัในการกกระทาํกิจกรรมต่างๆดงันั้นการกรระทาํต่างๆ

โดยทัว่ไปมกัจะเป็นอตัโนมติัและส่วนน้ีก็เป็นส่ิงท่ีดี เป็นส่ิงท่ีตอ้งรับรู้กนัวา่นิสัยเป็นปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลอยา่งรุนแรงต่อการตดัสินใจเลือกของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคท่ีมีความพอใจต่อสินคา้และบริการ

ท่ีสนองโดยร้านพิเศษก็จะไปซ้ือของท่ีร้านนั้นเป็นประจาํโดยอตัโนมติั และก็จะไม่ไปซ้ือของท่ีร้าน

อ่ืน คือปิดโอกาสทางเลือกอ่ืนท่ีจะเขา้มาสู่กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคโดยส้ินเชิง 

 5. ขนบธรรมเนียมประเพณี เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลในการทาํใหผู้บ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้เพื่อให้

สอดคลอ้งกบัธรรมเนียมประเพณีท่ีถือปฏิบติักนัในแต่ละสังคม เช่น ชาวเชียงใหม่พร้อมใจกนัแต่ง

กายพื้นเมืองในวยัข้ึนปีใหม่ ซ่ึงทาํใหเ้ส้ือผา้พื้นเมืองกลายเป็นสินคา้ท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภคของชาว

เชียงใหม่ 

 6. แฟชัน่ เป็นคาํท่ีใชก้บัสไตลข์ณะน้ี ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการเลือกสรรบริโภคของผูบ้ริโภค

มากทีเดียว แฟชัน่ก่อกาํเนิดข้ึนโดยกลุ่มชนส่วนนอ้ยและเลียนแบบโดยผูอ่ื้น ส่วนใหญ่กลุ่มคนท่ีมี

อิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลง 

 7. การเลียนแบบ ความตอ้งการเลียนแบบหรือเอาแบบอยา่งน้ี มีอิทธิพลท่ีสาํคญัต่อการ

กระทาํของผูบ้ริโภค การเลียนแบบอาจจะเป็นส่ิงท่ีดีหรือไม่ดีในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ บุคคล

ท่ีเลียนแบบผูบ้ริโภคท่ีมีความรู้ในดา้นบริโภคดีอาจทาํให้นิสัยการซ้ือของเคา้ดีข้ึนแต่ผูบ้ริโภคท่ีเอา
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อยา่งการบริโภคของผูร้ายไดต่้างกนัมาก ซ่ึงโดยปกติผูท่ี้มีรายไดสู้งกวา่ ทาํใหผู้บ้ริโภคท่ีเอาอยา่งไม่

สามารถทาํตามไดก้็จะทาํใหเ้กิดผลเสียแก่ผูบ้ริโภค กล่าวคือจะกลายเป็นผูบ้ริโภคเกินตวั 

 8. ความตอ้งการใหส้ังคมยอมรับผูบ้ริโภคส่วนใหญ่หรือบุคคลทัว่ไปส่วนใหญ่ตอ้งการให้

สังคมยอมรับ ดงันั้นการบริโภคสินคา้ต่างๆ ก็ข้ึนอยูก่บัอิทธิพลขอ้น้ีเช่นกนัมีบุคคลหลายคน

ตอ้งการให้คนทัว่ไปคิดวา่ตนเองร่ํารวย และมูลเหตุจากอนัน้ีก็ทาํใหต้นเองตอ้งการซ้ือสินคา้หลาย

ส่ิงหลายอยา่ง ผุท่ี้ร่ํารวยใหม่ๆอาจซ้ือสินคา้ต่างๆบ่อยๆทั้งๆท่ีไม่มีความตอ้งการจริงๆ เพื่อใหเ้พื่อน

บา้นยอมรับวา่ตนเองมีฐานะในสังคมดีข้ึน 

 จากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ ประกอบดว้ย รายได ้ความหาไดข้องสินคา้การโฆษณา นิสัย 

ขนบธรรมเนียมประเพณี แฟชัน่ การเลียนแบบและความตอ้งการใหส้ังคมยอมรับ ดงันั้นปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ-โซล จะประกอบไปดว้ย ระบบในการ

ใหบ้ริการสามารถติดต่อไดส้ะดวกและรวดเร็ว คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นส่ือกลางใหบุ้คคลทัว่ไปไดรั้บรู้ และเลือก

ท่ีจะบริการของทางสายการบิน และ ใหผู้ท่ี้สนใจสามารถติดต่อกบัทางสายการบินโดยตรง เพื่อ

ความสะดวกและรวดเร็ว สาํหรับผูท่ี้สนใจ 

 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 

 (เทพนม  เมืองแมน และ สวงิ  สุวรรณ, 2529: 20) ปัจจยัภายในท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติ บุคลิกภาพ แนวคิดท่ีมีต่อตนเอง ค่านิยม 
และรูปแบบการดาํเนินชีวติ 

 1. แรงจูงใจ (Motivation) หมายถึง สภาวะท่ีเกิดข้ึนภายในบุคคลท่ีจะกระตุน้และผลกัดนั
ใหบุ้คคล แสดงพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายอยา่งใดอยา่งหน่ึง แรงจูงใจ ประกอบดว้ย
องคป์ระกอบ 3 อยา่งซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัซ่ึงกนัและกนั คือ ความตอ้งการ (Needs) แรงขบั 
(Drives) และเป้าหมาย (Goals) (  
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 2. การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บข่าวสารผา่นประสาท
สัมผสัทั้ง 5 และทาํความเขา้ใจความหมายของข่าวสารนั้น หรือปฏิกิริยาท่ีมนุษยต์อบสนองต่อส่ิง
เร้าการรับรู้มีความสาํคญัอยา่งมากทางการตลาด ในดา้นการสร้างภาพพจน์ใหสิ้นคา้ เพราะถา้หาก
สินคา้มีภาพพจน์ท่ีดีผูบ้ริโภคก็จะเกิดทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ดว้ย 

 3. การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การแสวงหาความรู้ ความชาํนาญโดยการศึกษาคน้ควา้ 
ทาํใหไ้ดรั้บประสบการณ์ ซ่ึงความรู้ท่ีไดรั้บจะนาํมาซ่ึงความเช่ือของบุคคลท่ีจะส่งผลไปถึงการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

 4. ทศันคติ (Attitude) หมายถึง การท่ีบุคคลมีใจโนม้เอียงหรือความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
บุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือแนวคิดใดแนวคิดหน่ึง ซ่ึงทศันคติน้ีจะนาํไปสู่พฤติกรรมท่ีมีต่อส่ิงนั้น 
ทศันคติมีความสาํคญัต่อการโฆษณา เพราะผูบ้ริโภคจะประเมินคุณค่าของสินคา้หรือบริการ ไปใน
ทิศทางใด และยงัสะทอ้นไปถึงค่านิยมของผูบ้ริโภค วา่มีจุดยนืแบบใดและส่ิงใดท่ีผูบ้ริโภคให้
ความสาํคญั 

 5. บุคลิกภาพ (Personality) และการมองตนเอง (Self-concept) หมายถึง ผลรวมของ
อุปนิสัยซ่ึงทาํใหบุ้คคลหน่ึงต่างจากอีกบุคคลอ่ืน และจะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีวา่บุคคลนั้นมองโลกอยา่งไร 
รับรู้และตีความส่ิงรอบขา้งอยา่งไร และตอบสนองต่อส่ิงเหล่านั้นดว้ยเหตุผลหรืออารมณ์ 
บุคลิกภาพจะแสดงใหเ้ห็นถึงความคิดและทศันคติของบุคคลนั้น 

 6. รูปแบบการดาํเนินชีวติ (Life Style) หมายถึง รูปแบบการใชชี้วติของบุคคลซ่ึงแสดงออก
ผา่นทางกิจกรรมต่างๆในการดาํเนินชีวติ แสดงให้เห็นถึงวิธีจดัการชีวติของตนเอง เช่น การใชเ้งิน 
การแบ่งเวลา การใชพ้ลงังาน เป็นตน้ รูปแบบการดาํเนินชีวติจะแสดงใหเ้ห็นถึงความสนใจ ความ
เช่ือ ความคิดเห็น ตลอดจนพฤติกรรมของบุคคล รูปแบบการดาํเนินชีวิต จะทาํใหน้กัโฆษณาเขา้ใจ
ถึงค่านิยม และแนวโนม้ของผูบ้ริโภค 

 ปัจจัยภายนอกหรือปัจจัยทางสังคมทีม่ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค  

 (ธัชมน  ศรีแก่นจันทร์, 2546: 73)ปัจจยัภายนอกหรือปัจจยัทางสังคมก็มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคดว้ยเช่นกนั ปัจจยัภายนอก ประกอบดว้ย วฒันธรรม ชนชั้นทางสังคม กลุ่ม
อา้งอิง สภาพเศรษฐกิจ และอิทธิพลจากสภาพแวดลอ้ม 



27 
 

 1.  วฒันธรรม (Culture) หมายถึง ส่ิงท่ีคนเราปฏิบติัต่อเน่ืองกนัมาชา้นาน ในสังคมนั้นถือ
วา่วฒันธรรมเป็นตวักาํหนดความถูกผดิหรือพฤติกรรมของคนในสังคม เพราะเป็นส่ิงท่ีแสดงให้
เห็นถึง ค่านิยม ประเพณีของคนในสังคม ตวัอยา่งเช่น การซ้ือสินคา้ตามความนิยม โดยไม่คาํนึงถึง
ความจาํเป็น ดงันั้นในทางการโฆษณานกัโฆษณาควรคาํนึงถึงแนวโนม้และตามกระแสของ
วฒันธรรมใหท้นักบัคนในสังคม เพื่อสามารถกาํหนดการโฆษณาไดส้อดคลอ้งกบัวฒันธรรมใน
สังคมนั้น 

 2.  ชนชั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การแบ่งแยกคนในสังคมออกเป็นชนชั้นต่างๆ 
พิจารณาจากรูปแบบการดาํเนินชีวติ ค่านิยม ความสนใจ และพฤติกรรม ชนชั้นทางสังคมมี
ความสาํคญั เพราะผูบ้ริโภคในชนชั้นเดียวกนั มกัจะมีรูปแบบการดาํเนินชีวติใกลเ้คียงกนั ในดา้น
การใชสิ้นคา้หรือบริการ การดาํเนินชีวติ การจบัจ่ายซ้ือของ 

 3.  กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) หมายถึง บุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปท่ีมีค่านิยม ความเช่ือ 
และมีความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั กลุ่มอา้งอิง คือ กลุ่มท่ีค่านิยมหรือมุมมองของเขาถูกบุคคลใดบุคคล
หน่ึง นาํไปใชเ้พื่อเป็นพื้นฐานในการท่ีจะตดัสินคุณค่า แสดงความคิดเห็น หรือแสดงพฤติกรรมต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น เด็กวยัรุ่นบางคนหลีกเล่ียงท่ีจะใส่เส้ือสายเด่ียวแมจ้ะเป็นท่ีนิยม เพราะไดรั้บการ
อบรมจากคนในครอบครัววา่เป็นส่ิงไม่เหมาะสม ซ่ึงใชต้ามกลุ่มอา้งอิงเชิงลบ หรือคนท่ีใชร้ถหรู
ราคาแพงแต่กลบัอยูบ่า้นตึกแถวเล็กๆ เพื่อใหค้นมองวา่มีฐานะอยูใ่นสังคมชั้นสูง ซ่ึงเป็นการใช้
สินคา้ตามกลุ่มอา้งอิงเชิงบวก 

 4.  สถานการณ์แวดลอ้ม เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค นกัโฆษณาควร
ตอ้งเขา้ใจส่ิงเหล่าน้ี ประกอบดว้ย 

 4.1 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ สถานท่ีจาํหน่ายสินคา้ อากาศ เสียง แสง การตกแต่ง ท่ี
ดึงดูดใหก้ลุ่มเป้าหมายซ้ือสินคา้หรือบริการ 

 4.2 ส่ิงแวดลอ้มทางสังคม หมายถึง บุคคลรอบขา้งซ่ึงอยูด่ว้ยในขณะท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้
หรือบริการ 

 4.3 ส่ิงแวดลอ้มดา้นเวลา หมายถึง ช่วงเวลาท่ีเหมาะสมท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ เช่น 
เคร่ืองปรับอากาศจะขายไดดี้ในฤดูร้อน หรือบางฤดูสินคา้อาจขายยาก นกัโฆษณา อาจตอ้งเพิ่ม
โฆษณาใหม้ากข้ึน 
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 4.4 สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ มีผลอยา่งมากต่ออาํนาจซ้ือของผูบ้ริโภค เช่น เม่ือเศรษฐกิจดี 
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง การตดัสินใจซ้ืออาจพิจาณาจากภาพลกัษณ์หรือยีห่อ้ของสินคา้ แต่หากช่วง
เศรษฐกิจไม่ดี การพิจารณาซ้ืออาจเกิดจากราคาสินคา้หรือกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด
ราคา การแถม เป็นตน้  

 การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในเร่ืองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
โดยทัว่ไป เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการและความปรารถนาท่ีแทจ้ริง รวมถึงการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัมากสาํหรับนกัการตลาดท่ีควรจะมีความ
เขา้ใจพื้นฐานสาํคญัเก่ียวกบัผูบ้ริโภค เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาบริหารงานดา้นตลาดใหต้รง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป เพื่อให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการ ใหเ้กิดประสิทธิภาพ
สูงสุด  

 หลกัสาํคญัของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้นคือ  ตอ้งเขา้ใจถึงตน้เหตุของการตดัสินใจ
ในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค วา่เหตุท่ีเลือกนั้นเกิดจากส่ิงใด เช่น การเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบิน นั้นเกิดจากอยากใหผู้อ่ื้นเห็นวา่เป็นคนมีฐานะทางสังคม โดยไม่ตอ้ง
บอกเป็นวาจาใหผู้อ่ื้นทราบ แต่ผูอ่ื้นจะทราบจากพฤติกรรมในการเลือกใชเ้อง 

 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค  

 การตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้นเกิดข้ึนจากปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคเอง เช่น ความตอ้งการ 

ค่านิยม ซ่ึงเป็นกลไกลดา้นจิตวทิยา ประกอบกบัปัจจยัภายนอก เช่น เศรษฐกิจ สังคม การโฆษณา 

ดงันั้นการศึกษาเร่ืองการตดัสินใจจึงเป็นส่ิงสาํคญัเพราะจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ืออยา่งมาก ซ่ึง

ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวด้งัน้ี 

 จอร์จ อ ีเบลช์ และ ไมเคิล เอ เบลซ์ (George E.Belch and Michael A.Belch,1995: อ้างใน 

ธัชมน ศรีแก่นจันทร์, 2546:71)ไดก้ล่าวถึงกระบวนการการตดัสินใจวา่ ประกอบดว้ยขั้นตอนดงัน้ี 

 1. การตระหนกัถึงปัญหาท่ีตนมี (Problem Recognition) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตระหนกั

ดว้ยตนเองวา่เขามีปัญหาอะไรอยู ่และจะตอ้งทาํอยา่งไรเพื่อแกปั้ญหานั้น ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภค

ตอ้งการท่ีจะซกัผา้ และพบวา่ไม่สามารถซกัผา้ดว้ยนํ้าเปล่าได ้ปัญหาก็คือตอ้งใชผ้งซกัฟอกเพื่อซกั
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ผา้ เป็นตน้ การท่ีผูบ้ริโภคจะไปหาซ้ือสินคา้หรือบริการประเภทใด ยอ่มตอ้งมีจุดเร่ิมตน้มาจากการ

ตระหนกัถึงปัญหาท่ีตนมีอยูก่่อน จากนเันจึงจะหาวธีิแกปั้ญหา 

 2.การแสวงหาขอ้มูล(Information Search) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงปัญหาหรือความ

ตอ้งการของตนเองและตระหนกัวา่สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการซ้ือสินคา้หรือไปใชบ้ริการอยา่งใด

อยา่งหน่ึง เม่ือตระหนกัดงันั้นแลว้ ผูบ้ริโภคจะเร่ิมแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีจะมา

ตอบสนองความตอ้งการ 

 3.การประเมินทางเลือก(Alternative Evaluation) หลงัจากไดแ้สวงหาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้

หรือบริการต่างๆแลว้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบขอ้มูลของสินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด เป้าหมายของกลยทุธทางการโฆษณาส่วนใหญ่มนัจะเพิ่มความชอบ

(Preference)ในช่ือยีห่อ้ โดยพยายามทาํใหผู้บ้ริโภคมองเห็นระหวา่งสินคา้ของเรากบัสินคา้ยีห่อ้

อ่ืนๆนั้น เราสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกปั้ญหาของเขาไดดี้ 

 4. การตดัสินใจ(Purchase Decision) ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือน้ียงัมิใช่ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภค

ลงมือซ้ือสินคา้จริง ขั้นการตดัสินใจซ้ือเป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคพิจารณาใคร่ครวญเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึง

แมว้า่เขาจะเร่ิมเกิดความรู้สึกชอบสินคา้ยีห่อ้หน่ึงมากกวา่ยีห่อ้อ่ืนๆแลว้ ไม่ไดห้มายความวา่

ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ยีห่้อนั้นทนัที แต่ยงัตอ้งตดัสินใจต่อไปวา่จะซ้ือสินคา้เม่ือไร ซ้ือท่ีไหน จะตอ้ง

จ่ายเงินเท่าไหร่ กรณีท่ีสินคา้นั้นเป็นสินคา้ราคาสูง ระยะเวลาระหวา่งการตดัสินใจซ้ือจริงอาจจะ

เป็นเวลานาน แต่หากเป็นสินคา้อุปโภคทัว่ๆไประยะเวลาอาจไม่นาน 

 5. การประเมินผลหลงัการซ้ือ(Postpurchase Evaluation) กระบวนการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภคยงัไม่จบเพียงแค่ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการเท่านั้น หากแต่ยงัคงดาํเนินต่อไปภายหลงัการใช้

สินคา้หรือบริการนั้นแลว้ เพราะผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบคุณภาพของสินคา้ท่ีใชก้บัความคาดหวงั 

เพื่อตดัสินใจวา่สินคา้เหล่านั้นทาํใหไ้ดรั้บความพึงพอใจหรือไม่ ความพึงพอใจเกิดจากการท่ีสินคา้

นั้นไม่เป็นไปตามท่ีเขาไดค้าดหวงัไว ้

 กระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคขา้งตน้ ทาํใหน้กัโฆษณาตระหนกัวา่ การ

โฆษณาท่ีประสบความสาํเร็จไม่ไดท้าํหนา้ท่ีเพียงชกัจูงให้ผูบ้ริโภคมาซ้ือสินคา้เท่านั้น แต่ตอ้ง
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คาํนึงถึงดว้ยวา่สินคา้หรือบริการท่ีตนโฆษณานั้น มีคุณภาพและคุณสมบติั ตรงตามท่ีไดโ้ฆษณาไป

หรือไม่ ดงันั้น นกัโฆษณาจึงตอ้งทาํความเขา้ใจสินคา้หรือบริการของตนอยา่งละเอียดถ่ีถว้น วา่

สินคา้นั้นจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดห้รือไม่เพียงใด 

 เฮอร์เบิร์ต เอ. ไซมอน(Herbert A. Simon,1960 : 210 อ้างใน แสวง รัตนมงคลมาศ. 

ม.ป.ป. : 72 )ไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงธรรมชาติท่ีสาํคญัของการตดัสินใจวา่มีระบบและขั้นตอน

ความสาํคญัอยูห่ลายประการ คือ 

 1. เป็นกิจกรรมทางดา้นเชาวปั์ญญา(Intelligence Activity)หมายถึง การใชภู้มิปัญญาท่ี

จะตอ้งสืบเสาะแสวงหาข่าวสาร และสภาพทางส่ิงแวดลอ้มสาํหรับท่ีจะใชใ้นการตดัสินใจ 

 2. เป็นกิจกรรมการออกแบบ(Design Activity) หมายถึง เป็นการสร้าง การพฒันา วิเคราะห์

แนวทางต่างๆท่ีจะนาํไปปฏิบติั 

 3. เป็นกิจกรรมการคดัเลือก(Choice Activity) หมายถึง การเลือกทางเลือกอนัเหมาะสมท่ี

จะนาํไปปฎิบติัไดจ้ริง 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมีความสาํคญัอยูห่ลายประการ คือ เป็นกิจกรรมดา้น

เชาวปั์ญญาเป็นกิจกรรมการออกแบบและกิจกรรมการคดัเลือก 
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 (เสรี วงษ์มณฑา, 2542:182-189)ไดก้ล่าวถึง กระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคแต่

ละรายนั้นจะมีความคลา้ยคลึงกนัหรือแตกต่างกนัก็ได ้ขั้นตอนท่ีจะอธิบายถึงต่อไปน้ี สําหรับ

ผูบ้ริโภคบางรายอาจจะมีครบถว้นหรือไม่ครบถว้นทุกขั้นตอน ในการท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ใด

สินคา้หน่ึงนั้นจะตอ้งมีกระบวนการตั้งแต่จุดเร่ิมตน้ไปจนถึงทศันคติหลงัจากท่ีไดใ้ชสิ้นคา้แลว้ ซ่ึง

สามารถพิจารณาเป็นขั้นตอนไดด้งัน้ี 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

1.การมองเห็นปัญหา (Perceived problems) 

2.การแสวงหาภายใน (Internal search) 
2.1 การตดัสินใจ (Decision)   2.2หยดุการตดัสินใจ (Abortion) 

3.การแสวงหาภายนอก (External search) 
3.1 การหาขอ้มูลจากการโฆษณา3.2 การไป ณ จุดขาย 
3.3 การโทรศพัท ์              3.4 การขอพบพนกังานขาย  
3.5 การไต่ถามจากผูเ้คยใชสิ้นคา้  3.6 การหาขอ้มูลโดยวธีิอ่ืนๆ 

4.การประเมินทางเลือก (Evaluation) 
การจบัคู่ระหวา่งมาตรการในการเลือกซ้ือ(Criteria) กบัจุดเด่นของสินคา้
(Feature) 

5.การตัดสินใจซ้ือ(Decision making) 
5.1 การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 
5.2 ลดอตัราการเส่ียงในความรู้สึกของผูบ้ริโภค (Reduced perceived risk) 
5.3 การสร้างส่ิงล่อใจ (Incentives) 

 

6.ทศันคติหลงัซ้ือ (Post-attitudes) 
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 ภาพท่ี 5 แสดงขั้นตอนของกระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 6 ขั้นตอน 

 ทีม่า : (เสรี วงษ์มณฑา, 2542:182) 

 จากภาพท่ี 5แสดงถึงขั้นตอนในกระบวนการการตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยเร่ิมจากการ

มองเห็นปัญหา การแสวงหาภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 

และทศันคติหลงัซ้ือ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1. การมองเห็นปัญหา (Perceived problems) การท่ีคนเรามีชีวติสุขสบาย ไม่มีปัญหาใด ๆก็
ไม่คิดท่ีจะหาสินคา้ใด ๆ มาแกปั้ญหาชีวติของตวัเอง ดงันั้นการตลาดจึงตอ้งพยายามท่ีจะจ้ีจุดปัญหา
ใหผู้บ้ริโภคนั้นเกิดปัญหา ปัญหาคืออะไรปัญหาก็คือความแตกต่างระหวา่งสภาพอนัเป็นอุดมคติ 
(Ideal) กบัสภาพอนัเป็นจริง (Reality) เช่น ถา้หากคนสูง 170 นํ้าหนกัอุดมคติควรจะเป็น 70 แต่เขา
คนนั้นในความเป็นจริงนํ้าหนกั 90 ความแตกต่าง 20 กิโลกรัมดงักล่าวนั้นคือปัญหาท่ีทาํใหเ้ขาตอ้ง
ไปสถานลดความอว้นถา้หากวา่คนชอบแต่งตวัไปงานโดยไม่โดยใส่ชุดไม่ซํ้ ากนั มีชุดเก่งอยู ่4 ชุด
แต่คราวน้ีจะตอ้งไปงานคร้ังท่ี 5 การท่ีเขามีชุดเพียง 4 ชุด แต่จะไปงานคร้ังท่ี 5 นั้น เกิดความ
แตกต่างระหวา่งสภาพอนัเป็นอุดมคติกบัความเป็นจริงเขาจึงตอ้งไปหาชุดอีก 1 ชุด การท่ีคนเรานั้น
เป็นคนชอบความเยน็แต่ห้องของเขาก็คือหอ้งท่ีร้อน สภาพดงักล่าวน้ีนั้นจะทาํใหเ้กิดการมองเห็น
ปัญหาถา้เราจะสังเกตจากโฆษณาต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นจอโทรทศัน์ ในหนา้หนงัสือพิมพ ์หรือวทิยลุว้น
แลว้แต่จะช้ีใหเ้ห็นปัญหาของเขาทั้งส้ิน เช่น เพศหญิงกล่าววา่จ่ายแพงกวา่ทาํไมก็แปลวา่คนเราตอ้ง
ใหเ้ห็นปัญหาวา่วนัหยดุควรจะไปทาํอยา่งอ่ืนในแง่อุดมคติแต่ในความเป็นจริงกลบัตอ้งมานัง่ซกัผา้
ดงันั้นจึงเกิดปัญหาท่ีจะตอ้งไปหาเคร่ืองซกัผา้มาใชก้นันกัการตลาดท่ีเก่งจะทาํใหก้ารมองเห็น
ปัญหานั้นกลายเป็นแรงจูงใจ (Motive) ข้ึนมาในตวัของผูบ้ริโภค ดงัท่ีเราเคยไดศึ้กษามาแลว้วา่
แรงจูงใจ (Motive) นั้นเป็นความเครียด (Tension) ท่ีทาํให้มนุษยเ์ราตอ้งด้ินรนหาหนทางลด
ความเครียดดงักล่าวใหไ้ดข้ั้นตอนการตดัสินใจจึงดาํเนินไปสู่ขั้นตอนท่ี 2  
 
 2. การแสวงหาภายใน (Internal search)เม่ือคนเราเกิดปัญหา ก็จะตอ้งแสดงหาหนทาง
แกไ้ขภายในเสียก่อนนั้นก็คือ การลว้งลึกเขา้ไปในความทรงจาํของตวัเอง เช่น เม่ือคนเราเจบ็คอก็
จะตอ้งพยายามคิดวา่ตวัเองนั้นรู้จกัยาแกเ้จบ็คออะไรบา้งหรือคนท่ีตอ้งการเติมนํ้ามนัเพราะนํ้ามนัจะ
หมดก็จะพยายามนึกวา่ป๊ัมนํ้ามนัท่ีอยูใ่กลก้บับริเวณท่ีตวัเองขบัรถอยูน่ั้นอยูท่ี่ไหนมีป๊ัมอะไรบา้ง
หรือถ่านไฟฉายหมดก็จะตอ้งนึกวา่ถ่านไฟฉายอะไรบา้งท่ีตวัเองรู้จกัหรืออยากจะซ้ือดว้ยขั้นตอนน้ี
เองทาํใหน้กัการตลาดท่ีจะตอ้งพยายามทาํใหสิ้นคา้ของตวัเองนั้นประทบัอยูใ่นความทรงจาํของ



33 
 

ผูบ้ริโภคแลว้จะตอ้งเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคระลึกไดเ้ป็นยีห่้อตน้ ๆ (top of mind brand) หมายถึงยีห่อ้ท่ี
ผูบ้ริโภคระลึกไดก่้อนยีห่้ออ่ืน ๆตามความเป็นจริงแลว้คนส่วนใหญ่จะจาํสินคา้ในแต่ละประเภทได้
ประมาณ 5/2 นั้นหมายความวา่ คนโดยเฉล่ียจะรู้จกัสินคา้แต่ละประเภทประมาณ 5 ยีห่อ้คนท่ีไม่
ค่อยสนใจใยดีนกัจะจาํไดป้ระมาณ 3 ยีห่อ้แต่คนท่ีสนใจเร่ืองการซ้ือสินคา้ประเภทนั้นจะรู้จกั
ประมาณถึง 7 ยีห่อ้ถา้หากสินคา้ใดไม่อยูใ่นความทรงจาํของผูบ้ริโภคท่ีฉลาดและสนใจเร่ืองการซ้ือ
จะตอ้งรอจนกวา่สินคา้ 7 ยีห่อ้ท่ีลูกคา้จาํไดไ้ม่มีขายผูบ้ริโภคจึงจะถามวา่แลว้คุณมียีห่อ้อะไรนัน่
หมายความวา่ยีห่อ้ท่ีไม่อยูใ่นความทรงจาํจึงจะมีโอกาสโดยเฉล่ียแลว้ผูบ้ริโภคจะสามารถถามหา
ยีห่อ้ท่ีตวัเองรู้จกัไดป้ระมาณ 5 ยีห่อ้ยีห่อ้ท่ีไม่อยูใ่นความทรงจาํตอ้งรอให ้5 ยีห่อ้ดงักล่าวนั้นไม่มี
ขายจึงจะมีโอกาสไดข้ายใหก้บัผูบ้ริโภคแมแ้ต่ผูบ้ริโภคซ่ึงไม่เคยสนใจใยดีนกัก็จะจาํไดป้ระมาณ 3 
ยีห่อ้ดงันั้นถา้เกิดยีห่อ้ท่ีไม่อยูใ่นความทรงจาํจะขายไดก้็ตอ้งรอให ้3 ยีห่อ้นั้นไม่มีขายเสียก่อนเม่ือ
เป็นเช่นน้ีแลว้นกัการตลาดจึงตอ้งสร้างความถ่ีในการโฆษณาของตนเองจะตอ้งมีโฆษณาท่ี
ประทบัใจ มีข่าวประชาสัมพนัธ์สมํ่าเสมอเพื่อใหช่ื้อยีห่อ้นั้นติดหูติดตาผูบ้ริโภคเป็นยีห่้อตน้ ๆถา้
หากวา่ผูบ้ริโภคจดจาํยีห่อ้หน่ึงไดแ้ลว้ระลึกถึงดว้ยความพึงพอใจก็จะตดัสินใจซ้ือทนัที (Make 
decision) แต่ถา้หากผูบ้ริโภคจดจาํได ้แต่ไม่พอใจส่ิงท่ีจาํไดแ้ละปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นดูเหมือนจะไม่
รุนแรง แกไ้ขก็ไดไ้ม่แกไ้ขก็ไดก้ระบวนการตดัสินใจนั้นก็จะหยดุลง(Abortion) 
 
 การเปล่ียนปรากฏการณ์อยา่งท่ี 2 น้ีเกิดข้ึนจากการท่ีนกัการตลาดไม่สามารถสร้างปัญหา
อยา่งรุนแรงให้เกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภคไดเ้ช่น ถา้เกิดมีคนเจบ็คอ นึกถึงยาได ้5 ยีห่อ้ แต่บางยีห่อ้ก็
เผด็ไป บางยีห่อ้ก็ขมไปบางยี่หอ้ก็มีนํ้าตามมากไป ผูบ้ริโภคจึงไม่ตดัสินใจซ้ือแลว้ก็คิดวา่ไม่
จาํเป็นตอ้งอมยาอม กลบัไปบา้น นอนพกัผอ่น ด่ืมนํ้ามาก ๆ ก็หายแลว้กระบวนการจดัสินใจซ้ือยา
แกเ้จบ็คอจึงไม่เกิดข้ึน (Abortion) อยา่งไรก็ตามถา้ผูบ้ริโภคไม่ไดต้ดัสินใจซ้ือเน่ืองจากไม่พอใจ
ยีห่อ้ท่ีหอ้ท่ีจาํไดแ้ละขณะเดียวกนัปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นรุนแรงไม่อาจจะยกเลิกการหาซ้ือไดก้็จะเกิด
ขั้นตอนท่ี 3 ต่อไป นัน่คือ การแสวงหาภายนอก 
 3. การแสวงหาภายนอก (External search)เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งการใชสิ้นคา้ท่ีตวัเองจาํไดห้รือ
มีรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ท่ีจาํไดไ้ม่เพียงพอผูบ้ริโภคก็จะเร่ิมแสดงหาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้จาก
ภายนอกดว้ยวธีิการต่อไปน้ี 
 3.1การหาขอ้มูลจากการไปดูโฆษณาเม่ือผูบ้ริโภคอยากจะรู้วา่สินคา้อะไรน่าซ้ือ ก็จะไปดู
โฆษณา ดงันั้นนกัการตลาดท่ีดีควรเลือกโฆษณาในเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม เช่นในหนา้ฝนก็
จะตอ้งมีการโฆษณายาแกห้วดั ยาแกเ้ทา้เป่ือยหนา้ร้อนก็จะตอ้งมีการโฆษณานํ้าอดัลม 
เคร่ืองปรับอากาศในเดือนพฤษภาคมก็จะตอ้งโฆษณาเคร่ืองเขียน ชุดนกัเรียน เป็นตน้ถา้หากนกัการ
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ตลาดไม่รู้วา่ช่วงใดควรโฆษณาสินคา้ตนส่ือใดท่ีควรจะใชใ้นการโฆษณาสินคา้ตน ก็อาจจะ
ลม้เหลวท่ีจะเขา้ถึงผูบ้ริโภคซ่ึงแสวงหาขอ้มูลภายนอกดว้ยวธีิการโฆษณา 
  3.2 การไป ณ จุดขาย การไป ณจุดขายนั้น ก็หมายความวา่ผูบ้ริโภคนั้นไม่พอใจส่ิงท่ีตวัเอง
จาํได ้เลยลองไปหาซ้ือดูเช่น คนท่ีไม่พอใจยาอมท่ีตวัเองจาํไดก้็อาจจะท่ีร้านขายยา ส่ิงท่ีสาํคญัในจุด
น้ีก็คือสินคา้จะตอ้งมีวางขาย ณ จุดขาย เพราะผูบ้ริโภคไดใ้หโ้อกาสกบัเราแลว้ดว้ยการไปแสวงหา 
ณ จุดขาย แต่ถา้เราไม่มีสินคา้ท่ีจะขาย ก็เท่ากบัหมดโอกาสท่ีจะขายนอกจากนั้นการจดัวางนาํเสนอ
สินคา้ (Display) ก็ตอ้งเด่นชดั พนกังานขายจะตอ้งมีมารยาทมีบริการท่ีดี มีความสามารถจึงจะทาํให้
การแสวงหาภายนอกในคร้ังน้ีเป็นประโยชน์แก่สินคา้ 
  3.3 การโทรศพัทพ์ดูคุยกบับริษทัหรือร้านคา้การท่ีผูบ้ริโภคแสวงหาขอ้มูลภายนอกโดยวธีิ
น้ีส่ิงท่ีนกัการตลาดควรทาํก็คือการโฆษณาอยูใ่นสมุดหนา้เหลืองเพราะถา้หากผูบ้ริโภคตอ้งการ
แสวงหาดว้ยการโทรศพัทไ์ปตรวจสอบแต่เราไม่มีหมายเลขโทรศพัทอ์ยูใ่นสมุดหนา้เหลืองเราก็
หมดโอกาสในเร่ืองน้ีขณะเดียวกนัทางบริษทัก็ตอ้งฝึกฝนพนกังานรับโทรศพัท ์พนกังานฝ่ายลูกคา้
สัมพนัธ์การตอบคาํถามต่าง ๆ เหล่าน้ีจะตอ้งชดัเจน แจ่มแจง้ 
 3.4  การขอพบพนกังานขายเม่ือผูบ้ริโภคไม่พอใจสินคา้ทีตวัเองจาํไดก้็อยากจะไดข้อ้มูล
จากสินคา้อ่ืนๆท่ีตวัเองไม่เคยรู้จกั ก็อาจจะติดต่อพนกังานเพื่อใหม้าพบ ใหม้านาํเสนอขายสินคา้
ดงันั้นพนกังานขายจึงตอ้งมีอยา่งเพียงพอ และมีประสิทธิภาพสามารถจะตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคในการท่ีจะเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ไดท้นัท่วงที 
 3.5 การไต่ถามจากผูอ่ื้นเคยใชสิ้นคา้แลว้ในกรณีดงักล่าวน้ีนั้นเราจะตอ้งมีสินคา้ท่ีดีเป็นท่ี
ประทบัใจของผูท่ี้เคยใชเ้พราะเม่ือมีผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการอยากจะใชสิ้นคา้ไปสอบถามผูท่ี้เคยใชแ้ลว้
เราหวงัวา่เราจะไดค้าํชมท่ีดีจากผูท่ี้เคยใชสิ้นคา้นั้นแลว้เพื่อเป็นการแนะนาํให้ผูท่ี้กาํลงัแสวงหาทาง
เลือกใชสิ้นคา้ของเราหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคไดแ้สวงหาดว้ยวิธีการใดวธีิการหน่ึง หรือหลายวธีิขา้งตน้
แลว้ผูบ้ริโภคก็จะดาํเนินการขั้นตอนต่อไปในกระบวนการการตดัสินใจนัน่ก็คือการประเมิน
ทางเลือก 
 4. การประเมินทางเลือก (Evaluation)ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้สินคา้ยีห่อ้ต่าง ๆ แลว้ก็จะนาํมา
ประเมินวา่ สินคา้ใดดีกวา่กนัในแง่ใด ความสาํคญัในขั้นตอนน้ีก็คือเราตอ้งใหจุ้ดเด่นของสินคา้ของ
เรา (Feature) ตรงกบัมาตรการ (Criteria) ในการเลือกซ้ือของผูบ้ริโภคถา้หากจุดเด่นของสินคา้นั้น
ไม่ใช่จุดท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการหรือใชเ้ป็นมาตรการในการตดัสินใจ สินคา้เรายอ่มขายไม่ไดแ้ต่ถา้เกิด
จุดท่ีเราเด่นสอดคลอ้งกบัมาตรการท่ีเขาใชใ้นการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้เราก็มีโอกาสท่ีจะขายได้
ดงันั้นนกัการตลาดท่ีดีจึงควรตอ้งเรียนรู้ก่อนวา่ผูบ้ริโภคนั้นใชม้าตรการอะไรในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้แต่ละประเภทเช่น ถา้ซ้ือยาสีฟัน ผูบ้ริโภคมกัจะดูตรงท่ีรสชาติและการป้องกนัฟันผสุาํหรับ
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คนชั้นกลางท่ีซ้ือรถมกัจะดูเร่ืองราคาและอะไหล่ท่ีถูก และการประหยดันํ้ามนัถา้คนท่ีซ้ือเส้ือผา้
มกัจะดูท่ีรูปแบบและสีสัน แต่สาํหรับบางคนอาจจะดูยีห่อ้ดว้ยดงันั้นการติดโลโกข้องยีห่อ้ไวต้าม
ปกเส้ือ ตามกระเป๋า ตามแขนจึงกลายเป็นเร่ืองสาํคญัท่ีจะตอ้งสนองคนกลุ่มดงักล่าวน้ี 
 การท่ีเราไม่ศึกษามาตรการในการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแลว้สร้างจุดเด่นตามใจเรานั้น 
โอกาสในการจะไดรั้บเลือกก็จะยากข้ึนการขายก็จะยากข้ึนเพราะจะตอ้งไปเปล่ียนใจผูบ้ริโภคให้
เปล่ียนมาตรการในการเลือกซ้ือเพื่อสอดคลอ้งกบัจุดเด่นท่ีเรามีเม่ือผูบ้ริโภคไดพ้ิจารณาแลว้ก็จะถึง
ขั้นตอนถดัไป ก็คือการตดัสินใจซ้ือ 
 5.  การตดัสินใจซ้ือ(Decisionmaking) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความเฉ่ือยในการตดัสินใจทั้งน้ี
ทั้งนั้นก็เพราะเหตุวา่ในการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือนั้นเขาตอ้งเส่ียงวา่สินคา้ท่ีเขาซ้ือจะดีเหมือนคาํ
โฆษณาหรือไม่จะมีคุณภาพคุม้ค่าราคาท่ีเขาจ่ายไปหรือไม่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะติดอยูก่บัสินคา้ท่ี
ตวัเองมีความเคยชิน ดงันั้นสินคา้ใหม่ ๆท่ีจะนาํเสนอตวัเองแก่ผูบ้ริโภคนั้นตอ้งหาหนทางในการจะ
เร่งรัดใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนใจและตดัสินใจซ้ือสินคา้ของตวัเองวธีิการเร่งรัดการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ของผูบ้ริโภคนั้นมีมากมายหลายวธีิ 
 
       วธีิการกระตุ้นการตัดสินใจ (How to activate decision making) มีดังนี ้
          5.1 การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ถา้สินคา้ของเราไม่มีความแตกต่างจากสินคา้อ่ืน 
ผูบ้ริโภคยอ่มตดัสินใจลาํบากแต่ถา้สินคา้ของเรานั้นมีความเด่นชดั มีลกัษณะเฉพาะตวัไม่เหมือน
ใครการตดัสินใจก็จะเร็วข้ึน ตวัอยา่งเช่นถา้หากผูบ้ริโภคจะตอ้งเลือกระหวา่งโรงแรมท่ีอยูบ่นเขากบั
โรงแรมท่ีอยูบ่นพื้นท่ีพทัยาการเลือกจะง่ายข้ึน แต่ถา้ตอ้งเลือกระหวา่งโรงแรม 2 โรงแรมท่ีอยูติ่ด
ชายฝ่ังทะเลและอยูบ่นเขาเหมือนกนั การเลือกอยา่งนั้นจะยากข้ึน เน่ืองจากวา่โรงแรมทั้ง 2 นั้น
คลา้ยคลึงกนั ดงันั้นหนา้ท่ีของนกัการตลาดก็คือทาํใหสิ้นคา้ของตวัเองแตกต่างจากคู่แข่งขนัได้
ชดัเจนท่ีสุดถา้เราสร้างความแตกต่างไดช้ดัเจนเท่าไรโอกาสในการท่ีจะเร่งรัดในการตดัสินใจจะดี
ข้ึนเท่านั้น 
          5.2ลดอตัราการเส่ียงในความรู้สึกของผูบ้ริโภค (Reduced perceived risk) ในการซ้ือสินคา้แต่
ละคร้ังผูบ้ริโภคนั้นจะรู้สึกมีความเส่ียงอยูเ่สมอเส่ียงวา่จะเสียเงินเปล่า เส่ียงวา่จะไม่คุม้ เส่ียงวา่
คุณภาพจะไม่ดีดงันั้นในการท่ีเราจะเร่งรัดการตดัสินใจเราตอ้งทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ความเส่ียงของ
เขาไม่สูงนกั         
 
 วธีิการท่ีจะลดความเส่ียงก็มีดงัต่อไปน้ี 
                 5.2.1ช่ือเสียงบริษทั เม่ือเรายนืยนัวา่บริษทัมีช่ือเสียงดีผูบ้ริโภคก็จะสบายใจข้ึนระดบัหน่ึง
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วา่บริษทัท่ีมีช่ือเสียงดีไม่เอาของท่ีมีคุณภาพไม่ดีมาขาย 
                 5.2.2 จาํนวนปีของบริษทั บริษทัท่ีตั้งมาหลายปีแลว้ยอ่มมีประสบการณ์ในการผลิต
สินคา้ดงันั้นก็น่าจะทาํสินคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
                 5.2.3  ภาพพจน์ของตราสินคา้ สินคา้ท่ีมีภาพพจน์ดี ผูบ้ริโภคก็สบายใจท่ีจะซ้ือเพราะคิด
วา่สินคา้ท่ีมีภาพพจน์ดีคงไม่ทาํลายตวัเอง 
                 5.2.4 ภาพพจน์ของพนกังานขาย เวลาท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้จากใครเขาก็ตอ้งดูดว้ยวา่ผู ้
ท่ีมาขายกบัเรานั้นบุคลิกเป็นอยา่งไร แต่งตวัเป็นอยา่งไรพดูจาเป็นอยา่งไรดงันั้นนกัการตลาดจึง
ตอ้งเอาใจใส่พนกังานขายของตนท่ีจะตอ้งพบปะเจอะเจอกบัผูบ้ริโภคดว้ย 
                 5.2.5 ภาพพจน์ของกลุ่มเป้าหมาย เราไดเ้รียนรู้เร่ืองของกลุ่มอา้งอิงมาแลว้การท่ีผูบ้ริโภค
จะซ้ือสินคา้อะไรนั้นเขาก็ตอ้งดูดว้ยวา่คนท่ีเป็นผูซ้ื้อสินคา้นั้นมาก่อนเป็นใครถา้เขามองเห็นวา่คนท่ี
ซ้ือสินคา้นั้นมาก่อนเป็นบุคคล ท่ีมีวจิารณญาณท่ีดีเป็นคนท่ีรู้จกัคิด และเป็นคนท่ีมีภาพพจน์ท่ีดีเขา
ก็สบายใจท่ีจะซ้ือตามคนเหล่านั้น 
                 5.2.6 จาํนวนของกลุ่มเป้าหมายสินคา้ท่ีขายดีคนมกัจะเช่ือมัน่วา่ตอ้งดีจริง จึงมีคนนิยมแต่
สินคา้ท่ีขายไม่ดีมีคนซ้ือนอ้ยผูบ้ริโภคก็ไม่สบายใจเพราะคิดวา่คงไม่ดีไม่มีคนนิยม เหมือนอยา่ง
ร้านอาหารร้านใดมีคนแน่นผูบ้ริโภคยินดียนืเพราะมัน่ใจวา่อร่อยแน่ ส่วนร้านท่ีมีคนนอ้ยทั้งๆ
สามารถสั่งอาหารและรับประทานไดท้นัทีแต่ผูบ้ริโภคกลบัไม่กลา้รับประทานเพราะเห็นคนนอ้ยจึง
ไม่แน่ใจในเร่ืองของความอร่อย 
                5.2.7สินคา้บางอยา่งนั้น ถา้เกิดคุณภาพไม่ดีหรือมีการเสียจะตอ้งใชเ้งินจาํนวนมากในการ
ซ่อม เช่น ตูเ้ยน็ โทรทศัน์ ไมโครเวฟคอมพิวเตอร์ วดีีโอ นาฬิกา สินคา้เหล่าน้ีถา้เกิดมีการ
รับประกนัประกอบการขาย เช่นรับประกนั 3 ปี หรือ 5 ปี ผูบ้ริโภคก็จะรู้สึกสบายใจข้ึนรู้สึกไม่เส่ียง
มากนกัในการซ้ือเพราะเห็นวา่ผูข้ายยนิดีจะรับประกนัซ่อมใหฟ้รี 
ทั้งหมดเหล่าน้ีคือวธีิการในการท่ีจะลดอตัราความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในสายตาของผูบ้ริโภคถา้เราลด
ส่ิงเหล่าน้ีได ้การตดัสินใจซ้ือก็จะเร็วข้ึน 
         5.3 การสร้างส่ิงล่อใจ (Incentives) ในท่ีน้ีหมายถึง การลด และ แจก แถมท่ีเราจดัทาํข้ึนเป็น
การส่งเสริมการขายนัน่เองถา้หากวา่เราลดหมดเขตภายในส้ินเดือนน้ี ก็ยอ่มเร่งคนให้ตดัสินใจซ้ือ
ไดถ้า้หากวา่เรามีการขายในราคาพิเศษหรือลดดอกเบ้ียใหใ้นช่วงเวลาจาํกดัผูบ้ริโภคจะลงัเลใจไม่ได้
เพราะเกรงวา่จะหมดเขตของการใหส่ิ้งล่อใจเหล่านั้นดงันั้นในบางคร้ังตอ้งอาศยัการส่งเสริมการ
ขาย (Sales promotion) เป็นส่วนในการเร่งรัดการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 ประเภทของสินคา้ท่ีแบ่งตามลกัษณะการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการท่ีผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจชา้หรือเร็วนั้นลกัษณะของสินคา้มีส่วนในการกาํหนดเวลาของการตดัสินใจเพราะวา่สินคา้



37 
 

นั้นจะแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภทถา้หากเราพิจารณาตามลกัษณะการตดัสินใจของผูบ้ริโภค สินคา้ 3
ประเภทดงักล่าวนั้นคือ 
 5.3.1 สินคา้ท่ีตอ้งการขอ้มูลมาก (High-cognitive products) สินคา้พวกน้ีเป็นสินคา้ท่ีมีราคา
แพงมีตวัอยา่งขอ้มูลจาํนวนมากก่อนท่ีจะตดัสินใจ เช่นบา้น รถยนต ์ทีว ีตูเ้ยน็ เคร่ืองซกัผา้ 
ไมโครเวฟ คอมพิวเตอร์กวา่ท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้เหล่าน้ีไดใ้ชเ้วลานานเพราะถา้ตดัสินใจ
แลว้จะตอ้งใชเ้งินเป็นจาํนวนมาก อตัราการเส่ียงจึงสูงถา้ไดสิ้นคา้ไม่ดีมาก็หมายถึงการเสียเงิน
จาํนวนมากอยา่งไร้ประโยชน์ 
       5.3.2 สินคา้ท่ีส่งผลต่อความรู้สึกสูง (High-affective products) สินคา้พวกน้ี ไดแ้ก่สินคา้ซ่ึง
มีผลต่อภาพพจน์ของผูใ้ช ้เช่น เส้ือผา้ นํ้าหอม เคร่ืองประดบัสินคา้พวกน้ีบางคร้ังก็มีราคาสูง 
บางคร้ังก็มีราคาตํ่าแต่ประเด็นไม่ไดอ้ยูท่ี่ราคาประเด็นอยูท่ี่สินคา้ดงักล่าวนั้นส่งผลต่อผูใ้ชด้งันั้น
ผูใ้ชจึ้งไม่ตอ้งการอยากจะใชแ้บบง่ายๆ 
       5.2.3 สินคา้ท่ีไม่จาํเป็นตอ้งเสียเวลาครุ่นคิดมากนกั (Low-involvement products) จะเป็น
สินคา้ประเภทซ่ึงไม่ตอ้งหาขอ้มูลมากมายเป็นสินคา้ท่ีราคาไม่สูงและเป็นสินคา้เวลาท่ีใชก้็ไม่ส่งผล
กระทบกบัภาพพจน์เท่าใดนกัเช่น ดินสอ ปากกาลูกล่ืน ขนมขบเค้ียว ลูกอม สินคา้เหล่าน้ีมีราคาตํ่า
ซ่ึงสามารถตดัสินใจซ้ือไดท้นัที ไม่ตอ้งเสียเวลาคิดมาก 
 
ทศันคติหลงัซ้ือ (Post-attitudes)  
    6. ทศันคติหลงัซ้ือ (Post-attitudes) หลงัจากท่ีนาํเอาไปใชแ้ลว้ประสบการณ์ตรงจะทาํให้
เขารู้วา่เขาพอใจหรือไม่พอใจสินคา้ดงักล่าวนั้นเกิดเป็นทศันคติหลงัการใชสิ้นคา้ทศันคติดงักล่าว
นั้นจะยอ้นกลบัไปเป็นบวกหรือเป็นลบกบัการยอมรับสินคา้ท่ีผา่นมาหากผูบ้ริโภคมีความพอใจ
หลงัจากไดใ้ช ้การยอมรับก็จะสูงข้ึนโอกาสความสาํเร็จของสินคา้ก็จะมีมาก เพราะผูบ้ริโภคจะซ้ือ
ซํ้ าแต่หากผูบ้ริโภคไม่พอใจหลงัจากการใช ้การยอมรับก็จะลดลงโอกาสความสาํเร็จของสินคา้ก็จะ
ลดลงดว้ยเพราะผูบ้ริโภคจะไม่ซ้ือซํ้ านอกจากจะไม่ซ้ือซํ้ าแลว้ผูบ้ริโภคอาจจะเล่าความรู้สึกซ่ึงไม่
ประทบัใจของตนเองใหก้บัญาติและเพื่อนๆไดรั้บรู้ดว้ยซ่ึงจะทาํใหผู้ท่ี้ไม่เคยทดลองใชสิ้นคา้
ดงักล่าวตั้งแต่คร้ังแรกจะไม่ยอมทดลองใชเ้ลยเน่ืองจากเขาเช่ือบุคคลซ่ึงเคยใชสิ้นคา้แลว้มาพดู
เก่ียวกบัคุณภาพท่ีไม่ดีเองสินคา้นั้นใหเ้ขาฟัง 
 จากขั้นตอนกระบวนการการตดัสินใจของผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย รูปแบบพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ยการมองเห็นปัญหา การแสวงหา
ภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและทศันคติหลงัซ้ือ 
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ขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือ 
 (อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2526:55-56)ไดอ้ธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
 1. การเล็งเห็นปัญหา หรือการตระหนกัถึงความตอ้งการ(Problem or Need Recognition) 
เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคมกัเห็นภาพพจน์ของความแตกต่าง สภาพท่ีปรารถนา(The Desired 
State) กบัสภาพท่ีเป็นจริง(The Actual State) การรู้ตวัเก่ียวกบัตวักระตุน้จากแหล่งภายนอกอาจจะ
เป็นอิทธิพลท่ีก่อใหเ้กิดการเล็งเห็นปัญหาได ้การเล็งเห็นปัญหาอาจจะเกิดข้ึนโดยผา่นการต่ืนตวั
ของความตอ้งการ ซ่ึงเหตุให้บุคคลไหวตวัยอมรับ และระวงัระไวเน่ืองจากเกิดความรู้สึกไม่สบาย
ตวัข้ึนมา ผลคือเกิดการเร้าแก่สภาพของแรงผลกัดนัใหเ้กิดพลงัการปฏิบติัการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ 
 2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร(Search for Information) ผูบ้ริโภคเสาะหาข่าวสารจากการเก็บ
ไวใ้นความทรงจาํ(การเสาะหาจากแหล่งภายนอก)เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจ 
 3. การประเมินค่าทางเลือก(Alternative Evaluation) ผูบ้ริโภคทาํการประเมินค่าทางเลือก
ในแง่ของคุณประโยชน์ท่ีคาดหมายไว ้และทาํใหก้ารเลือกแคบลงจนกระทัง่ไดท้างเลือกท่ีตนชอบ
ท่ีสุด 
 4. การซ้ือ ผูบ้ริโภคซ้ือทางเลือกท่ีตนเองชอบท่ีสุด หรือถา้จาํเป็นก็จะซ้ือส่ิงท่ีตนยอมรับวา่
ทดแทนกนัได ้
 5. ผลท่ีตามมา ผูบ้ริโภคทาํการประเมิน(อีกคร้ังหน่ึง)วา่การเลือกท่ีเขาเลือกแลว้ตอบสนอง
ความตอ้งการและความคาดหมายหรือไม่ทนัทีท่ีมีการใชห้รือการบริโภค 
 จากขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือประกอบ
ไปดว้ยการเล็งปัญหา การเสาะแสวงหาข่าวสาร การประเมินค่าทางเลือกการซ้ือและผลท่ีตามมา ซ่ึง
ผูว้จิยัไดน้าํมาวิเคราะห์เพื่อประกอบกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินเส้นทาง 
กรุงเทพ-โซล 
 
3.แนวคิดเกีย่วกบัลกัษณะประชากร 

 (ปรมะสตะเวทนิ, 2546:111)ประชากรจะมีลกัษณะต่างกนัออกไป โดยมีลกัษณะเฉพาะใน
การแบ่งความแตกต่างของลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ อาย ุเพศ การศึกษา สถานะทางสังคมและ
เศรษฐกิจ ศาสนา ท่ีทาํใหใ้ห้เกิดลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมในการใช้
ชีวติท่ีต่างกนัออกไป 
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 1.  อาย ุ(Age) อายเุป็นลกัษณะหน่ึง ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ผูรั้บสาร ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงของ
ความแตกต่างทางดา้นความคิดและพฤติกรรม เช่น คนท่ีมีอายนุอ้ยมกัจะมีความคิดแบบเสรีนิยม คือ
ยดึถืออุดมการณ์ ใจร้อน ตดัสินใจเร็ว ส่วนคนท่ีมีอายมุากมกัคิดแบบอนุรักษนิ์ยม ยดึถือปฏิบติัใน
ความถูกตอ้ง มีความระมดัระวงั และมองโลกดว้ยเหตุและผล กวา่คนท่ีมีอายนุอ้ย ซ่ึงความแตกต่าง
น้ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชชี้วติ และลกัษณะของการรับและใชส่ื้อ คนอายนุอ้ยมกัใชส่ื้อเพื่อ
ความบนัเทิงส่วนใหญ่ ส่วนท่ีมีอายมุากมกัใชส่ื้อมวลชนในการแสวงหาข่าวสาร อาย ุเป็นปัจจยัท่ีจะ
กาํหนดความยากง่ายในการชกัจูงโนม้นา้วใจอีกดว้ย เช่น คนท่ีมีอายนุอ้ยโอกาสท่ีจะชกัจูงสามารถ
ทาํไดม้ากกวา่ 

 2.  เพศ (Sex) ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัมากทางความคิด ทศันคติ หรือค่านิยม 
เพราะวฒันธรรมและสังคม กาํหนดไวใ้หบ้ทบาทและกิจกรรมในการดาํเนินชีวิตไวต่้างกนั ผูห้ญิง
มกัจะมีจิตใจอ่อนไหว และเจา้อารมณ์ ทาํหนา้ท่ีในการเล้ียงลูก และดูแลบา้น ส่วนผูช้ายมีความ
แขง็แรงทางร่างกาย และจิตใจมากกวา่ จึงมกัเป็นผูน้าํมากกวา่ การชกัจูงในผูห้ญิงสามารถทาํไดง่้าย
กวา่ การเปิดรับส่ือของเพศหญิงมกัจะใชเ้วลาอยูก่บัละคร และการอ่านนิตยสาร เพศชายนั้นนิยมรับ
ส่ือจากอินเทอร์เน็ตมากกวา่ 

 3.  การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารอกประการ
หน่ึง การไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนั ส่งผลใหค้วามรู้สึก นึกคิด อุดมการณ์ในการใชชี้วติ 
ต่างกนัไป คนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีเหตุผลในการเลือกรับสารท่ีดี เพราะมีความเขา้ใจในการรับส่ือ
นั้น ไม่หลงเช่ือง่ายๆ ต่างจากคนท่ีมีการศึกษาตํ่ามกัหลงเช่ือไดง่้ายจากการรับสารเพียงคร้ังเดียว 
โดยทัว่ไปคนท่ีการศึกษาสูงมกัเป็นผูท่ี้ใชส่ื้อมากกวา่คนท่ีมีการศึกษาตํ่า  

 4.  ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social-Economic Status) สถานะทางสังคมและ
เศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ และภูมิหลงัของครอบรัว สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ
มีผลอยา่งยิง่ต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะระดบัสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ี
แตกต่างกนั จะทาํใหป้ระสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยม  เป้าหมายในการดาํเนินชีวติ แตกต่างกนั 

 5.  ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากในผูรั้บสาร
คนท่ีนบัถือศาสนาต่างกนั ก็จะมีความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม ท่ีส่งผลทาํใหมี้พฤติกรรมในการรับสาร
ท่ีต่างกนัออกไป 
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 แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรของผูรั้บสารนั้น แสดงใหเ้ห็นวา่ลกัษณะของประชากรท่ี

ต่างกนัจะส่งผลใหมี้พฤติกรรมในการเปิดรับส่ือท่ีไม่เหมือนกนั รวมไปถึงการใชป้ระโยชน์จากส่ือ

ดว้ย การวจิยัคร้ังน้ีไดก้าํหนดลกัษณะประชากรในการศึกษาโดยประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา สถานะทางสังคมหรือรายไดซ่ึ้งจะส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร

สายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล  

4. แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 คอตเลอร์(Kotler,2000) ไดก้ล่าววา่ สาํหรับธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชแ้นวคิดส่วนประสม
การตลาดบริการ(Service marketing Mix ) ซ่ึงมีทั้งหมด 7 ส่วน หรือ 7Ps ประกอบดว้ย 

 
 1. ผลติภัณฑ์บริการ (The Service Product) หมายถึงสินคา้หรือการบริการท่ีนาํเสนอและ
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ไดอ้าจเป็นสินคา้หรือบริการชนิดเดียวหรือหลากหลายชนิดก็ไดแ้ละยงั
หมายรวมถึงคุณภาพ รูปทรง ขนาด การบรรจุหีบห่อการรับประกนัสินคา้นั้นไวด้ว้ยสาํหรับ
ผลิตภณัฑท์างธุรกิจของธุรกิจร้านอาหารไทยก็คือ อาหารท่ีสด สะอาด ปลอดภยั ตามท่ีรายการ
อาหาร รวมไปถึงการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไปพร้อมๆกนั เป็นตน้ สาํหรับตลาด
บริการทั้งหมด ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ระดบัดงัน้ี 
 1.1 ผลิตภณัฑห์ลกัหรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป ประกอบดว้ยผลิตภณัฑพ์ื้นฐานท่ีนาํเสนอ
ใหแ้ก่ลูกคา้ โดยทัว่ไปแลว้บริการพื้นฐานเหล่าน้ีจะสามารถสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้
ได ้
 1.2 ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั นอกจากประกอบดว้ยบริการพื้นฐานแลว้ยงัรวมถึงเง่ือนไขใน
การบริการลูกคา้คิดวา่มีความจาํเป็นสาํหรับเขาและคาดหวงัวา่จะไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการ 
 1.3 ผลิตภณัฑเ์สริม เป็นผลิตภณัฑท่ี์ทาํใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างไป
จากบริการของผูป้ระกอบการรายอ่ืน ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้บับริการในรูปแบบของคุณภาพใน
การบริการท่ีเหนือกวา่ เช่น มีหอ้งปรับอากาศไวใ้หบ้ริการ มีบริการรับบตัรเครดิต 
 1.4 ผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปได ้เป็นคุณประโยชน์หรือคุณค่าเพิ่มท่ีผูป้ระกอบการใหบ้ริการ
สามารถเพิ่มเติมเขา้ไปเพื่อให้การบริการท่ีเป็นอยูส่ามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี
เลิศในลกัษณะท่ีเกิดความคาดหวงัของลูกคา้และเหนือกวา่คู่แข่งขนั เน่ืองจากผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปได้
น้ี โดยทัว่ไปลูกคา้มกัไม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บ ดงันั้นผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปไดน้ี้จึงไม่เพียงแต่จะสามารถ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัสามารถสร้างความประหลาดใจในแง่ดีให้กบัลูกคา้
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ดว้ย และท่ีสาํคญัผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปไดน้ี้จะช่วยใหลู้กคา้รู้สึกมีความสาํคญัและมีความสุขอยา่งยิง่ท่ี
ไดรั้บผลิตภณัฑ์ดงักล่าวอีกดว้ย 
 
 2. การก าหนดราคาบริการ (Pricing the Service) ราคามีความสาํคญัต่อการรับรู้ใน
คุณค่าของการบริการท่ีนาํเสนอ มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพและมีบทบาทต่อการสร้างภาพลกัษณ์ 
การประเมินราคาของผูบ้ริโภคสาํหรับบริการแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป เพราะผูบ้ริโภคขาดความรู้
เก่ียวกบัราคาอา้งอิง (Reference Price) สาํหรับบริการราคาเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพและมีตน้ทุนท่ีมิใช่ตวั
เงินเขา้มาเก่ียวขอ้ง ปัจจุบนัหากการบริการ ราคาเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพดีและมีราคาท่ีเหมาะสมยอ่ม
ไดรั้บความนิยมใชบ้ริการจากลูกคา้มากกวา่บริการประเภทเดียวกนัท่ีมีราคาสูงกวา่ 
 
 3. สถานทีจั่ดจ าหน่ายบริการ (Place)เน่ืองจากบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
นอกจากน้ีการผลิตและการบริโภคบริการมกัจะเกิดข้ึนพร้อมๆกนั ดงันั้นเร่ืองเก่ียวกบัการจดั
จาํหน่ายบริการจึงมกัเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการนาํเสนอบริการใหแ้กลูกคา้ มีผลต่อ
การรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอซ่ึงไดแ้ก่ ทาํเลท่ีตั้งและช่องทาง
ในการนาํเสนอบริการ 
 
 4. การส่งเสริมทางการตลาด(Promotion)มีบทบาทสาํคญัต่อการติดต่อส่ือสารใหลู้กคา้
ทราบถึงตาํแหน่งของการบริการทาํใหลู้กคา้เขา้ใจในการบริการมากข้ึน เป็นการกระตุน้ลูกคา้ใหห้นั
มาสนใจในการบริการมากข้ึนผูป้ระกอบการจึงจาํเป็นตอ้งมีการวางแผนและหากลวธีิส่งเสริม
ทางการตลาดของตนไปยงัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสม 
 
 5. กระบวนการในการบริการ (Process)ในการผลิตและนาํเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้ง
อาศยักระบวนการในการบริการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ งานท่ีปฏิบติั กาํหนดเวลา เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ งานประจาํในการนาํเสนอบริการลูกคา้ มีความสาํคญัในแง่ท่ีวา่หากปัจจยัอ่ืนเช่น 
พนกังานมีคุณภาพแต่กระบวนการในการบริการไม่ดีก็ไม่สามารถทาํใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 
 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ี
บริการนั้นเกิดข้ึนและท่ีซ่ึงผูใ้หบ้ริการและลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนั รวมถึงองคป์ระกอบต่างๆท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะสามารถสร้างความแตกต่างและความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
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 7. บุคคลากร (People in Service) หมายถึงผูใ้หบ้ริการซ่ึงทาํหนา้ท่ีต่างๆในธุรกิจ
บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหารใน
ร้านเป็นตน้ จากลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีไม่อาจแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกนัได ้
บุคคลากรจึงเป็นองคป์ระกอบสาํคญัทั้งในการผลิตและการใหบ้ริการ และบุคลากรยงัเป็นปัจจยั
สาํคญัท่ีสร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจโดยสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บับริการซ่ึงทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ
ดา้นการแข่งขนั 
 (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550:99) ไดก้ล่าวถึงความแตกต่างระหวา่งส่วนประสมทาง

การตลาดทัว่ไปกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ นั้นมีความแตกต่างกนัโดยเฉพาะการวางกล

ยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดทัว่ไปนั้น(4P’s)ท่ีประกอบดว้ย สินคา้(Product), ราคา(Price), การจดั

จาํหน่าย(Place) และการส่งเสริมทางการขายหรือโฆษณา(Promotion) 

 แต่สาํหรับธุรกิจบริการแลว้ 4P’s น้ีไม่สามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจาก

ธุรกิจบริการแตกต่างจากสินคา้ปกติทัว่ไปๆดงัน้ี 

 1.ลูกคา้ไม่ไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้บริการนั้นๆ ส่วนใหญ่จะเป็นการใชบ้ริการ การเนน้ตวั

ผลิตภณัฑ ์คุณภาพสินคา้ ภาชนะบรรจุ จึงไม่เพียงพอ 

 2. การบริการเป็นส่ิงจบัตอ้งไดย้าก เม่ือจบัตอ้งยากก็ไม่สามารถเนน้ตวัผลิตภณัฑไ์ด ้จึง

จาํเป็นตอ้งใชอ้งคป์ระกอบอ่ืนๆเขา้มาเสริมดว้ย 

 3. ในการบริการหลายชนิด ลูกคา้มกัจะมีส่วนร่วมในการผลิตบริการนั้นๆ ซ่ึงแตกต่างกบั

สินคา้ผลิตภณัฑท่ี์มกัจะเป็นฝ่ายบริการเป็นผูรั้บผดิชอบ ลูกคา้แต่เพียงผูซ้ื้อเท่านั้น 

 4. พนกังานบริการม่ีส่วนเป็นอยา่งมากในการใหบ้ริการลูกคา้ ซ่ึงเรียกวา่ การส่งมอบ

บริการ 

 5. การบริการมีความแตกต่างมากในแต่ละคร้ัง ทาํใหค้วบคุมคุณภาพการบริการไดย้าก ซ่ึง

ในท่ีน้ีรวมทั้งคนใหบ้ริการและคนท่ีไดรั้บการบริการท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงอาจเกิดความผดิพลาดได้

เช่นกนั 

 6. ลูกคา้ประเมินคุณภาพบริการไดย้าก เพราะการบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้จึง

จาํเป็นตอ้งทดลองก่อนตดัสินใจไม่ได ้
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 7. การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวล่้วงหนา้ได ้เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบั “ คน-เวลา-สถานท่ี”

และเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดย้าก 

 8. เวลาเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการใหบ้ริการ เพราะบริการเก็บรักษาไวล่้วงหนา้ไม่ได ้ทาํให้

ในช่วงท่ีมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นจาํนวนมากๆ ลูกคา้ตอ้งรอนาน และการใหบ้ริการมีคุณภาพท่ี

ลดลง 

 9. มีช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีแตกต่างออกไปจากสินคา้แบบดั้งเดิม มีการบริการบาง

ประเภทสามารถส่งมอบไดท้างอเล็กทรอนิกส์ โดยไม่ตอ้งติดต่อกบัคนโดยตรง 

 ดว้ยเหตุน้ี สินคา้ประเภทบริการจึงมีองคป์ระกอบท่ีเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ี

แตกต่างออกไป เพราะการบริการเป็นอะไรท่ีมีความหลากหลายมาก ถา้จะยกมาใชใ้หค้รอบคลุม

มากท่ีสุด มีอยู ่7 ประการดว้ยกนั 

 7 องคป์ระกอบ (7P’s) ของสินคา้บริการท่ีตอ้งสอดประสานกนัอยา่งดีจึงจะไดป้ระสิทธิผล 

ดงัน้ี 

1. องคป์ระกอบทางดา้นสินคา้ (Product Elements)ผูบ้ริหารสินคา้บริการจะตอ้งตดัสินใจ

เลือก บริการหลกั(Core Service)และองคป์ระกอบเสริม(Supplementary Service) 

2. ราคาและค่าใชจ่้ายส่วนท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย(Price) องคป์ระกอบน้ีนอกเหนือจากในเร่ือง

ราคาตามปกติท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจ ผูบ้ริหารยงัจะตอ้งคาํนึงถึงค่าใชจ่้ายท่ีไม่ใช่

ตวัเงิน เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปกบัการมาใชบ้ริการตลอดจนความรู้สึกทางดา้นร่างกาย

และจิตใจ 

3. สถานท่ี-ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (Place & E-Channel) การตดัสินใจเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริหาร และเวลาในสินคา้บริการบาง

ประเภทใหส้ามารถส่งมอบบริการไดผ้า่นทางช่องอเล็กทรอนิกส์ท่ีเรียกวา่ “ อีเมล์” 

หรือทางเวบ็ไซต ์เพราะลูกคา้ตอ้งการความสะดวกและความรวดเร็วในการบริการเป็น

ปัจจยัสาํคญั 

4. การส่งเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion & IMC) จาํเป็นตอ้งมี

โปรแกรมการส่ือสารการตลาดท่ีดี ซ่ีงเขา้มามีบทบาทในการใหข้อ้มูลท่ีจาํเป็นกบั
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ลูกคา้ ชกัชวนลูกคา้ใหเ้ห็นผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ ตลอดจนกระตุน้ใหลู้กคา้ตดัสินใจ

ซ้ือบริการเร็วข้ึน 

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ท่ีมีส่วนในการผลิต-ส่งมอบบริการ (People : Employee, 

Customer) มีบริการหลายชนิดท่ีเจาะจงใหลู้กคา้และพนกังานตอ้งมามีส่วนร่วมในการ

ผลิตและส่งมอบการบริการพร้อมกนั โดยมากลูกคา้จะประเมิณคุณภาพของบริการจาก

การติดต่อรับบริการจากพนกังานบริการ 

6. ส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นใน “ภูมิทศัน์บริการ” (Physical Evidence &Services cape)นบัเป็น

องคป์ระกอบท่ีมีส่วนในการช่วยทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่ บริการนั้นมีคุณภาพ มีความ

เหมาะสม มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นเดียวกนั องคป์ระกอบน้ีไดแ้ก่ การแต่งกายของ

พนกังานท่ีเหมาะสม เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

7. กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design)เป็นกระบวนการการออกแบบการส่ง

มอบบริการใหก้บัลูกคา้ ถา้การออกแบบทาํไดดี้ การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ 

ถูกตอ้งตรงเวลา มีคุณภาพสมํ่าเสมอ 

 (ยุพาวรรณ วรรรวาณชิย์, 2548:29) ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาดไว ้คือ ส่วน

ประสมการตลาดดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมาสาํหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่สาํหรับ

ผลิตภณัฑบ์ริการนั้นมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ บริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ผู ้

ใหบ้ริการเป็นส่วนหน่ึงของบริการ ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ เราไม่สามารถควบคุม

คุณภาพของบริการเหมือนสินคา้ 

 ส่วนประสมการตลาดท่ีรู้จกัมากท่ีสุด คือ 4P’s ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั

จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด และราคา ต่อมามีการร่วมกนัปรับปรุงและเพิ่มเติมส่วนประสม

การตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมสาํหรับธุรกิจบริการ รูปแบบใหม่น้ีพฒันาข้ึนจะประกอบดว้ยปัจจยั 8 

ประการ คือ 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 

2. ราคา(Price) 

3. การจดัจาํหน่าย(Place) 

4. การส่งเสริมการขาย(Promotion) 
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5. บุคลากร(People) 

6. ลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence) 

7. กระบวนการ(Process) 

8. ผลิตภาพ(Productivity) 

 จะเห็นไดว้า่ส่วนประสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่เพิ่มปัจจยัข้ึนอีก 4 ประการ คือ 

ทรัพยากรบุคคล ลกัษณะกายภาพกระบวนการ และผลิตภาพปัจจยัทั้ง 8 ประการน้ีจะเป็นปัจจยัท่ี

สามารถใชเ้ป็นหลกัของธุรกิจบริการต่างๆ และหากธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัหน่ึงใดไปก็อาจส่งผล

ถึง ความสาํเร็จหนือความลม้เหลวของธุรกิจได ้

 ดงันั้นกระบวนการสร้างส่วนประสมทางการตลาดก็จะเป็นการปรับเปล่ียนปัจจยัหรือ

องคป์ระกอบให้เหมาะสมกบัสถานการณ์และความจาํเป็นของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลง และ

องคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละตวัอาจมีความซํ้ าซอ้นกนัอยูบ่า้ง เพราะช่วงเวลาท่ี

ใช่องคป์ระกอบนั้นอยูใ่นช่วงคนละช่วงเวลาและสถานการณ์ ดงันั้นกรอบรูปแบบธุรกิจบริการแต่

ละองคป์ระกอบมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์(Product)การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการถึงขอบเขตของบริการ 

คุณภาพของบริการ ระดบัชั้นของบริการ การรับประกนัและการบริการหลงัการขาย 

2. ราคา(Price) ตอ้งคาํนึงถึงระดบัราคา ส่วนลด และเง่ือนไขการชาํระเงิน เน่ืองจากราคา

มีส่วนในการทาํใหบ้ริการต่างๆ มีความแตกต่างกนั และมีผลต่อผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึง

คุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการโดยเทียบระหวา่งราคา และคุณภาพของบริการ 

3. การจดัจาํหน่าย(Place)ข้ึนอยูก่บัสถานท่ีผูบ้ริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง และ

ความยากง่ายนั้นมิใช่เฉพาะในส่วนของเร่ืองสถานท่ีเพียงเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการ

ติดต่อส่ือสาร  

4. การส่งเสริมการตลาด(Promotion)มีวธีิการหลากหลายวธีิการของการส่ือสารกบัตลาด

ต่างๆ ทั้ง การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์  

5. บุคลากร(People)แบ่งเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 
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5.1 บทบาทของบุคลากร ผูใ้หบ้ริการนอกจากจะทาํหนา้ท่ีผลิตบริการแลว้ ยงัตอ้งทาํ

หนา้ท่ีขายผลิตภณัฑบ์ริการไปพร้อมๆกนัดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

เป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับการบริการ 

5.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนั คุณภาพบริการของลูกคา้รายหน่ึงอาจมีผลมา

จากลูกคา้รายอ่ืนแนะนาํมา เช่น การบอกต่อกนัไปของลูกคา้ท่ีไดรั้บการบริการ  

6. ลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence)การสร้างสภาพแวดลอ้ม การสร้างบรรยากาศ 

การเลือกใชแ้สง สี และเสียงใหเ้หมาะสมกบัสถานท่ี หรือใชล้กัษณะทางกายภาพเพื่อ

สนบัสนุนการขาย  

7. กระบวนการ(Process)กระบวนการในการส่งมอบบริการมีความสาํคญัเช่นเดียวกบั

ทรัพยากรบุคคล แมว้า่ผูใ้หบ้ริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดี ก็ไม่สามารถ

แกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ั้งหมด เช่น ระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ

กระบวนการท่ีนาํมาใช ้อาํนาจตดัสินใจของพนกังานการท่ีมีส่วนร่วมของลูกคา้ใน

กระบวนการใหบ้ริการ จะเห็นไดว้า่การจดัการทางการตลาดตอ้งใหค้วามสนใจในเร่ือง

ของกระบวนการใหบ้ริการและการนาํส่ง ดงันั้นส่วนประสมทางตลาดควรครอบคลุม

ถึงประเด็นน้ีดว้ยเช่นกนั 

8. ผลิตภาพ(Productivity)การจดัการกบัความตอ้งการซ้ือบริการของลูกคา้เพื่อใหค้วาม

ตอ้งการการบริการของลูกคา้ กระจายไปตามช่วงเวลาต่างๆ ท่ีใหบ้ริการ เพื่อความ

ตอ้งการในแต่ละช่วงเวลาจะไดใ้กลเ้คียงกนั นอกจากน้ี  กิจการตอ้งจดัการกบักาํลงัการ

ผลิตงานบริการ เพื่อใหเ้กิดความสมดุลยก์บัความตอ้งการ 

 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอื่นๆ,2541:212)ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด(7P’s) ซ่ึง

ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑห์รือการบริการ ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร 

ลกัษณะทางกายภาพ และ กระบวนการบริการไวด้งัต่อไปน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์(Product) เป็นส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้เกิก

ความพึงพอใจ ซ้ืงผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดห้รือไม่สามารถจบัตอ้ง

ได ้ผลิตภณัฑ ์จึงประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี บุคลากร ผลิตภณัฑจึ์ง
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จาํเป็นตอ้งมี อรรถประโยชน์ มีคุณค่า ในสายตาของลูกคา้จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑ์

สามารถขายได ้

2. ดา้นราคา( Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง

คุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจ

ซ้ือ  ดงันั้น การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ

ชดัเจน  และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ

ส่ิงแวดลอ้มในการนาํเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่า

และคุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเล

ท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอบริการ (Channels) 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสาํคญัในการ

ติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ  โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิด

ทศันคติและพฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล  (People) หรือพนกังาน (Employee)หมายถึง ตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การ

ฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่

แข่งขนัเป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ของ

องคก์ร  เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มี

ความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and 

Presentation )  เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้  โดย

พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้าง

คุณค่าใหก้บัลูกคา้  ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพ

อ่อนโยน  และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ดา้นกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงานปฏิบติั

ในดา้นการบริการ  ท่ีนาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง

รวดเร็ว  และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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 จากปัจจยัดา้นการตลาดบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ เป็นแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้ง

กบัส่วนประสมทางการตลาด(Marketing Mix) ซ่ึงมี7P’s ประกอบดว้ยผลิตภณัฑห์รือการบริการ 

ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลหรือพนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ แต่ใน

บางคร้ังอาจจาํเป็นตอ้งใชผ้ลิตภาพเป็นส่วนประกอบดว้ย เฉพาะในกลุ่มบางธุรกิจเพียงเท่านั้น และ

ทา้ยท่ีสุดคือกระบวนการให้บริการท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บในดา้นคุณค่าการบริการ ตน้ทุนใน

การใชบ้ริการความสะดวก การติดต่อส่ือสาร การดูแลเอาใจใส่ ความสาํเร็จในการตอบสนองความ

ตอ้งการ และความสบายในการท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจและตอ้งการกลบัมาใช้

บริการ ซ่ึงทาํใหส้ามารถสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์รธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 

  

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 พชัิย ตินศรี(2546)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการโทรศพัท์

สาธารณะในเขตเทศบาลเมืองลาํปาง” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ใชบ้ริการโทรศพัทส์าธารณะในเขตเทศบาลเมืองลาํปางและเพื่อใหท้ราบถึงความคิดเห็นปัญหาใน

การใชโ้ทรศพัทส์าธารณะในเขตเทศบาลเมืองลาํปาง ผลการศึกษาลาํดบัความสาํคญัของเหตุท่ีใช้

โทรศพัทส์าธารณะในเขตเทศบาลลาํปาง สรุปไดว้า่ อนัดบัท่ี 1 มีตูโ้ทรศพัทใ์หใ้ชบ้ริการง่าย 

รองลงมาคือ ราคาอตัราค่าบริการราคาถูกเป็นอนัดบัท่ี 2 ไม่มีทางเลือกอ่ืนๆ เป็นอนัดบัท่ี 3 สุดทา้ยมี

รายไดน้อ้ยเป็นอนัดบัท่ี4 ปัญหาในการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะในเขตเทศบาลเมืองลาํปาง พบวา่มี

ปัญหาเรียงตามลาํดบัความสําคญัดงัต่อไปน้ีคือ ปัญหาเคร่ืองโทรศพัทส์าธารณะเสีย ปัญหาสถานท่ี

ติดตั้งเคร่ืองโทรศพัทส์าธารณะอยูใ่นท่ีมีอากาศร้อน เน่ืองจากตั้งอยูก่ลางแดด ปัญหาเก่ียวกบัเสียง

รบกวนขณะเวลาโทรศพัท ์ปัญหาเก่ียวกบัหาใชบ้ริการไดย้ากดว้ยปริมาณเคร่ืองโทรศพัทส์าธารณะ

ท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนนอ้ยและสุดทา้ยมีปัญหาเก่ียวกบัใชเ้วลารอคอยนาน เน่ืองจากมีคนมาใช้

โทรศพัทน์าน 

 ปรียานุช บรรทดัพนัธ์ุ(2548) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชร้ะบบ

บริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์ทศท ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน : 

GCC 1111”โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการตลาดบริการ กลุ่ม
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ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการระบบบริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์ทศท ของศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน : GCC 1111 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั

เป็นแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบวา่ 1. ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปี ข้ึนไปเป็น

จาํนวนมาก ซ่ึงภาพลกัษณ์ขององคก์รผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการเลือกใชข้องระบบบริการ

ลูกคา้ทางโทรศพัท ์ทศท ของศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครัฐเพื่อประชาชน : GCC 1111 อยูใ่นระดบัปาน

กลาง 2.(ใชบ้ริการส่วนใหญ่ เลือกใชบ้ริการสอบถามขอ้มูลจากภาครัฐ ความถ่ีท่ีใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง

ต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 12.01-18.00 น. 3.ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยั

ดา้นการตลาดบริการ 3.1ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ อาชีพ รายได ้มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใช้

ประเภทบริการ ส่วน เพศ อาย ุการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชป้ระเภทบริการ ปัจจยั

การตลาดบริการพบวา่ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชป้ระเภทการ

บริการ ส่วนผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาดและบุคลากร ระบบการบริการ ภาพลกัษณ์ของ

องคก์ร ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชป้ระเภทบริการ 3.2ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการตลาดบริการพบวา่ 

ผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการ 

ส่วนราคา การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ระบบการบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีท่ีใช้

บริการ 3.3ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ อาย ุมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ เพศ การศึกษา 

อาชีพ รายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ส่วนผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด 

บุคลากร ระบบการบริการ และ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 อรวรรณ จันทว(ี2551)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง“พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัทางการตลาดท่ี

ใชใ้นการตดัสินใจซ้ือโยเกิร์ต” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือและการบริโภค

โยเกิร์ต ระดบัความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดท่ีใชใ้นการตดัสินใจซ้ือโยเกิร์ตของผูบ้ริโภค เพื่อ

นาํไป เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดและแผนการดาํเนินงาน สาํหรับผูป้ระกอบการธุรกิจ

นม พร้อมด่ืม รวมถึงการกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดใหเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพ โดยใช ้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคจาํนวน 400 คน ผล

การศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือโยเกิร์ต พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือโยเกิร์ต ยีห่อ้ดชั

มิลลร้์อยละ 65.25 โดยใหเ้หตุผลท่ีเลือกซ้ือยีห่อ้น้ี3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่สินคา้เป็นท่ีรู้จกั มานาน ร้อย
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ละ 32.95 มีหลายรสชาติใหเ้ลือก ร้อยละ 22.99 และสินคา้มีคุณภาพ ร้อยละ18.77 ส่วนใหญ่บริโภค

รสผลไมร้วม ร้อยละ 26.25 แต่หากภายในร้านไม่มีโยเกิร์ตจาํหน่ายจะนิยมซ้ือ นมเปร้ียวทดแทน 

ร้อยละ 52.75 ส่วนใหญ่จะซ้ือโยเกิร์ตคร้ังละ 1 ถว้ย ร้อยละ 49.50 และบริโภค สัปดาห์ละ 2–3 คร้ัง 

ร้อยละ 36.25 จะนิยมบริโภคโยเกิร์ตในช่วงเวลาตอนเยน็ ร้อยละ 37.50 โดยนิยมซ้ือโยเกิร์ตจาก

ร้านคา้ทัว่ไป ร้อยละ 39.50 และมีวตัถุประสงคใ์นการซ้ือโยเกิร์ต เพื่อรับประทานเอง ร้อยละ 68.50 

ส่วนใหญ่มีเหตุผลในบริโภคโยเกิร์ตเพราะตอ้งการมีสุขภาพดี ร้อยละ 46.50 และรับทราบขอ้มูล

เก่ียวกบัโยเกิร์ตจากโทรทศัน์ร้อยละ 61 โดยตวัเองเป็นผูมี้ อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือโยเกิร์ต ร้อย

ละ 57.50 ส่วนปัจจยัทางการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่งให ้ความสาํคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ์

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นราคา โดยมี ค่าเฉล่ีย 3.95 3.94 และ 3.58 ตามลาํดบั ส่วนดา้น

การส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอยา่งให ้ความสาํคญัในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.32 จากผล

การศึกษาความสัมพนัธ์พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการบริโภคโดยท่ี เพศชายบริโภค

ช่วงตอนเยน็ และเพศหญิงบริโภคช่วงระหวา่งวนัและตอนเยน็ ส่วนอายมีุความสัมพนัธ์กบัการเลือก

รสชาติปริมาณท่ีซ้ือ สถานท่ีซ้ือ วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ แหล่งท่ีรับทราบ ขอ้มูล และผูมี้อิทธิพลใน

การตดัสินใจซ้ือ โดยส่วนใหญ่ช่วงอายุต ํ่ากวา่ 25 ปีจะมีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมในการตดัสินใจ

ซ้ือโยเกิร์ต ในขณะท่ีรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีซ้ือ ความถ่ีใน การบริโภค สถานท่ีซ้ือ และ

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ โดยส่วนใหญ่กลุ่มรายไดต้ํ่ากวา่ 10,000 บาท จะมีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือโยเกิร์ต ส่วนระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบั สถานท่ีซ้ือ และ

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ โดยผูท่ี้มีการศึกษาระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรีจะมีพฤติกรรม ในการตดัสินใจ

ซ้ือโยเกิร์ต และจาํนวนสมาชิกในครอบครัว มีความสัมพนัธ์กบัสถานท่ีซ้ือ โดย สมาชิกใน

ครอบครัว 3-7 คน จะมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือโยเกิร์ต จากผลการศึกษา

ความแตกต่าง พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่อายรุายไดแ้ละอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัจะใหค้วามสาํคญั

ทางดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั โดยผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุละรายไดท่ี้ สูงข้ึน จะใหค้วามสาํคญักบัดา้น

ผลิตภณัฑน์อ้ยลง ส่วนผูบ้ริโภคท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทั ส่วนใหญ่จะใหค้วามสาํคญักบั

ดา้นผลิตภณัฑสู์งกวา่อาชีพอ่ืนๆ ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัจะให ้ความสาํคญัทางดา้นราคาแตกต่างกนั 

โดยผูบ้ริโภคท่ีมีอายสูุงข้ึนจะใหค้วามสาํคญักบัดา้นราคา นอ้ยลง และรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะให้
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ความสาํคญัทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายแตกต่างกนัโดย ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง จะให้

ความสาํคญักบัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายไดต้ ํ่า 

 พรีกติต์ มิตรารัตน์(2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ

ของผูรั้บบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.ศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจของ

ผูรั้บบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ 2.เปรียบเทียบจาํนวนคร้ังของการเดินทางจาํแนก

ตามสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ 3.เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริการจาํแนกตามสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ กลุ่มตวัอยา่งท่ี

ใชใ้นการวจิยั ประกอบไปดว้ยผูโ้ดยสาร 3 สายการบินคือ สายการบินนกแอร์ สายการบินวนัทูโก 

และสายการบินแอร์เอเชีย โดยทาํการสุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ตวัอยา่ง แบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น 

โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบจดัสรรโควตา ในบริเวณท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระหวา่งวนัท่ี 7-8 

มิถุนายน 2551 แลว้ใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อนาํมาทาํวเิคราะห์

โดยใชส้ถิติ คือ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบวา่ 1.พฤติกรรมการ

ตดัสินใจใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศกลุ่มตวัอยา่งมีรูปแบบการซ้ือบตัร

โดยสารแบบเท่ียวเดียว โดยใหเ้หตุผลในการสาํรองท่ีนัง่เพราะวา่เป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียง วธีิการ

ชาํระค่าบริการสะดวก และการใหบ้ริการท่ีน่าประทบัใจ ช่องทางในการส่ือสารท่ีผูบ้ริโภคเลือก

เปิดรับมากท่ีสุดคือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรือ อินเตอร์เน็ต และ สอบถามดว้ยตนเอง ตวัผูโ้ดยสารเอง

ท่ีเป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และภาคเหนือเป็นกลุ่มจงัหวดัท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือก

เดนทางมากท่ีสุด 2.สายการบินท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ สายการบินแอร์เอเชีย 

และรองลงมา คือ สายการบินนกแอร์ และ สายการบินวนัทูโก ตามลาํดบั 3.กลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบั

ความสาํคญัต่อปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร 

ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ประไพ คงสมบูรณ์(2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตและ

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวติบริษทัอยธุยาอลิอนัซ์ ซี.พี. ผา่นธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

จาํกดั (มหาชน)สาขาบางปะอินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ1.ศึกษาปัจจยัใน

การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตของลูกคา้ บริษทัอยธุยาอลิอนัซ์ ซี.พี. ผา่นธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=ประไพ%20%20คงสมบูรณ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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(มหาชน) สาขาบางปะอินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา2.ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือ

ประกนัชีวติ3.เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวติจาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล 4.เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวติจาํแนกตามปัจจยัในการ

ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติของลูกคา้ การวจิยัคร้ังน้ีรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวติบริษทั

อยธุยา อลิอนัซ์ ซี.พี. ผา่นธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาบางปะอินจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยาจาํนวน 230 คน เคร่ืองมือ ท่ีใช ้คือ แบบสอบถามใชส้ถิติค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, 

ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test, และF-test ผลการวจิยั พบวา่1. จากการศึกษาปัจจยัในการ

ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติของลูกคา้พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกรูปแบบประกนัภยัอ่ืน ๆประเภทการ

ประกนัภยัเลือกประกนัชีวติ เบ้ียประกนัภยัต่อเดือน10,001 บาทข้ึนไป ระยะเวลาการเป็นลูกคา้3-5 

ปี และประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บคือ ใหค้วามมัน่ใจในอนาคต2. เม่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวติส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวิตดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นการบริการอยูใ่นระดบัมาก3. 

ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศึกษาสูงสด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวิตแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 4. ลูกคา้

ท่ีมีรูปแบบในการประกนัภยัประเภทการประกนัภยั เบ้ียประกนัภยั และ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้

แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวติแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .05 

 ศักดา เสถียรไชยกจิ(2547) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมแลทศันคติของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใชน้ํ้ ามนัแก๊สโซฮอลใ์นรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ

การศึกษาพฤติกรรมแลทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใชน้ํ้ามนัแก๊สโซฮอลใ์นรถยนตน์ัง่ส่วน

บุคคล กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีคือผูใ้ชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลท่ีใชน้ํ้ามนัแก๊สโซฮอล ์ในเขต

กรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม การเก็บรวบรวม

ขอ้มูลใชว้ธีิการสัมภาษณ์ ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เติมนํ้ามนัแก๊สโซฮอลจ์าก

สถานีบริการนํ้ามนับางจาก โดยชาํระค่านํ้ามนัดว้ยเงินสดมากกวา่ 500 บาทต่อคร้ัง ในการเติม

นํ้ามนัจะเลือกเติมนํ้ามนัแก๊สโซฮอลทุ์กคร้ัง จากสถานีบริการนํ้ามนัท่ีเป็นทางผา่น และมีหวัจ่าย

นํ้ามนัเป็นจาํนวนมาก โดยไม่พบปัญหาใดๆ เก่ียวกบัเคร่ืองยนต ์การเลือกเติมนํ้ามนัจะตดัสินใจดว้ย
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ตนเอง ซ่ึงเหตุผลท่ีใชน้ํ้ามนัแก๊สโซฮอลคื์อราคาถูกกวา่นํ้ามนัเบนซินออกเทน95และมีอตัรา

ส้ินเปลืองใกลเ้คียงกนัผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์แต่ยงัไม่เพียงพอ ความตอ้งการของผุ ้

บริโภคตอ้งการให้ราคานํ้ามนัแก๊สโซฮอลถู์กกวา่นํ้ามนัเบนซินออกเทน95 ประมาณ76สตางคถึ์ง1 

บาท และมีของแถมเป็นนํ้าด่ืม ผูบ้ริโภคไม่สนใจใชอุ้ปกรณ์ประหยดันํ้ามนั อีพลสั ทศันคติของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใชน้ํ้ ามนัแก๊สโซฮอล์โดยภาพรวม 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ นํ้ามนัแก๊สโซซอล์

ทาํใหเ้คร่ืองยนตมี์ความร้อนปกติ มีอตัราส้ินเปลืองลดลง(ประหยดันํ้ามนั) การวิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใชน้ํ้ามนัแก๊ซโซฮอลก์บัสถานภาพ

ส่วนบุคคลพบวา่ พฤติกรรมท่ีข้ึนอยูก่บัเพศไดแ้ก่ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเติมนํ้ามนั พฤติกรรม

ท่ีข้ึนอยูก่บั อาย ุไดแ้ก่ จาํนวนเงินท่ีเติมนํ้ามนั ลกัษณะของการเติมนํ้ามนั วธีิการชาํระเงิน ส่วนลดท่ี

ไดรั้บ ราคานํ้ามนัแก๊สโซฮอลท่ี์ผูบ้ริโภคตอ้งการ และทางพฤติกรรมท่ีข้ึนอยูก่บั อาชีพ ไดแ้ก่ 

จาํนวนเงินท่ีเติมนํ้ามนั ลกัษณะของการเติมนํ้ามนั วธีิการชาํระเงิน ส่วนลดท่ีไดรั้บ ราคานํ้ามนัแก๊ส

โซฮอลท่ี์ผูบ้ริโภคตอ้งการ และผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจเติมนํ้ามนั พฤติกรรมท่ีข้ึนอยูก่บัรายได้

แก่ค่ายผูผ้ลิตนํ้ามนั จาํนวนเงินท่ีเติมนํ้ามนั ลกัษณะของการเติมนํ้ามนั วธีิการชาํระเงิน แหล่งท่ีเลือก

เติมนํ้ามนัแก๊สโซฮอล ์และผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเติมนํ้ามนั และพฤติกรรมท่ีข้ึนอยูก่บัวฒิุ

การศึกษาไดแ้ก่ จาํนวนเงินท่ีเติมนํ้ามนั วธีิการชาํระเงิน ส่วนลดท่ีไดรั้บ และผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเติมนํ้ามนั สาํหรับการเปรียบเทียบทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใชน้ํ้ามนัแก๊ส

โซฮอล์ 

 พรชัย ศรีสว่าง(2548) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

นกแอร์” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาและเปรียบเทียบปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย

การบินนกแอร์ จาํแนกตามสถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีใช้

บริการโดยสารทางเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร์ จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา

เป็นแบบสอบถาม จากผลการศึกษาพบวา่ 1.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เพศชาย ร้อยละ50.. อาย ุ30-40ปี 

ร้อยละ 35.5 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 43.5 อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ร้อยละ30.8 และ

รายไดต่้อเดือน 20,001-30,000บาท ร้อยละ 24.0 2.การตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินนกแอร์ในภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการตดัสินใจดา้นบุคลากรเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา ดา้นสถานท่ี ดา้น

บริการ ดา้นราคา และดา้นการบริหารจดัการตามลาํดบั 3.ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 



54 
 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั อายตุ่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนั อาชีพต่างกนั และระดบัรายไดต่้อ

เดือนต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช ้สายการบินนกแอร์ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

 สุพจน์ ช่างเหลก็(2552)  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

ธุรกิจเดยส์ปาในเขตเทศบาลนครระยอง” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจการ

เลือกใชบ้ริการธุรกิจเดยส์ปาของผูใ้ชบ้ริการในเขตบริการในเขตเทศบาลนครระยอง และปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจเดยส์ปาของผูใ้ชบ้ริการในเขตเทศบาลระยอง จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี จาํนวน 325 คน 

โดยผลการวจิยัพบวา่ 1.การตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการธุรกิจเดยส์ปาของผูใ้ชบ้ริการในเขตเทศบาล

นครระยอง อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบัแรกและอนัดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ค่าเฉล่ีย3.17 ดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าเฉล่ีย3.13 ดา้นการส่งสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย2.97 และ

อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ดา้นราคา ค่าเฉล่ีย2.92 ตามลาํดบั 2.ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้

บริการพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจเดยส์ปาในเขตเทศบาลนครระยอง ทีม่ีเพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพ

สมรส รายได ้อาชีพ และพฤติกรรมการใชบ้ริการต่างกนั มีนยัสาํคญัสถิติทางท่ีระดบั .05 

 นิธิวดี พกิุลศิริ(2547) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ มุมมองของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การ

บริการของสายการบินภายในประเทศ” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเปรียบเทียบมุมมองของ

ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การบริการของสายการบินภายในประเทศ จาํแนกตามลกัษณะ

พื้นฐานส่วนบุคคล ลกัษณะของการใชบ้ริการและการเดินทางรวมทั้งการเปิดรับข่าวสารจากส่ือ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างประเทศบนเท่ียวบินของสายการ

บินภายในประเทศ(บริษทัภูเก็ต แอร์ไลน์ จาํกดั)จาํนวน 375 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย

แบบสอบถาม ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ซ่ึงจาํแนกออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ ลกัษณะพื้นฐานส่วน

บุคคล ลกัษณะของการใชบ้ริการและการเดินทาง การเปิดรับข่าวสารจากส่ือ 3 ประเภท 

ประกอบดว้ย ส่ือบุคคล ส่ือมวลชน ส่ือเฉพาะกิจ และภาพลกัษณ์การบริการของสายการบิน

ภายในประเทศ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะภายนอกท่ีสัมผสัหรือเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจและตรงต่อเวลาในการบริการ ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

ดา้นความมัน่ใจในการบริการและดา้นความดูแลเอาใจใส่ในการบริการ และมีขอ้คาํถามปลายเปิด
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เพื่อรับขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองการบริการและการประชาสัมพนัธ์ของสายการบิน

ภายในประเทศ โดยผลการวิจยัพบวา่ มุมมองของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การบริการของสาย

การบินภายในประเทศโดยรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นเชิงบวก ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติ อาชีพ 

และรายไดแ้ตกต่างกนั มีมุมมองภาพลกัษณ์การบริการของสายการบินภายในประเทศแตกต่างกนั 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางในเท่ียวบินท่ีแตกต่างกนั มีมุมมองภาพลกัษณ์การบริการของสายการบิน

ภายในประเทศแตกต่างกนั ผุใ้ชบ้ริการท่ีมีการปิดรับข่าวสารจากส่ือบุคคล และส่ือมวลชนแตกต่าง

กนั มีมุมมองภาพลกัษณ์การบริการของสายการบินภายในประเทศแตกต่างกนั 

 ชัยธัช จิตรุจิวฒัน์(2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร

สายการบินไทยของบริษทัการบินไทย จาํกดั(มหาชน) ในเส้นทางบิน กรุงเทพ –สิงคโปร์” โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินไทยของบริษทั

การบินไทย จาํกดั(มหาชน) ในเส้นทางการบิน กรุงเทพ-สิงคโปร์ ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการใน

เส้นทางบินกรุงเทพ – สิงคโปร์ ศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้

บริการกบัการเลือกใชบ้ริการ โดยสารสายการบินไทยของบริษทัการบินไทย จาํกดั(มหาชน) ใน

เส้นทางบิน กรุงเทพ –สิงคโปร์ และศึกษาปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินไทยของบริษทัการบินไทย จาํกดั(มหาชน) ในเส้นทางบิน 

กรุงเทพ –สิงคโปร์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการสายการ

บินไทยของบริษทัการบินไทย จาํกดั(มหาชน) ในเส้นทางบิน กรุงเทพ –สิงคโปร์ จาํนวน 400 คน 

โดยผลการวจิยัเชิงลึก พบวา่ ผูด้ดยสารท่ีใชบ้ริการในเส้นทางบินกรุงเทพ-สิงคโปร์ของบริษทัการ

บินไทย จาํกดั(มหาชน) ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อคา้ขาย ติดต่อธุรกิจ โดยจะใช้

บริการเป็นประจาํ และเดินทางเป็นช่วงเวลาสั้นๆ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย

ในเส้นทางบินกรุงเทพ – สิงคโปร์ 3 อนัดบัแรก คือ ภาพลกัษณ์ของการเป็นสายการบินแห่งชาติ 

การบริการคุม้ค่ากบัราคาค่าตัว๋เคร่ืองบิน และมีเง่ือนไขบงัคบัใหข้า้ราชการตอ้งเดินทางดว้ยสายการ

บินไทย 

 ธีรศักดิ์ ดวงสวสัดิ์ (2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิผลต่อ

การตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์ ระบบกลอ้งโทรทศัน์วงจรปิดของธุรกิจโรงแรม”โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
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ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิผลต่อการตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์ ระบบกลอ้งโทรทศัน์วงจร

ปิดของธุรกิจโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีราคาห้องพกั ตั้งแต่ 1,600 บาทข้ึนไป จาํนวน 88 

แห่ง โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.2 มีอายมุากกวา่ 29-39 ปี ร้อยละ 51.2 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 

70.5 และมีตาํแหน่งเป็นผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือร้อยละ 59.1 กิจการส่วนใหญ่เป็นบริษทัจาํกดั ร้อยละ 

86.5 มีทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5-20 ลา้นบาท ร้อยละ 36.4 ดาํเนินธุรกิจเป็นระยะเวลา มากกวา่ 5-15 

ปี ร้อยละ 69.3 มียอดขายมากกวา่ 30 ลา้นบาท ร้อยละ 35.2 ปัจจยัทางดา้นผลิตภรัฑมี์ผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ืออยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.01 ทุกปัจจยัยอ่ยมีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัท่ี

ใหค้วามสาํคญัอนัดบัแรกคือ ความแขง็แรง คงทนของสินคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.34 รองลงมาเป็นคุณภาพ

ของสินคา้ท่ีจดัจาํหน่าย มีค่าเฉล่ีย 4.31 ปัจจยัดา้นราคาซ่ึงมีผลอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 และ

ปัจจยัท่ีใหค้วามสาํคญัอนัดบัแรกคือ มีหลายระดบัราคาให้เลือก มีค่าเฉล่ีย 3.97 รองลงมาไดแ้ก่ 

ราคาจาํหน่าย อุปกรณ์กลอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.94 ปัจจยัช่องทางการจดัจาํหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจอยู่

มาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.09 และปัจจยัสาํคญัอนัดบัแรกคือความสมบูรณ์ของสินคา้ท่ีจดัส่ง มีค่าเฉล่ีย 

4.38 รองลงมาเป็น ความถูกตอ้งของประเภท/ชนิดสินคา้ท่ีจดัส่ง มีค่าเฉล่ีย 4.30 ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจซ้ืออยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.78 และปัจจยัท่ีให้

ความสาํคญัอนัดบัแรกคือ พนกังานขายมีความรู้ในสินคา้อยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 4.16 รองลงมาเป็น 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของพนกังานขาย มีค่าเฉล่ีย 4.13 

 นัยนา แก่นกุล (2546)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ

ผูเ้ขา้พกัโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเขา้พกัโรงแรม และพฤติกรรมการ

บริโภคของผูเ้ขา้พกัคนไทยในโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ผู ้

เขา้พกัคนไทย จากโรงแรม 9 โรงแรม จาํนวน 400 คน เก็บขอ้มูลโดยวธีิตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้

ในการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม การวเิคราะห์ขอ้มูลใชร้้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานใช ้F-teat (ANOVA) โดยผลการวิจยัพบวา่ 1.ผูเ้ขา้พกัคนไทย

ในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 36-45 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพส่วน

ใหญ่เป็นลุกจา้ง-พนกังานเอกชน มีรายไดร้ะหวา่ง 5,001-10,000 บาท ส่วนใหญ่เคยเดินทางมา
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จงัหวดัอุบลราชธานีมากกวา่สามคร้ังข้ึนไป และวตัถุประสงคใ์นการเดินทางส่วนใหญ่เพื่อการ

ท่องเท่ียว2.ผูเ้ขา้พกัคนไทยในโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานีโดยรวมให้

ความสาํคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ดา้นสถานท่ี(ทาํเล

ท่ีตั้ง) มากท่ีสุด รองลงมาดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการจดัการ ดา้นกายภาพ ดา้นราคา 

ดา้นสินคา้และบริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 3.ผูเ้ขา้พกัคนไทยในโรงแรม ไดรั้บ

คาํแนะนาํในการใชบ้ริการโรงแรมคือ จากเพื่อน-ญาติ-คนรู้จกั ส่วนใหญ่เดินทางมากบัเพื่อน

ร่วมงาน วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัโรงแรมเพื่อร่วมประชุม-อบรม-สัมมนา และท่องเท่ียว พาหนะ

ท่ีใชใ้นการเดินทาง คือ รถยนตส่์วนตวัในการเดินทางมีความจาํเป็นมากท่ีสุดในการเขา้พกัโรงแรม 

มีการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมดว้ยตนเอง ประเภทของหอ้งพกัท่ีเลือกคือห้องพกัประเภทหอ้ง

มาตรฐาน(เตืยงคู่) ส่วนใหญ่เลือกพกัชั้นท่ี1-3 บริการท่ีเลือกใชภ้ายในโรงแรมมากท่ีสุดคือโทรศพัท ์

และหอ้งอาหาร ระยะเวลาในการเดินทางมาพกั 1-2 คร้ัง/เดือน ระยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรม 1-2 

วนั/คร้ัง อตัราค่าหอ้งพกัต่อวนั 501-1,000 บาท เลือกวธีิการชาํระดว้ยเงินสด กิจกรรมเวลาวา่ง

ภายในโรงแรมคือ การนอนพกัผอ่น และอาหารท่ีนิยมรับประทาน คือ อาหารไทย 4.ผูเ้ขา้พกัคน

ไทยในโรงแรมท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและระดบัปริญญาโท เห็นวา่ ปัจจยัทางการตลาด

โดยรวม มีความสาํคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่

ปริญญาตรีอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 และผูเ้ขา้พกัคนไทยในโรงแรมท่ีมีอาชีพเป็นขา้ราชการ-

รัฐวสิาหกิจ อาชีพคา้ขาย-ธุรกิจส่วนตวั และเป็นนกัศึกษา เห็นวา่ ปัจจยัทางการตลาดโดยรวม มี

ความสาํคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพเป็น ลูกจา้ง-พนกังานเอกชน อยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 พนัโนลา สุกบันดิด (2545) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ี

พกัโรงแรมในเขตกาํแพงนครเวยีงจนัทร์ ของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างประเทศในเขต

กาํแพงนครเวยีงจนัทร์ 7 ปัจจยั ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

สถานท่ีทาํเลท่ีตั้ง ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นกายภาพ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการจดัการ และศึกษาความคิดเห็นของชาวต่างประเทศท่ีใชบ้ริการโรงแรมใน

เขตกาํแพงเวยีงจนัทน์ต่อการปรับปรุงใหบ้ริการ โดยผลการศึกษาพบวา่ 1.ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
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เพศชาย อายรุะหวา่ 26-35 ปี ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย/ประกอบธุรกิจ มีเช้ือ

ชาติไทย เคยเดินทางเขา้มามากกวา่ 3 คร้ัง ใชบ้ริการโรงแรมลาวพลาซ่า มากท่ีสุด เหตุผลท่ีใช้

บริการพกัโรงแรมคือ มีความปลอดภยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเท่ียว 2.ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยั

ทั้ง 7 ดา้นมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรม อยูใ่นระดบัสาํคญัมาก โดยเรียงลาํดบั

ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย คือ ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาหอ้งพกัและราคาอาหาร ปัจจยัดา้นพนกังาน

ท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความสุภาพอ่อนนอ้มและพนกังานมีมารยาทดี ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ ไดแ้ก่ 

หอ้งพกัสะอาดและอุปกรณ์ในหอ้งพกัสะอาด ปัจจยัดา้นกระบวนการจดัการ ไดแ้ก่ มีการจดัหอ้งพกั

เป็นระเบียบเรียบร้อย และมีการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานสากล ปัจจยัดา้นสถานท่ี ทาํเลท่ีตั้ง ไดแ้ก่ 

ความสะดวกในการเขา้พกัและใกลแ้หล่งท่องเท่ียว ปัจจยัดา้นกายภาพ ไดแ้ก่ หอ้งพกัสะอาด เป็น

ระเบียบเรียบร้อย และการตกแต่งสวยงาม ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การลดราคาค่าบริการ

และการโฆษณาตามส่ือต่างๆ 3. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพและระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่ทั้ง 7 ปัจจยัมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา

ต่างกนัเห็นวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการจดัการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมแตกต่าง

กนั  

เบญจภรณ์  นิจสุชัด (2546)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบว่าลกัษณะประชากรผูใ้ชส่้วนใหญ่เป็นผูห้ญิงอายุ

ระหวา่ง 26 – 35 ปี  สถานภาพโสด  สําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่  ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษทั  มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง  10,000 – 20,000 บาทต่อเดือน  ดา้นพฤติกรรมการใช้

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีส่วนใหญ่นิยมใช้ยี่ห้อ Nokia และใช้บริการของบริษทั AIS มากท่ีสุด  โดยใช้

โทรศพัท์มานาน 1 – 2 ปี  ให้ความสําคญักบัคุณภาพของเครือข่ายท่ีครอบคลุมพื้นท่ีมาก  มี

ศูนยบ์ริการมาก  สะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ  มีอตัราค่าใชบ้ริการตํ่า  การส่งเสริมการขายน่าสนใจ  

ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ดีเป็นท่ีรู้จกั  มีรูปแบบของเคร่ืองทนัสมยั  สวยงาม ขนาดเล็ก ราคาถูก ผล

การศึกษาวิเคราะห์จาํแนกประเภทพบว่า อายุ  ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ทศันคติเก่ียวกบั

สัญญาณและการบริการ  ทศันคติเก่ียวกบัราคาและความปลอดภยัต่อสุขภาพ  มีผลต่อการเลือกใช้

บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอย่างมีผลต่อเลือกใช้

บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี  ทั้งด้านอายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนมีผลทางด้านราคาในการ
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เลือกซ้ือ อีกทั้งดา้นทศันคติต่อการเลือกใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัภาพลกัษณ์ท่ี

ดีของผูใ้หบ้ริการและระบบเครือข่ายท่ีครอบคลุมพื้นท่ี 

 นภดล พุ่มโพธ์ิทอง (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเดินทางโดย

อากาศยานของผูโ้ดยสารสายการบินภายในประเทศ” โดยมีวตัถุประสงค ์คือ 1.เพื่อระบุปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการเดินทางโยอากาศยานของผูโ้ดยสารภายในประเทศ 2.เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ

การบริการท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บกบัจาํนวนคร้ังในการเดินทางโดยอากาศยาน ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ 1.

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเดินทางโดยอากาศยานของผูโ้ดยสารภายในประเทศ ประกอบดว้ย ปัจจยั

ดา้นลกัษณะเฉพาะบุคคลไดแ้ก่ อาย ุรายได ้ทศันคติ วตัถุประสงคข์องการเดินทาง และปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดของผลิตภณัฑด์า้นการบริการ ไดแ้ก่ การบริการ ราคา ลกัษณะทางกายภาพ 

และขั้นตอนดาํเนินการของสายการบิน ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

และความปลอดภยัในการเดินทาง 2.คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัจาํนวนคร้ังในการ

เดินทางของผูโ้ดยสาร และคุณภาพของการบริการของสายการบินวดัไดจ้าก การตรงต่อเวลา การ

บริการดว้ยไมตรีจิต ความรอบูข้องพนกังานการติดต่อส่ือสารกบัสายการบิน การมีอธัยาศยัของ

พนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน ความสามารถในการส่ือสารของพนกังาน และความสะอาดของ

อากาศยาน 

 อจัจนา สันติสุข (2549)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การวเิคราะห์ทางเศรษฐศาสตร์ในการ

ตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินภายในประเทศ”โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกเดินทางดว้ยสายการบินภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติ และ

เพื่อพยากรณ์แนวโนม้จาํนวนผโ็ดยสารท่ีเดินทางดว้ยเคร่ืองบิน โดยผลการศึกษาพบวา่ 1.ผูโ้ดยสาร

ชาวไทยซ่ึงเลือกใชส้ายการบินไทยจะมีตน้ทุนเวลาและตน้ทุนความปลอดภยัสูง ส่วนใหญ่จะเป็น

เพศหญิง และประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ/พนกังานอ่ืนๆของรัฐ โดยมีจุดประสงคก์าร

เดินทางเพื่อทาํงาน/ประชุมสัมมนา และจองตัว๋ผา่นตวัแทนจาํหน่าย ในขณะท่ีผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้

สายการบินนกแอร์ เป็นผูท่ี้ใชอิ้นเตอร์เน็ต ผูโ้ดยสารของสายการบินวนั ทู โก จะรับรู้ตน้ทุนในการ

เดินทางสูง รับผิดชอบค่าใชจ่้ายในการเดินทางเอง และจองตัว๋โดยสารในวนัเดินทาง หรือก่อน

ล่วงหนา้ไม่เกิน 3 วนั 2.ลกัษณะผูโ้ดยสารชาวต่างชาติซ่ึงเลือกใชส้ายการบินไทยจะมีตน้ทุนของ
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เวลาสูง ไดรั้บขอ้มูลของสายการบินจากบริษทัตวัแทนจาํหน่ายท่ีต่างประเทศ โดยจองตัว๋ลวงหนา้

นานตั้งแต่ 1 เดือนข้ึนไป และผูโ้ดยสารท่ีมีอายมุากข้ึนจะมีแนวโนม้เลือกใชส้ายการบินไทยมากข้ึน 

ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติของสายการบินตน้ทุนตํ่าเป็นผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาพร้อมกบัเพื่อนและใช้

อินเตอร์เน็ต 3.จาํนวนผูโ้ดยสาร โดยรวมหลงัจากมีสายการบินตน้ทุนตํ่าใหบ้ริการแลว้ของท่า

อากาศยานกรุงเทพฯ และหาดใหญ่มีแนวโนม้คงท่ี แต่ท่าอากาศยานเชียงใหม่และเชียงรายมี

แนวโนม้เพิ่มข้ึน นอกจากน้ีพบวา่จาํนวนผูโ้ดยสารของสายการบินท่ีไม่ใช่สายการบินตน้ทุนตํ่าของ

ทุกท่าอากาศยานมีแนวโนม้ลดลง และจาํนวนผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนตํ่ามีแนวโนม้เพิ่มข้ึน

ทุกท่าอากาศยาน 

สมมติฐานของการวจัิย 

 สมมติฐานที1่ ปัจจยัลกัษณะบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ

บินเส้นทางกรุงเทพ – โซล 

 สมมติฐานที่2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



61 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 

ภาพท่ี 6 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายได ้

7. สายการบิน 
การใชบ้ริการสายการบิน 

เส้นทางกรุงเทพ –โซล 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสาย

การบินเส้นทางการบินกรุงเทพ – โซล  

1. ดา้นการบริการ 

2. ดา้นราคาค่าโดยสาร 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

5. ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

6. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 



 
บทที ่3 

วธีิการด าเนินการศึกษาวจัิย 
 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ(Survey Research) โดยส ารวจจากตวัอยา่ง
ผูใ้ชบ้ริการโดยสารสายการบินโคเรียนแอร์สายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ และสายการบินไทย
เส้นทาง กรุงเทพ – โซล โดยด าเนินการดงัน้ี 
 การส ารวจปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล 
โดยจะใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย “แบบสอบถาม” จากผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการ การวจิยั
น้ีจะใชก้ระบวนการส ารวจดว้ยการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เน่ืองจากผูว้จิยั
ตอ้งท างานในช่วงเวลากลางวนั จึงมีความจ ากดัในช่วงเวลาเก็บขอ้มูล และไดใ้ชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง
แบบโควตา (Quota Sampling) ท่ีสามารถก าหนดคุณลกัษณะและสัดส่วนท่ีตอ้งการไวล่้วงหนา้ได ้
ซ่ึงสามารถหลีกเล่ียงปัญหาความล าเอียง และท าใหต้วัอยา่งในการเก็บขอ้มูลไดก้ระจายทัว่ไปมาก
ข้ึน 
การวจิยัคร้ังน้ีไดอ้าศยัขอ้มูลจ านวนผูโ้ดยสารใน ปี 2011(พ.ศ.2554) เป็นแนวทางในการออกแบบ
การส ารวจและก าหนดการกระจายของผูโ้ดยสารตวัอยา่งท่ีจะท าการส ารวจ ขั้นตอนการปฏิบติังาน
ภาคสนามท่ีเกิดข้ึนจริงจะเป็นการกรอกแบบสอบถามของกลุ่มผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ  

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการโดยสารสายการบินโคเรียนแอร์ สายการบิน
เอเชียน่า แอร์ไลน์ และสายการบินไทยเส้นทาง กรุงเทพ – โซล ท่ีประมาณการใชบ้ริการในรอบปี
จะมีผูม้าใชบ้ริการ ประมาณ 150,202คน(จาสถิติของประชากรไทยท่ีเดินทางไปยงัประเทศเกาหลีใต ้
ตั้งแต่ 01 มกราคม 2554 ถึง 31 ธนัวาคม 2554) 
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการโดยสารสายการบินในเส้นทาง กรุงเทพ – 
โซล โดยหาไดจ้ากการค านวณโดยใชสู้ตรของยามาเน่(Yamane,1967:886-887)ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงัน้ี 
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   n =   N 
               1+Ne2 

 
 เม่ือ N = ขนาดของกลุ่มประชากรเป้าหมาย 
  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งในท่ีน้ีใช ้0.05 

เม่ือน ามาแทนค่าในสูตร 
  n =  150,202 
     1 + 150,202(0.05)2 

 

   =  150,202 
    1 + 375.505 

   =398.93 

ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ  านวน 400  คนแต่ทางผูว้จิยัตอ้งการ

ความถูกตอ้งของขอ้มูลจึงไดเ้ก็บขอ้มูลเพิ่มเติม โดยใชแ้บบสอบถามทั้งส้ิน 430 ชุด  

 

 ด าเนินการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง(Purposive Sampling)และใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบ
โควตา้(Quota Sampling)ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะเป็นใครก็ไดท่ี้มีลกัษณะตามความ
ตอ้งการของผูว้ิจยั และท าการสุ่มตวัอยา่งโดยก าหนดคุณลกัษณะดงัน้ี 

 ผูโ้ดยสารชาวไทยเพศชายและเพศหญิง อาย ุ20 ปี ข้ึนไป จ านวน 400 คน ท่ีใชบ้ริการช่วง
วนั จนัทร์– อาทิตยโ์ดยใชเ้กณฑใ์นการแบ่งสัดส่วนคือ  

 1. ผูใ้ชบ้ริการโดยสารสายการบินโคเรียนแอร์ไลน์ เส้นทาง กรุงเทพ-โซล จ านวน 135 คน 

 2.ผูใ้ชบ้ริการโดยสารสายการบินเอเชียน่าแอร์ไลน์ เส้นทาง กรุงเทพ-โซล จ านวน 135 คน 

 3. ผูใ้ชบ้ริการโดยสารสายการบินไทย เส้นทาง กรุงเทพ-โซล จ านวน 130 คน 
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 การวจิยัคร้ังน้ีใชเ้กณฑแ์บ่งขนาดจากขอ้มูลจ านวนผูโ้ดยสารในปีพ.ศ.2554 ซ่ึงก าหนด
โควตา้ท่ีชดัเจนน้ีจะท าใหส้ามารถหลีกเล่ียงปัญหาความล าเอียงและท าใหต้วัอยา่งในการเก็บขอ้มูล
ไดก้ระจายทัว่ไปมากข้ึน 

ตัวแปรทีท่ าการวจัิย 

 1. ตวัแปรอิสระ 

1.1 ลกัษณะประชากร ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อ

เดือน สายการบิน 

 2. ตวัแปรตาม 

 2.1 การใชบ้ริการสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล 7 ดา้น คือ 

 2.1.1 ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการโดยครอบคลุมเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน

รวมไปถึงการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล  

 2.1.2 ดา้นราคา โดยครอบคลุมเก่ียวกบัการก าหนดราคาค่าโดยสารของสายการบินเส้นทาง 

กรุงเทพ – โซล  

 2.1.3 ดา้นสถานท่ี โดยครอบคลุมเก่ียวกบัท าเลท่ีตั้งและช่องทางในการน าเสนอบริการของ

สายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล  

 2.1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยครอบคลุมเก่ียวกบัวธีิการส่งเสริมการตลาด ในการ

กระตุน้ผูบ้ริโภค ใหห้นัมาสนใจในการบริการของสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล  

 2.1.5 ดา้นกระบวนการในการบริการ โดยครอบคลุมเก่ียวกบัการปฏิบติังานตลอดจนการ

ใหบ้ริการของสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล  

 2.1.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยครอบคลุมเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เช่น 

บรรยากาศ แสง สี เสียง ณ ท่าอากาศสุวรรณภูมิ 

 2.1.7 ดา้นบุคลากร โดยครอบคลุมเก่ียวกบัการใหบ้ริการต่างๆของพนกังานสายการบิน

เส้นทาง กรุงเทพ – โซล เพื่อท่ีจะสร้างความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ การออกแบบสอบถาม (Questionnaire) โดย

แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป เป็นค าถามปลายปิด (Close – end Question) ประกอบดว้ย ขอ้มูล

ปัจจยัส่วนบุคคล (Demographic Data) ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

สายการบิน ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 7 ขอ้ เป็นลกัษณะค าถามท่ีก าหนดค าตอบใหเ้ลือก 

(Check List) 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล โดยใชว้ธีิการสร้างมาตรวดัทศันคติ ดว้ยวิธีของลิเคร์ท 

(Likert) ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีใหแ้สดงระดบัความมากนอ้ย (Scale Question) จ านวน 28 ขอ้  

เป็นลกัษณะค าถามท่ีแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ปาน

กลาง ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตรวจสอบเน้ือหาความถูกตอ้งของแบบสอบถาม และความน่าเช่ือถือได ้ 
ก่อนการน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริง  ผูว้จิยัไดท้  าการทดสอบคุณภาพความเท่ียงตรงและความ
น่าเช่ือถือของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1.  แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไดน้ าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ และท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์ ใหค้  าแนะน า
เพื่อหาค่าความถูกตอ้งใชไ้ด ้ไดแ้ก่ อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์   อาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นระเบียบ
วจิยั   คณะกรรมการวทิยานิพนธ์เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งในดา้นต่างๆดงัน้ี 

1.1  ความถูกตอ้งของเน้ือหา(content validity)  
1.2  ความถูกตอ้งดา้นโครงสร้าง(construct validity) 
1.3  ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(wording) 

 2.  แบบสอบถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบแลว้จะน าไปหาค่าความน่าเช่ือถือได ้(reliability) 
โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งรวมทั้งส้ิน 30 ชุด  เพื่อทดสอบค่า pre-test  และ 
post-test  เพื่อตรวจสอบค าถามวา่เน้ือหาถูกตอ้งสามารถส่ือความหมายตรงตามท่ีผูว้จิยัตอ้งการ   
และค าถามมีความเหมาะสมทางภาษาหรือไม่ อยา่งไร หลงัจากนั้น   แลว้จึงน ามาทดสอบหาค่า 
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ความน่าเช่ือถือไดด้ว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS for windowsversion 14  ของแบบสอบถามท่ีเป็น
เฉพาะส่วน ท่ีก าหนดอตัราส่วนประมาณค่า โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (coefficiency alpha) 
ของครอนบาค(cronbach)  ใหมี้ความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือไดแ้บบสอบถามตอ้งมีค่าความน่าเช่ือถือ
มากกวา่หรือเท่ากบั 0.85 จึงจะใชไ้ดก้บัการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
 
วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถาม 
(questionnaire)  ดว้ยวธีิการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท้  าการกรอกแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง (self-administered questionnaire) ทั้งประชากรเพศชายและเพศหญิง อายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
ของกลุ่มผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวน 400 ชุด  
 
วธีิวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลไดใ้ชว้ิธีวเิคราะห์เชิงพรรณนาและวิธีเชิงปริมาณ โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
 1. การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive analysis) เป็นการวเิคราะห์ลกัษณะทัว่ไปของ
ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดใ้นรูปผลรวมค่าเฉล่ีย(Mean)ค่าร้อยละ(Percentage)และแสดงผลการ
วเิคราะห์ในรูปตารางประกอบค าอธิบายเชิงเหตุผล 
 2. การวเิคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative analysis) เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
ส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามมาประมวลผลใชว้ธีิวเิคราะห์ทางสถิติ ไดแ้ก่ Chi-Square Method เพื่อ
หาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล  
 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 1. สถิติพรรณนา (descriptive statistics) โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ีแสดงค่าร้อยละ 
(percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) เพื่อใชว้ิเคราะห์
ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่งในเร่ือง 
  1.1ค่าร้อยละ (percentage) 
  1.2ค่าเฉล่ีย (mean--x )  
 2. สถิติอา้งอิง (inferential statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
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 ใชส้ถิติt test ส าหรับทดสอบความแตกต่างและใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(one-way ANOVA) ส าหรับทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียมากกวา่สองกลุ่มและใชก้าร
ทดสอบรายคู่ (LSD) หาค่าเฉล่ียท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 ค่าสถิติต่างๆท่ีใชใ้นการวจิยัท่ีใชก้ารวดัแบบrating scale (มาตราประเมินค่า) การตอบ
แบบสอบถามน้ีมีการก าหนดตวัเลือกไว5้ระดบัคือเห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ปานกลางไม่เห็นดว้ย
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ โดยไดก้ าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ คะแนน = 1     
 ไม่เห็นดว้ย  คะแนน = 2     
 ปานกลาง  คะแนน = 3     
 เห็นดว้ย   คะแนน = 4      
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่  คะแนน = 5 
การแปลความหมายค่าเฉล่ียของผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีหลกัในการพิจารณาดงัน้ี 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง1.00 – 1.50 แทนระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง1.51 – 2.50 แทนระดบัไม่เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง2.51 – 3.50 แทนระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง3.51 – 4.50 แทนระดบัเห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง4.51 – 5.00       แทนระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
และใชส้ถิติ Correlation Analysisในการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดว้ยวธีิของสหสัมพนัธ์อยา่ง
ง่าย โดยวธีิเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงเป็นขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มเดียวกนัโดยมี 2 ตวัแปรท่ีตอ้งการ
ศึกษาความสัมพนัธ์ ซ่ึงอยูใ่นมาตราเรียงอนัดบั(Ordinal Scale) ข้ึนไป 
 
        สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) มีค่าตั้งแต่ -1 ถึง 1 ค่าลบแสดงความสัมพนัธ์ทางลบหรือทาง
ตรงกนัขา้ม ค่าบวกแสดงความสัมพนัธ์ทางบวกหรือทางเดียวกนั 
        r = .50 ถึง 1.00 หรือ r = -.50 ถึง -1.00 ถือวา่ขอ้มูลมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
        r = .30 ถึง .49 หรือ r = -.30 ถึง -.49 ถือวา่ขอ้มูลมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
        r = .10 ถึง .29 หรือ r = -.10 ถึง -.29 ถือวา่ขอ้มูลมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
        r = .00 ถือวา่ขอ้มูลไม่มีความสัมพนัธ์กนั 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซลใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน โดยแยกการวเิคราะห์
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานออกเป็นผูใ้ชบ้ริการของสายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air (KE) 
จาํนวน 135 คน ผูใ้ชบ้ริการ เอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) จาํนวน 135 คน ผูใ้ชบ้ริการ
ไทย แอร์เวย ์Thai Airways (TG)จาํนวน 130 คนผูศึ้กษาไดด้าํเนินการวิเคราะห์ผลทางสถิติและ
ทดสอบสมมติฐานการวจิยั ดว้ยโปรแกรม SPSS for Windows ณ สถาบนัคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลยั
นานาชาติแสตมฟอร์ด ซ่ึงมีลาํดบัการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะประชากร 
ตอนท่ี 2ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

บริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล 
ตอนท่ี 3ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตอนท่ี 4ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล 
รายละเอียดต่างๆ ของผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั้งหมดน้ีไดน้าํเสนอออกมาในรูปแบบของ

ตารางประกอบคาํบรรยายตามลาํดบัดงักล่าวขา้งตน้ดงัน้ี 
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะประชากร 

 
ตาราง 1  
จ านวนและร้อยละของข้อมลูท่ัวไปเก่ียวกับลักษณะประชากร 

ขอ้มูลทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 228 57.0 
หญิง 172 43.0 

รวม 400 100.0 
2. อาย ุ   

20 - 24ปี 106   26.5 
25 - 30ปี 97 24.3 
31 - 35ปี 114 28.5 
36 - 40ปี 50   12.5 
41 – 50 ปี 32            8.0 
51 ปี ข้ึนไป 1            0.3 

รวม 400 100.0 
3.สถานภาพ   

โสด 294 73.5 
สมรส 105 26.3 
หมา้ย 1 0.3 

รวม 400 100.0 
4.การศึกษา   

มธัยมศึกษา 24 6.0 
ปวช./ปวส. 4 1.0 
ปริญญาตรี 297 74.3 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 75 18.8 
รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 (ต่อ)จ านวนและร้อยละของข้อมลูท่ัวไปเก่ียวกับลักษณะประชากร 
ขอ้มูลทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 

5.อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศึกษา 83     20.8 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 66 16.5 
พนกังานบริษทัเอกชน 165     41.3 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 72 18.0 
รับจา้ง 14       3.5 

รวม 400 100.0 
6.รายได ้   
     ต ํ่ากวา่ 10,000บาท 41     10.3 
10,001–20,000 บาท 126 31.5 
20,001– 40,000 บาท 146 36.5 
มากกวา่ 40,000 บาท 87 21.8 

รวม 400 100.0 
7.สายการบิน   
Korean Air(KE) 135 33.8 
Asiana Airlines (OZ) 135 33.8 
Thai Airways (TG) 130 32.5 

รวม 400 100.0 
 
 
 
 จากตาราง 1 ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 228 คน คิด
เป็นร้อยละ 57.0 และเป็นเพศหญิง จาํนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 

อาย ุ31 – 35ปี จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5รองลงมา 20 - 24ปีจาํนวน 106 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.5อาย ุ25-30ปีจาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ24.3 อาย ุ36-40 ปี จาํนวน 50 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.5 อาย ุ41-50 ปี จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และ51ปีข้ึนไปจาํนวน 1คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.3 



  71 
 

สถานภาพ โสด จาํนวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 73.5 รองลงมาคือ สมรส จาํนวน 105 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.3 และหมา้ย 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3  

การศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.3 รองลงมาคือปริญญาโทหรือสูง
กวา่ จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 มธัยมศึกษา จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0และ
ปวช.ปวส. จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 

อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ นกัเรียน/
นกัศึกษา จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.0 รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 และรับจา้ง 14 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.5 
 รายได ้20,001-40,000 บาทจาํนวน 146คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมาคือ10,001-20,000 
บาท จาํนวน 126คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 มากกวา่ 40,000 บาท จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 
และตํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 41คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 
 สายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air (KE) จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8ผูใ้ชบ้ริการ 
เอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) จาํนวน 135 คนคิดเป็นร้อยละ 33.8 ผูใ้ชบ้ริการไทย  
แอร์เวย ์Thai Airways (TG) จาํนวน 130 คนคิดเป็นร้อยละ 32.5 
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ตอนที ่2ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลีย่และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้

บริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล 
 
ตาราง 2 
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน 
เส้นทาง กรุงเทพ – โซล 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซล 

Χ . SD แปลความ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย 

 
4.11 

 
0.75 

 
เห็นดว้ย 

2. ตารางการบินมีใหเ้ลือกเดินทางหลายช่วงเวลา 3.95 0.84 เห็นดว้ย 
3. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติท่ีดี 3.91 0.80 เห็นดว้ย 
4. ภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกครบครัน 4.12 0.79 เห็นดว้ย 
ด้านราคา 
5. มีการรับชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต 

 
4.08 

 
0.91 

 
เห็นดว้ย 

6. มีการรับชาํระค่าบริการผา่นทางธนาคาร 3.66 1.06 เห็นดว้ย 
7. อตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล 3.91  0.91 เห็นดว้ย 
8. มีรายการแสดงอตัราค่าบริการชดัเจน 3.96 0.83 เห็นดว้ย 
ด้านสถานที่ 
9. ศูนยก์ารบริการของสายการบินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน 

 
3.84 

 
0.91 

 
เห็นดว้ย 

10. การคมนาคมสะดวก 3.96 0.84 เห็นดว้ย 
11. สามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทางโทรศพัท ์ 3.82 1.02 เห็นดว้ย 
12. สามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้างเวบ็ไซต ์
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
13. สามารถนาํไมลส์ะสมมาแลกตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รี 

4.11 
 

4.09 

0.96 
 

0.84 

เห็นดว้ 
 
เห็นดว้ย 

14. สามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้นการอพัเกรดท่ีนัง่ 4.01 0.91 เห็นดว้ย 
15. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับการเดินทางเป็นหมู่คณะ 
 
 

3.76 0.99 เห็นดว้ย 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 

กรุงเทพ – โซล 
Χ . SD แปลความ 

16. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋นกัเรียน 3.61 1.03 เห็นดว้ย 
ด้านกระบวนการ 
17. มีการใหบ้ริการรับจองตัว๋โดยสารล่วงหนา้ 

 
4.14 

 
0.72 

 
เห็นดว้ย 

18. มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 4.17 0.75 เห็นดว้ย 
19. มีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 4.01 0.85 เห็นดว้ย 
20. มีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อนใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ 3.79 0.91 เห็นดว้ย 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
21. มีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็นสัดส่วน 

 
3.95 

 
0.72 

 
เห็นดว้ย 

22. มีการจดัท่ีนัง่สาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 4.02 0.69 เห็นดว้ย 
23. จาํนวนช่องบริการมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.96 0.77 เห็นดว้ย 
24. สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจน  

3.99 
 

0.76 
 
เห็นดว้ย 

ด้านบุคลากร 
25. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

 
4.22 

 
0.78 

 
เห็นดว้ย 

26. พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด มีบุคลิกท่ีดี 4.38 0.66 เห็นดว้ย 
27. พนกังานมีความชาํนาญใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.23 0.73 เห็นดว้ย 
28. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.22 
 

0.73 
 
เห็นดว้ย 

ค่าเฉล่ียรวม 3.99 0.51 เห็นดว้ย 
 

จากตาราง 2ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99จาํแนกในแต่ละขอ้พบวา่ 
  
ข้อทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินในระดับเห็นด้วย 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานแต่งกายสุภาพ 
สะอาด มีบุคลิกท่ีดีเป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจเท่ากบั 4.38 
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 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานมีความชาํนาญ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วเป็นอนัดบัสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.23 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นอนัดบัสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.22 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํ
เก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดีเป็นอนัดบัส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.22 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการดว้ยความ
ถูกตอ้งและรวดเร็วเป็นอนัดบัหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.17 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการรับจองตัว๋
โดยสารล่วงหนา้เป็นอนัดบัหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.14 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์
อาํนวยความสะดวกครบครันเป็นอนัดบัเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.12 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความ
สะดวกสบายเป็นอนัดบัแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.11 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้าง
เวบ็ไซต ์เป็นอนัดบัเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.11 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาแลก
ตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รีเป็นอนัดบัสิบ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.09 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการรับชาํระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิตเป็นอนัดบัสิบเอ็ด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.08 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการจดัท่ีนัง่สาํหรับ
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอเป็นอนัดบัสิบสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.02 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้น
การอพัเกรดท่ีนัง่เป็นอนัดบัสิบสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.01 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่า
เทียมกนัเป็นอนัดบัสิบส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.01 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสถานท่ีใหบ้ริการมีป้าย
สัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจนเป็นอนัดบัสิบหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 
3.99 
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีรายการแสดงอตัราค่าบริการ
ชดัเจนเป็นอนัดบัสิบหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.96 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะการคมนาคมสะดวกเป็น
อนัดบัสิบเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.96 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะจาํนวนช่องบริการมีจาํนวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการเป็นอนัดบัสิบแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.96 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะตารางการบินมีใหเ้ลือก
เดินทางหลายช่วงเวลาเป็นอนัดบัสิบเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.95 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็น

สัดส่วน เป็นอนัดบัยีสิ่บ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.95 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะอาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพ

และรสชาติท่ีดี เป็นอนัดบัยีสิ่บเอด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.91 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะอตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล 

เป็นอนัดบัยีสิ่บสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.91 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะศูนยก์ารบริการของสายการ

บินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน เป็นอนัดบัยีสิ่บสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.84 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทาง

โทรศพัท ์เป็นอนัดบัยีสิ่บส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.82 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อน

ใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ เป็นอนัดบัยีสิ่บหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.79 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับการ

เดินทางเป็นหมู่คณะ เป็นอนัดบัยีสิ่บหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.76 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการรับชาํระค่าบริการผา่น

ทางธนาคาร เป็นอนัดบัยีสิ่บเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.66 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋

นกัเรียน เป็นอนัดบัยีสิ่บแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.61 
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ตาราง 3 
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของสายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air(KE) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของ 

สายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air(KE) 
Χ . SD แปลความ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย 

 
4.40 

 
0.72 

 
เห็นดว้ย 

2. ตารางการบินมีใหเ้ลือกเดินทางหลายช่วงเวลา 4.23 0.74 เห็นดว้ย 
3. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติท่ีดี 4.06 0.76 เห็นดว้ย 
4. ภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกครบครัน 4.51 0.53 เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 
ด้านราคา 
5. มีการรับชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต 

 
4.26 

 
0.83 

 
เห็นดว้ย 

6. มีการรับชาํระค่าบริการผา่นทางธนาคาร 3.71 1.09 เห็นดว้ย 
7. อตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล 4.10  0.80 เห็นดว้ย 
8. มีรายการแสดงอตัราค่าบริการชดัเจน 4.12 0.75 เห็นดว้ย 
ด้านสถานที่ 
9. ศูนยก์ารบริการของสายการบินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน 

 
4.05 

 
0.94 

 
เห็นดว้ย 

10. การคมนาคมสะดวก 4.21 0.80 เห็นดว้ย 
11. สามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทางโทรศพัท ์ 3.87 0.99 เห็นดว้ย 
12. สามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้างเวบ็ไซต ์ 4.37 0.78 เห็นดว้ย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
13. สามารถนาํไมลส์ะสมมาแลกตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รี 

 
4.16 

 
0.88 

 
เห็นดว้ย 

14. สามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้นการอพัเกรดท่ีนัง่ 4.17 0.91 เห็นดว้ย 
15. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับการเดินทางเป็นหมู่คณะ 3.96 0.99 เห็นดว้ย 
16. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋นกัเรียน 3.59 1.09 เห็นดว้ย 
ด้านกระบวนการ 
17. มีการใหบ้ริการรับจองตัว๋โดยสารล่วงหนา้ 4.23 0.72 

 
เห็นดว้ย 
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ตาราง3 (ต่อ) Χ . SD แปลความ 
18. มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 4.33 0.63 เห็นดว้ย 
19. มีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 4.21 0.82 เห็นดว้ย 
20. มีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อนใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ 3.94 0.81 เห็นดว้ย 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
21. มีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็นสัดส่วน 

 
4.13 

 
0.64 

 
เห็นดว้ย 

22. มีการจดัท่ีนัง่สาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 4.18 0.69 เห็นดว้ย 
23. จาํนวนช่องบริการมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.04 0.84 เห็นดว้ย 
24. สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจน  

4.14 
 

0.76 
 
เห็นดว้ย 

ด้านบุคลากร 
25. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

 
4.44 

 
0.66 

 
เห็นดว้ย 

26. พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด มีบุคลิกท่ีดี 4.58 0.53 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

27. พนกังานมีความชาํนาญใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.42 0.61 เห็นดว้ย 
28. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.39 
 

0.64 
 
เห็นดว้ย 

ค่าเฉล่ียรวม 4.17 0.46 เห็นดว้ย 
 

จากตาราง 3ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล
ของสายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air(KE)มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.17จาํแนกในแต่ละขอ้พบวา่ 
  
ข้อทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air(KE)ในระดับเห็นด้วย

อย่างยิง่ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานแต่งกายสุภาพ 

สะอาด มีบุคลิกท่ีดีเป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.58 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์
อาํนวยความสะดวกครบครันเป็นอนัดบัสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.51 
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ข้อทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air(KE)ในระดับเห็นด้วย 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานใหบ้ริการดว้ยความ

สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.44 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานมีความชาํนาญ

ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วเป็นอนัดบัสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.42 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความ

สะดวกสบายเป็นอนัดบัสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.40 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํ

เก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดีเป็นอนัดบัส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.39 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้าง
เวบ็ไซตเ์ป็นอนัดบัหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.37 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการดว้ยความ
ถูกตอ้งและรวดเร็วเป็นอนัดบัหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.33 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการรับชาํระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิตเป็นอนัดบัเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.26 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะตารางการบินมีใหเ้ลือก
เดินทางหลายช่วงเวลาเป็นอนัดบัแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.23 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการรับจองตัว๋
โดยสารล่วงหนา้เป็นอนัดบัเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.23 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะการคมนาคมสะดวกเป็น
อนัดบัสิบ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.21 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่า
เทียมกนัเป็นอนัดบัสิบเอด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.21 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการจดัท่ีนัง่สาํหรับ
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอเป็นอนัดบัสิบสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.18 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้น
การอพัเกรดท่ีนัง่เป็นอนัดบัสิบสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.17 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาแลก
ตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รีเป็นอนัดบัสิบส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.16 
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสถานท่ีใหบ้ริการมีป้าย
สัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจนเป็นอนัดบัสิบหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 
4.14 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็น
สัดส่วนเป็นอนัดบัสิบหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.13 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีรายการแสดงอตัราค่าบริการ
ชดัเจนเป็นอนัดบัสิบเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.12 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะอตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล
เป็นอนัดบัสิบแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.10 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะอาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพ
และรสชาติท่ีดีเป็นอนัดบัสิบเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.06 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะศูนยก์ารบริการของสายการ
บินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน เป็นอนัดบัยีสิ่บ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.05 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะจาํนวนช่องบริการมีจาํนวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัยีสิ่บเอด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.04 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับการ
เดินทางเป็นหมู่คณะ เป็นอนัดบัยีสิ่บสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.96 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อน
ใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ เป็นอนัดบัยีสิ่บสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.94 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทาง
โทรศพัท ์เป็นอนัดบัยีสิ่บส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.87 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการรับชาํระค่าบริการผา่น
ทางธนาคาร เป็นอนัดบัยีสิ่บหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.71 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋
นกัเรียน เป็นอนัดบัยีสิ่บหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.59 
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ตาราง 4 
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของสายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของ 

สายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) 
Χ . SD แปลความ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย 

 
3.73 

 
0.69 

 
เห็นดว้ย 

2. ตารางการบินมีใหเ้ลือกเดินทางหลายช่วงเวลา 3.54 0.78 เห็นดว้ย 
3. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติท่ีดี 3.54 0.71 เห็นดว้ย 
4. ภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกครบครัน 3.66 0.77 เห็นดว้ย 
ด้านราคา 
5. มีการรับชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต 

 
3.87 

 
0.84 

 
เห็นดว้ย 

6. มีการรับชาํระค่าบริการผา่นทางธนาคาร 3.65 0.85 เห็นดว้ย 
7. อตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล 3.99  0.79 เห็นดว้ย 
8. มีรายการแสดงอตัราค่าบริการชดัเจน 3.79 0.70 เห็นดว้ย 
ด้านสถานที่ 
9. ศูนยก์ารบริการของสายการบินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน 

 
3.65 

 
0.77 

 
เห็นดว้ย 

10. การคมนาคมสะดวก 3.73 0.74 เห็นดว้ย 
11. สามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทางโทรศพัท ์ 3.59 0.98 เห็นดว้ย 
12. สามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้างเวบ็ไซต ์ 3.81 0.95 เห็นดว้ย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
13. สามารถนาํไมลส์ะสมมาแลกตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รี 

 
3.81 

 
0.76 

 
เห็นดว้ย 

14. สามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้นการอพัเกรดท่ีนัง่ 3.72 0.85 เห็นดว้ย 
15. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับการเดินทางเป็นหมู่คณะ 3.67 0.81 เห็นดว้ย 
16. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋นกัเรียน 
 
 
 

3.61 0.88 เห็นดว้ย 
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ตาราง4 (ต่อ)    

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของ 

สายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) 
Χ . SD แปลความ 

ด้านกระบวนการ 
17. มีการใหบ้ริการรับจองตัว๋โดยสารล่วงหนา้ 

 
3.93 

 
0.70 

 
เห็นดว้ย 

18. มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 3.93 0.73 เห็นดว้ย 
19. มีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 3.79 0.72 เห็นดว้ย 
20. มีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อนใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ 3.47 0.85 ปานกลาง 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
21. มีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็นสัดส่วน 

 
3.68 

 
0.65 

 
เห็นดว้ย 

22. มีการจดัท่ีนัง่สาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 3.75 0.62 เห็นดว้ย 
23. จาํนวนช่องบริการมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.76 0.70 เห็นดว้ย 
24. สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจน  

3.76 
 

0.67 
 

เห็นดว้ย 
ด้านบุคลากร 
25. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

 
3.98 

 
0.79 

 
เห็นดว้ย 

26. พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด มีบุคลิกท่ีดี 4.09 0.67 เห็นดว้ย 
27. พนกังานมีความชาํนาญใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 3.99 0.72 เห็นดว้ย 
28. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

3.94 
 

0.73 
 

เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ียรวม 3.76 0.39 เห็นดว้ย 

 
จากตาราง 4ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล

ของสายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ)มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 จาํแนกในแต่ละขอ้
พบวา่  

ข้อทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) 

ในระดับเห็นด้วย 
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 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานแต่งกายสุภาพ 
สะอาด มีบุคลิกท่ีดี มีบุคลิกท่ีดีเป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.09 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะอตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล
เป็นอนัดบัสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.99 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะพนกังานมีความชาํนาญ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วเป็นอนัดบัสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.99 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นอนัดบัส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.98 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํ
เก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดีเป็นอนัดบัหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.94 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการรับจองตัว๋
โดยสารล่วงหนา้เป็นอนัดบัหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.93 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการใหบ้ริการดว้ยความ
ถูกตอ้งและรวดเร็วเป็นอนัดบัเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.93 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการรับชาํระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิตเป็นอนัดบัแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.87 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้าง
เวบ็ไซต ์เป็นอนัดบัเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.81 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาแลก
ตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รีเป็นอนัดบัสิบ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.81 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีรายการแสดงอตัราค่าบริการ
ชดัเจนเป็นอนัดบัสิบเอด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.79 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่า
เทียมกนัเป็นอนัดบัสิบสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.79 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะจาํนวนช่องบริการมีจาํนวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการเป็นอนัดบัสิบสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.76 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสถานท่ีใหบ้ริการมีป้าย
สัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจนเป็นอนัดบัสิบส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.76 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการจดัท่ีนัง่สาํหรับ
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอเป็นอนัดบัสิบหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.75 
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะท่ีตารางการบินมีใหเ้ลือก
เดินทางหลายช่วงเวลาเป็นอนัดบัสิบหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.54 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะการคมนาคมสะดวกเป็น
อนัดบัสิบเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.73 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้น
การอพัเกรดท่ีนัง่เป็นอนัดบัสิบแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.72 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็น
สัดส่วนเป็นอนัดบัสิบเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.68 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับการ
เดินทางเป็นหมู่คณะ เป็นอนัดบัยีสิ่บ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.67 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์
อาํนวยความสะดวกครบครัน เป็นอนัดบัยีสิ่บเอ็ด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.66 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการรับชาํระค่าบริการผา่น
ทางธนาคาร เป็นอนัดบัยีสิ่บสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.65 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะศูนยก์ารบริการของสายการ
บินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชนเป็นอนัดบัยีสิ่บสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.65 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋
นกัเรียนเป็นอนัดบัยีสิ่บส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.61 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทาง
โทรศพัท ์เป็นอนัดบัยีสิ่บหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.59 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะตารางการบินมีใหเ้ลือก
เดินทางหลายช่วงเวลา เป็นอนัดบัยีสิ่บหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.54 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะอาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพ
และรสชาติท่ีดีเป็นอนัดบัยีสิ่บเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.54 
 
ข้อทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเอเชียน่า แอร์ไลน์ Asiana Airlines (OZ) ใน
ระดับปานกลาง 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อน
ใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ เป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.47 
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ตาราง 5 
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของสายการบินไทย แอร์เวย์ Thai Airways (TG) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซลของ 

สายการบินไทย แอร์เวย ์Thai Airways (TG) 
Χ . SD แปลความ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย 

 
4.21 

 
0.66 

 
เห็นดว้ย 

2. ตารางการบินมีใหเ้ลือกเดินทางหลายช่วงเวลา 4.08 0.85 เห็นดว้ย 
3. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติท่ีดี 4.15 0.82 เห็นดว้ย 
4. ภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกครบครัน 4.19 0.79 เห็นดว้ย 
ด้านราคา 
5. มีการรับชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต 

 
4.12 

 
1.00 

 
เห็นดว้ย 

6. มีการรับชาํระค่าบริการผา่นทางธนาคาร 3.63 1.21 เห็นดว้ย 
7. อตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล 3.63 1.06 เห็นดว้ย 
8. มีรายการแสดงอตัราค่าบริการชดัเจน 3.98 1.00 เห็นดว้ย 
ด้านสถานที่ 
9. ศูนยก์ารบริการของสายการบินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน 

 
3.82 

 
0.98 

 
เห็นดว้ย 

10. การคมนาคมสะดวก 3.92 0.90 เห็นดว้ย 
11. สามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทางโทรศพัท ์ 4.01 1.05 เห็นดว้ย 
12. สามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้างเวบ็ไซต ์ 4.14 1.06 เห็นดว้ย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
13. สามารถนาํไมลส์ะสมมาแลกตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รี 

 
 4.32 

 
0.79 

 
เห็นดว้ย 

14. สามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้นการอพัเกรดท่ีนัง่ 4.14 0.90 เห็นดว้ย 
15. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับการเดินทางเป็นหมู่คณะ 3.65 1.12 เห็นดว้ย 
16. การใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋นกัเรียน 3.63 1.10 เห็นดว้ย 
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ตาราง5 (ต่อ)    
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 

กรุงเทพ – โซลของ 
สายการบินไทย แอร์เวย ์Thai Airways (TG) 

Χ . SD แปลความ 

ด้านกระบวนการ 
17. มีการใหบ้ริการรับจองตัว๋โดยสารล่วงหนา้ 

 
4.28 

 
0.70 

 
เห็นดว้ย 

18. มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 4.25 0.81 เห็นดว้ย 
19. มีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 4.04 0.96 เห็นดว้ย 
20. มีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อนใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ 3.95 1.00 ปานกลาง 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
21. มีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็นสัดส่วน 

 
4.03 

 
0.80 

 
เห็นดว้ย 

22. มีการจดัท่ีนัง่สาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 4.12 0.70 เห็นดว้ย 
23. จาํนวนช่องบริการมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.08 0.71 เห็นดว้ย 
24. สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจน  

4.09 
 

0.80 
 

เห็นดว้ย 
ด้านบุคลากร 
25. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

 
4.24 

 
0.82 

 
เห็นดว้ย 

26. พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด มีบุคลิกท่ีดี 4.47 0.68 เห็นดว้ย 
27. พนกังานมีความชาํนาญใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.28 0.78 เห็นดว้ย 
28. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบับริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.32 
 

0.74 
 

เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ียรวม 

 
4.06 0.57 เห็นดว้ย 

 
จากตาราง 5ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล

ของสายการบินไทย แอร์เวย ์Thai Airways (TG)มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06จาํแนกในแต่ละขอ้พบวา่ 
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ข้อทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินไทย แอร์เวย์ Thai Airways (TG)ในระดับเห็น

ด้วย 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานแต่งกายสุภาพ 
สะอาด มีบุคลิกท่ีดีเป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.47 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาแลก
ตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รีเป็นอนัดบัสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.32 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการรับชาํระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิตเป็นอนัดบัสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.12 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการรับจองตัว๋
โดยสารล่วงหนา้เป็นอนัดบัส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.28 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานมีความชาํนาญ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วเป็นอนัดบัหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.28 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการดว้ยความ
ถูกตอ้งและรวดเร็วเป็นอนัดบัหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.25 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะพนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นอนัดบัเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.24 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความ
สะดวกสบายเป็นอนัดบัแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.21 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์
อาํนวยความสะดวกครบครัน เป็นอนัดบัเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.19 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะอาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพ
และรสชาติท่ีดีเป็นอนัดบัสิบ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.15 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ไดท้าง
เวบ็ไซตเ์ป็นอนัดบัสิบเอด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.14 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสามารถนาํไมลส์ะสมมาใชใ้น
การอพัเกรดท่ีนัง่เป็นอนัดบัสิบสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.14 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการรับชาํระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิตเป็นอนัดบัสิบสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.12 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการจดัท่ีนัง่สาํหรับ
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอเป็นอนัดบัสิบส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.12 
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะสถานท่ีใหบ้ริการมีป้าย
สัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอยา่งชดัเจนเป็นอนัดบัสิบหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 
4.09 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการรับชาํระค่าบริการผา่น
ทางธนาคารเป็นอนัดบัสิบหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.63 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะจาํนวนช่องบริการมีจาํนวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการเป็นอนัดบัสิบเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.08 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะมีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่า
เทียมกนัเป็นอนัดบัสิบแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.04 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็น
สัดส่วนเป็นอนัดบัสิบเกา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.03 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะสามารถสาํรองท่ีนัง่ผา่นทาง

โทรศพัท ์เป็นอนัดบัยีสิ่บ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.01 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีรายการแสดงอตัราค่าบริการ

ชดัเจน เป็นอนัดบัยีสิ่บเอด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.98 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการแนะนาํโปรโมชัน่ก่อน

ใหบ้ริการ/ชาํระค่าบริการ เป็นอนัดบัยีสิ่บสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.95 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะการคมนาคมสะดวก เป็น

อนัดบัยีสิ่บสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.92 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะศูนยก์ารบริการของสายการ

บินตั้งอยูใ่นยา่นชุมชน เป็นอนัดบัยีสิ่บส่ี มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.82 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับการ

เดินทางเป็นหมู่คณะ เป็นอนัดบัยีสิ่บหา้ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.65 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะมีการรับชาํระค่าบริการผา่น

ทางธนาคาร เป็นอนัดบัยีสิ่บหก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.63 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะอตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล

เป็นอนัดบัยีสิ่บเจด็ มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.63 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะการใหร้าคาพิเศษสาํหรับตัว๋

นกัเรียนเป็นอนัดบัยีสิ่บแปด มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 3.63 
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ตอนที ่3ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

การนาํเสนอผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั ทดสอบความแตกต่างของลกัษณะ
ประชากร โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่สถิติ t test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม การวิเคราะห์ความแปรปรวนจาํแนกทางเดียว(one-way analysis of 
variance--ANOVA)เพื่อทดสอบตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่มข้ึนไป และเปรียบเทียบเชิงซ้อนรายคู่ 
(multiple comparison) ของ LSD ในกรณีท่ีพบวา่มีความ-แตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ เพื่อ
ตรวจสอบวา่ตวัแปรคู่ใดท่ีมีความแตกต่างและสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s product 
moment correlation coefficient) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรโดยทดสอบสมมติฐาน 
ดงัต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัลกัษณะบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 
เส้นทางกรุงเทพ – โซล ต่างกนั 

ความหมายของการทดสอบสมมติฐานนั้น หากค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่านอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระนั้นมีผลต่อตวัแปรตามซ่ึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการ
วจิยั แต่ถา้ค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระไม่มี
ผลต่อตวัแปรตาม ซ่ึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 
ตาราง 6 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามเพศ 

เพศ Χ . SD t Sig 
ชาย 3.99 0.55 1.23 0.760 
หญิง 4.00 0.44   

 
จากตาราง 6เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน ตาม

เพศพบว่า ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสําคญัท่ีระดบั .05หมายความว่า ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยันัน่คือ เพศของปัจจยัลกัษณะบุคคล
ต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั 
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ตาราง 7 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามอายุ 

อาย ุ Χ . SD F Sig 
20 - 24ปี 3.98 0.57  0.92 0.465 
25 - 30ปี 3.97 0.46   
31 - 35ปี 3.99 0.51   
36 - 40ปี 3.95 0.47   
41 – 50 ปี 4.17 0.49   
51 ปี ข้ึนไป 4.32  .0   

 
จากตาราง 7เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินตาม

อายพุบวา่ อายขุองปัจจยัลกัษณะบุคคลมีการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินไม่แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัสําคญัท่ีระดบั .05หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยันัน่คือ อายุของปัจจยัลกัษณะบุคคล
ต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั 
 
ตาราง 8 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามสถานภาพ 

สถานภาพ Χ . SD F Sig 
โสด 3.98 0.54  0.67 0.510 
สมรส 4.03 0.41   
หมา้ย 4.39 .0   

 
จากตาราง 8เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน ตาม

สถานภาพพบว่า สถานภาพของปัจจยัลกัษณะบุคคลมีการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05หมายความว่า ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยันัน่คือ สถานภาพ
ของปัจจยัลกัษณะบุคคลต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั 
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ตาราง 9 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามระดับการศึกษา 

ระดบัการศึกษา Χ . SD F Sig 
มธัยมศึกษา 3.90 0.61 1.49 0.215 
ปวช./ปวส. 4.33 0.50   
ปริญญาตรี 4.02 0.49   
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 3.92 0.54   

 
 จากตาราง 9 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 
ตามระดบัการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาของปัจจยัลกัษณะบุคคลมีการเลือกใชบ้ริการโดยสารสาย
การบินไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยันัน่คือ 
ระดบัการศึกษาของปัจจยัลกัษณะบุคคลต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
แตกต่างกนั 
 
ตาราง 10 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามอาชีพ 

อาชีพ Χ . SD F Sig 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.94 0.61 1.73 0.141 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.89 0.37   
พนกังานบริษทัเอกชน 4.02 0.52   
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 4.09 0.45   
รับจา้ง 4.05 0.42   

 
 จากตาราง 10เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 
ตามอาชีพพบวา่ อาชีพของปัจจยัลกัษณะบุคคลมีการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยันัน่คือ อาชีพของปัจจยั
ลกัษณะบุคคลต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั 
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ตาราง 11 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามรายได้ 

รายได ้ Χ . SD F Sig 
ตํ่ากวา่ 10,000บาท 3.94 0.61 2.49 0.059 
10,001–20,000 บาท 3.89 0.37   
20,001– 40,000 บาท 4.02 0.52   
มากกวา่ 40,000 บาท 4.05 0.42   

 
จากตาราง 11เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 

ตามรายไดพ้บวา่ รายไดข้องปัจจยัลกัษณะบุคคลมีการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยันัน่คือ รายไดข้อง
ปัจจยัลกัษณะบุคคลต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั 
 
ตาราง 12 
ผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินตามสายการบิน 

สายการบิน Χ . SD F Sig 
Korean Air(KE) 4.17 0.46  25.68 0.000* 
Asiana Airlines (OZ) 3.76 0.39   
Thai Airways (TG) 4.06 0.57   

*มีระดบันยัสาํคญัท่ี .05 
  

จากตาราง 12เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 
ตามสายการบินพบวา่ การเลือกใชส้ายการบินของปัจจยัลกัษณะบุคคล มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05แสดงวา่ ไม่ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยันัน่คือ การ
เลือกใชส้ายการบินต่างกนั มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั จึงไดท้ดสอบ
รายคู่ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) ดงัขอ้มูลในตาราง 13 
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ตาราง 13 
ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน เป็นรายคู่ 
จ าแนกตามสายการบิน 

สายการบิน 
 
Χ . 

(A) (B) (C) 

4.17 3.76 4.06 
Korean Air (KE) (A) 4.17  0.40  

Asiana Airlines (OZ) (B) 3.76    

Thai Airways (TG) (C) 4.06  0.30  

 
จากตาราง 13ผลทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) พบวา่มีความ

แตกต่างกนัตามลกัษณะของตวัแปร 2 คู่ ไดแ้ก่ 
 ผูต้อบสายการบิน Korean Air (KE) (Χ = 4.17) มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ
บินสูงกวา่ผูต้อบสายการบิน Asiana Airlines (OZ) (Χ = 3.76) มีค่าเฉล่ียต่างกนัเท่ากบั 0.40 
 ผูต้อบสายการบิน Thai Airways (TG) (Χ = 4.06) มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสาย
การบินสูงกวา่ผูต้อบสายการบิน Asiana Airlines (OZ) (Χ = 3.76) มีค่าเฉล่ียต่างกนัเท่ากบั 0.30 
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ตอนที ่4ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ– โซล 

ตาราง 14 
สมมติฐานท่ี2ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพ– โซล 

ค่า
สัมประสิท
ธ์ิ สหพนัธ์ 

(r) 

ค่านยัสาํคญั 
ทางสถิติ 

 
( Sig.) 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.534 0.000*   
2.ดา้นราคา 0.268 0.000*   
3.ดา้นสถานท่ี 0.248 0.000*   
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.428 0.000*   
5.ดา้นกระบวนการ 0.413 0.000*   
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.549 0.000*   
7.ดา้นบุคลากร 0.627 0.000*   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

ตารางท่ี 14 สามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที ่2ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ– โซล 
 สมมติฐานท่ี 2.1 ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการโดยสารสายบิน
เส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2.2 ดา้นราคามีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการโดยสารสายบิน
เส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2.3 ดา้นสถานท่ีมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการโดยสารสายบิน
เส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการ
โดยสารสายบินเส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2.5 ดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการโดยสารสาย
บินเส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 



  94 
 

 สมมติฐานท่ี 2.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการ
โดยสารสายบินเส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2.7 ดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัการใชบ้ริการโดยสารสายบิน
เส้นทางกรุงเทพ–โซลอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.000 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางที ่15 
สรุปสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี1ปัจจยัลกัษณะบุคคลท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ– โซล 

 
ค่านยัสาํคญัทางสถิติ 

 
( Sig.) 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. เพศ 0.760  

2.อาย ุ 0.465   

3.สถานภาพ 0.510   

4.ระดบัการศึกษา 0.215   

5.อาชีพ 0.141   

6.รายได ้ 0.059   

7.สายการบิน 0.000*   
สมมติฐานท่ี2ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพ– โซล 

ค่า
สัมประสิท
ธ์ิ สหพนัธ์ 

(r) 

ค่านยัสาํคญั 
ทางสถิติ 

 
( Sig.) 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.534 0.000*   
2.ดา้นราคา 0.268 0.000*   
3.ดา้นสถานท่ี 0.248 0.000*   
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.428 0.000*   
5.ดา้นกระบวนการ 0.413 0.000*   
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.549 0.000*   
7.ดา้นบุคลากร 0.627 0.000*   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 
 

 



บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซลเป็นการวิจยั
เชิงปริมาณ (quantitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะประชากรปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 
 กลุ่มประชากรท่ีศึกษาคือ ประชากรในกรุงเทพมหานคร โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
การก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี อาศยัสูตรของ Yamane (1973, pp. 886-887) 
โดยก าหนดค่าความน่าเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนเองโดย
ค านึงถึงความถูกตอ้งเหมาะสม ท าการทดลองใช ้(try-out) และทดสอบคุณภาพดว้ยค่าความถูกตอ้ง
ของเคร่ืองมือ (validity) และค่าความน่าเช่ือถือได ้(reliability) จนท าให้แบบสอบถามมีความ
น่าเช่ือถือ จากนั้นน าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง ก่อนน าไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่ม
ตวัอยา่งไดจ้ริง 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลมาลงรหสัขอ้มูลเพื่อประมวล และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย
คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม SPSS โดยแบ่งเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนา ใชว้ธีิ
ค  านวณค่าต่าง ๆ เพื่อน าผล การวิเคราะห์ขอ้มูลเสนออยูใ่นรูปตารางประกอบความเรียง เพื่ออธิบาย
เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรพฤติกรรมการใชบ้ริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสาย
การบินโดยใชส้ถิติ t test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (one-way analysis of 
variance--ANOVA) และค่าสัมประสิทธ์ิแบบเพียรสัน เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
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สรุปผลการวจัิย 
 จากการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – 
โซลมีประเด็นท่ีควรสรุปผลดงัต่อไปน้ี 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานที ่1ปัจจยัลกัษณะบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพ – โซลแตกต่างกนั 

 
 
ภาพ 7 ปัจจยัลกัษณะบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพ – โซลแตกต่างกนั 
 

จากภาพ 7 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยเปรียบเทียบความแปรปรวนระหวา่งลกัษณะ
ประชากรกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน โดยภาพรวมพบวา่ สายการบิน
ท่ีเลือกใชบ้ริการ เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยันัน่คือปัจจยัลกัษณะบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล ต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบั
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ลกัษณะประชากร (ปรมะ สตะเวทิน, 2546:111)ประชากรจะมีลกัษณะต่างกนัออกไป โดยมี
ลกัษณะเฉพาะในการแบ่งความแตกต่างของลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ อาย ุเพศ การศึกษา สถานะ
ทางสังคมและเศรษฐกิจ ศาสนา ท่ีท าใหใ้หเ้กิดลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ซ่ึงส่งผลต่อ
พฤติกรรมในการใชชี้วติท่ีต่างกนัออกไปอาย ุ(Age) อายเุป็นลกัษณะหน่ึง ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ผูรั้บ
สาร ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงของความแตกต่างทางดา้นความคิดและพฤติกรรม เช่น คนท่ีมีอายนุอ้ยมกัจะ
มีความคิดแบบเสรีนิยม คือยึดถืออุดมการณ์ ใจร้อน ตดัสินใจเร็ว ส่วนคนท่ีมีอายมุากมกัคิดแบบ
อนุรักษนิ์ยม ยดึถือปฏิบติัในความถูกตอ้ง มีความระมดัระวงั และมองโลกดว้ยเหตุและผล กวา่คนท่ี
มีอายนุอ้ย ซ่ึงความแตกต่างน้ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชชี้วติ และลกัษณะของการรับและใชส่ื้อ 
คนอายนุอ้ยมกัใชส่ื้อเพื่อความบนัเทิงส่วนใหญ่ ส่วนท่ีมีอายมุากมกัใชส่ื้อมวลชนในการแสวงหา
ข่าวสาร อาย ุเป็นปัจจยัท่ีจะก าหนดความยากง่ายในการชกัจูงโนม้นา้วใจอีกดว้ย เช่น คนท่ีมีอายุ
นอ้ยโอกาสท่ีจะชกัจูงสามารถท าไดม้ากกวา่เพศ (Sex) ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัมากทาง
ความคิด ทศันคติ หรือค่านิยม เพราะวฒันธรรมและสังคม ก าหนดไวใ้หบ้ทบาทและกิจกรรมใน
การด าเนินชีวติไวต่้างกนั ผูห้ญิงมกัจะมีจิตใจอ่อนไหว และเจา้อารมณ์ ท าหนา้ท่ีในการเล้ียงลูก และ
ดูแลบา้น ส่วนผูช้ายมีความแขง็แรงทางร่างกาย และจิตใจมากกวา่ จึงมกัเป็นผูน้ ามากกวา่ การชกัจูง
ในผูห้ญิงสามารถท าไดง่้ายกวา่ การเปิดรับส่ือของเพศหญิงมกัจะใชเ้วลาอยูก่บัละคร และการอ่าน
นิตยสาร เพศชายนั้นนิยมรับส่ือจากอินเทอร์เน็ตมากกวา่ การศึกษา (Education) การศึกษาหรือ
ความรู้เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารอกประการหน่ึง การไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนั ส่งผล
ใหค้วามรู้สึก นึกคิด อุดมการณ์ในการใชชี้วติ ต่างกนัไป คนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีเหตุผลในการเลือก
รับสารท่ีดี เพราะมีความเขา้ใจในการรับส่ือนั้น ไม่หลงเช่ือง่ายๆ ต่างจากคนท่ีมีการศึกษาต ่ามกั
หลงเช่ือไดง่้ายจากการรับสารเพียงคร้ังเดียว โดยทัว่ไปคนท่ีการศึกษาสูงมกัเป็นผูท่ี้ใชส่ื้อมากกวา่
คนท่ีมีการศึกษาต ่า ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social-Economic Status) สถานะทางสังคมและ
เศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ และภูมิหลงัของครอบรัว สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ
มีผลอยา่งยิง่ต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะระดบัสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ี
แตกต่างกนั จะท าใหป้ระสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยม  เป้าหมายในการด าเนินชีวติ แตกต่างกนั 
ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากในผูรั้บสารคนท่ีนบัถือ
ศาสนาต่างกนั ก็จะมีความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม ท่ีส่งผลท าใหมี้พฤติกรรมในการรับสารท่ีต่างกนั
ออกไป 

นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรชยั  ศรีสวา่ง (2548) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยั
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาและเปรียบเทียบ
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ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ จ  าแนกตามสถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโดยสารทางเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร์ จ  านวน 
400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม จากผลการศึกษาพบวา่ 1.กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เพศชาย ร้อยละ50.. อาย ุ30-40ปี ร้อยละ 35.5 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 43.5 อาชีพ
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ร้อยละ30.8 และรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000บาท ร้อยละ 24.0 2.การ
ตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินนกแอร์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการตดัสินใจดา้นบุคลากร
เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา ดา้นสถานท่ี ดา้นบริการ ดา้นราคา และดา้นการบริหารจดัการตามล าดบั 
3.ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั อายตุ่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนั 
อาชีพต่างกนั และระดบัรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช ้สายการบินนกแอร์ใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

 
สมมติฐานที ่2เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง 
กรุงเทพ – โซล 
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 
เส้นทาง กรุงเทพ – โซลพบวา่ระดบัการเลือกใชบ้ริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัอยา่งสมบูรณ์ (1) นัน่คือยอมรับสมมติฐานในการวจิยัท่ีวา่ส่วนประสมทาง
การตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล อยา่ง
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นัน่คือปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ – โซล 
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อภิปรายผล 
 

จากผลการวจิยั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง  
กรุงเทพ – โซลมีประเด็นท่ีควรอภิปรายผลดงัน้ี 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากร 
 ผลการวเิคราะห์ขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่ ลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นเพศชาย 
อาย ุ31 – 35ปี สถานภาพ โสด การศึกษาปริญญาตรี อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน รายได ้20,001-
40,000 บาท เลือกใชส้ายการบินสายการบินโคเรียน แอร์ Korean Air (KE) เอเชียน่า แอร์ไลน์ 
Asiana Airlines (OZ) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากร (ปรมะ  สตะเวทิน, 
2546:111)ประชากรจะมีลกัษณะต่างกนัออกไป โดยมีลกัษณะเฉพาะในการแบ่งความแตกต่างของ
ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ อาย ุเพศ การศึกษา สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ ศาสนา ท่ีท าใหใ้หเ้กิด
ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมในการใชชี้วติท่ีต่างกนัออกไปอาย ุ(Age) 
อายเุป็นลกัษณะหน่ึง ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ผูรั้บสาร ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงของความแตกต่างทางดา้น
ความคิดและพฤติกรรม เช่น คนท่ีมีอายนุอ้ยมกัจะมีความคิดแบบเสรีนิยม คือยดึถืออุดมการณ์ ใจ
ร้อน ตดัสินใจเร็ว ส่วนคนท่ีมีอายมุากมกัคิดแบบอนุรักษนิ์ยม ยดึถือปฏิบติัในความถูกตอ้ง มีความ
ระมดัระวงั และมองโลกดว้ยเหตุและผล กวา่คนท่ีมีอายนุอ้ย ซ่ึงความแตกต่างน้ีเกิดจาก
ประสบการณ์ในการใชชี้วิต และลกัษณะของการรับและใชส่ื้อ คนอายนุอ้ยมกัใชส่ื้อเพื่อความ
บนัเทิงส่วนใหญ่ ส่วนท่ีมีอายมุากมกัใชส่ื้อมวลชนในการแสวงหาข่าวสาร อาย ุเป็นปัจจยัท่ีจะ
ก าหนดความยากง่ายในการชกัจูงโนม้นา้วใจอีกดว้ย เช่น คนท่ีมีอายนุอ้ยโอกาสท่ีจะชกัจูงสามารถ
ท าไดม้ากกวา่เพศ (Sex) ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัมากทางความคิด ทศันคติ หรือค่านิยม 
เพราะวฒันธรรมและสังคม ก าหนดไวใ้หบ้ทบาทและกิจกรรมในการด าเนินชีวิตไวต่้างกนั ผูห้ญิง
มกัจะมีจิตใจอ่อนไหว และเจา้อารมณ์ ท าหนา้ท่ีในการเล้ียงลูก และดูแลบา้น ส่วนผูช้ายมีความ
แขง็แรงทางร่างกาย และจิตใจมากกวา่ จึงมกัเป็นผูน้ ามากกวา่ การชกัจูงในผูห้ญิงสามารถท าไดง่้าย
กวา่ การเปิดรับส่ือของเพศหญิงมกัจะใชเ้วลาอยูก่บัละคร และการอ่านนิตยสาร เพศชายนั้นนิยมรับ
ส่ือจากอินเทอร์เน็ตมากกวา่ การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บ
สารอกประการหน่ึง การไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนั ส่งผลใหค้วามรู้สึก นึกคิด อุดมการณ์ใน
การใชชี้วติ ต่างกนัไป คนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีเหตุผลในการเลือกรับสารท่ีดี เพราะมีความเขา้ใจใน
การรับส่ือนั้น ไม่หลงเช่ือง่ายๆ ต่างจากคนท่ีมีการศึกษาต ่ามกัหลงเช่ือไดง่้ายจากการรับสารเพียง
คร้ังเดียว โดยทัว่ไปคนท่ีการศึกษาสูงมกัเป็นผูท่ี้ใชส่ื้อมากกวา่คนท่ีมีการศึกษาต ่า ฐานะทางสังคม
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และเศรษฐกิจ (Social-Economic Status) สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้
เช้ือชาติ และภูมิหลงัของครอบรัว สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจมีผลอยา่งยิง่ต่อปฏิกิริยาของผูรั้บ
สารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะระดบัสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนั จะท าให้ประสบการณ์ 
ทศันคติ ค่านิยม  เป้าหมายในการด าเนินชีวิต แตกต่างกนั ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็น
อีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากในผูรั้บสารคนท่ีนบัถือศาสนาต่างกนั ก็จะมีความเช่ือ ทศันคติ 
ค่านิยม ท่ีส่งผลท าใหมี้พฤติกรรมในการรับสารท่ีต่างกนัออกไป 

นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรชยั  ศรีสวา่ง (2548) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยั
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาและเปรียบเทียบ
ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ จ าแนกตามสถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโดยสารทางเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร์ จ  านวน 
400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม จากผลการศึกษาพบวา่ 1.กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เพศชาย ร้อยละ50.. อาย ุ30-40ปี ร้อยละ 35.5 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 43.5 อาชีพ
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ร้อยละ30.8 และรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000บาท ร้อยละ 24.0 2.การ
ตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินนกแอร์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการตดัสินใจดา้นบุคลากร
เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา ดา้นสถานท่ี ดา้นบริการ ดา้นราคา และดา้นการบริหารจดัการตามล าดบั 
3.ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั อายตุ่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนั 
อาชีพต่างกนั และระดบัรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช ้สายการบินนกแอร์ใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของ ปัจจัยทีม่ีผลต่อการ 
เลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานแต่งกายสุภาพ 
สะอาด มีบุคลิกท่ีดีเป็นอนัดบัแรก มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.38 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพราะพนกังานมีความช านาญให้บริการอยา่ง
รวดเร็วเป็นอนัดบัสอง มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.23 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เพราะพนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้
แยม้แจ่มใสเป็นอนัดบัสาม มีคะแนนระดบัการความพึงพอใจ เท่ากบั 4.22 
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ข้อเสนอแนะ 
 

จากการวจิยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพ 
– โซลในปัจจุบนัมีอตัราการแข่งขนักนัสูงดงันั้นเพื่อการพฒันาท่ีดีในอนาคตจึงควรมีการวจิยัถึง
ปัญหาเฉพาะดา้นของการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเพื่อให้ตรงความตอ้งการและเกิด
ประโยชน์ท่ีดีในการใชต่้อไป 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 เพื่อเป็นการส่งเสริม เพิ่มเติมและพฒันาองคค์วามรู้ใหม่ ๆ ใหก้บัการคน้ควา้ในดา้น
การศึกษา และเพิ่มศกัยภาพบุคลากรใหมี้ความรู้ ความสามารถ มีมุมมองท่ีกวา้งไกลมากข้ึน ผูว้จิยั
เห็นวา่ควรมีขอ้เสนอแนะเบ้ืองตน้ อนัจะน าไปเป็นพื้นฐานอา้งอิงใน 
การวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

1. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งเพียงอยา่งเดียว ดงันั้นเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึกมากข้ึน ควรท าการ
วจิยัโดยการท าโฟกสักรุ๊ปควบคู่ไปดว้ยเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึก 
มากข้ึน 

2. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชากรในกรุงเทพมหานครเท่านั้น ซ่ึงยงัไม่ครอบคลุมควร
ขยายขอบเขตการวจิยัใหค้รอบคลุมทัว่ประเทศ เพื่อใหผ้ลการวจิยัท่ีใหข้อ้มูลโดยรวมมากข้ึน 

3. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่มเท่านั้น เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในการ
เปรียบเทียบท่ีดีควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งอ่ืนๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีดีมากข้ึน 

4. ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบจุดเด่น จุดดอ้ยของการให้บริการของสายการบินในผู ้
ใหบ้ริการแต่ละรายเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงพฒันา ใหต้รงตามความตอ้งการ ใหมี้ความ
เหมาะสม และเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคต่อไป 
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มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์, 2547. 
 เบญจภรณ์  นิจสุชดั,ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีใ่นเขต
กรุงเทพมหานคร.วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวทิยาลยั เกษตรศาสตร์, 2546. 
 ประไพ  คงสมบูรณ์,ปัจจัยในการตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติและความพงึพอใจของลูกค้าที่
ซ้ือประกนัชีวติบริษัทอยุธยาอลอินัซ์ ซี.พ.ี ผ่านธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน)สาขาบางปะ
อนิจังหวดัพระนครศรีอยุธยา.วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ สาขาการ
จดัการทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา, 2550. 
 ปรียานุช  บรรทดัพนัธ์ุ,ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้ระบบบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ ทศท 
ของประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพือ่ประชาชน : GCC 1111, วทิยานิพนธ์
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร,2548. 
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ต้นทุนต ่า.วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตคณะวทิยาการจดัการ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2551. 
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ภาคผนวก  ก 

แบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบสอบถามประกอบงานวิจัย 

เร่ืองปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล  

 แบบสอบถามการวจิยัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการจดัท าวทิยานิพนธ์ซ่ึงเป็นส่วน
หน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด ผูว้จิยั
ตอ้งการทราบขอ้มูลเพื่อประโยชน์ในการศึกษาและการท าวทิยานิพนธ์เท่านั้นดงันั้นจึงใคร่ขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามใหค้รบถว้นและตรงตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนที ่1แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน 

 เส้นทาง กรุงเทพ – โซล  

  

ส่วนที ่1แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจงโปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน    ตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด  
 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีทั้งหมด 2 ตอน ประกอบดว้ย 
 
1.เพศ 

 1.ชาย     2.หญิง 

2.อาย ุ

 1.20-24ปี    2.25-30ปี  

 3.31-35ปี    4.36-40ปี   

 5.41-50 ปี     6. 51ปีข้ึนไป 

3.  สถานภาพ 

 1.  โสด    2.  สมรส 

 3.  หมา้ย    4.  หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

 

 



 

4.การศึกษา 

 1.  มธัยมศึกษา   2.  ปวช./ปวส. 

 3.  ปริญญาตรี   4.ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

 

5.อาชีพปัจจุบนั 

 1.นกัเรียน/นกัศึกษา   2.รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 3.พนกังานบริษทัเอกชน  4.ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

 5.รับจา้ง  

    

6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.ต  ่ากวา่ 10,000บาท  

 2.10,001–20,000 บาท  

 3.20,001– 40,000 บาท 

 4.มากกวา่ 40,000 บาท 

 

7.สายการบินท่ีเลือกใชบ้ริการโดยสารเส้นทาง กรุงเทพ- โซล  

 1. Korean Air(KE)  

 2. Asiana Airlines (OZ) 

 3.Thai Airways (TG) 

 

ส่วนที ่2แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน เส้นทาง  

 กรุงเทพ – โซล  

ค าช้ีแจงโปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงช่อง

  ใดช่องหน่ึง โดยแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 

 



เห็นดว้ยอยา่งยิง่ หมายถึง ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความเหล่านั้นมากท่ีสุด 

เห็นดว้ย      หมายถึง ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความเหล่านั้นเป็นส่วนมาก 

ปานกลาง     หมายถึง ท่านไม่สามารถตดัสินใจวา่เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้น 

ไม่เห็นดว้ย     หมายถึง ท่านไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความเหล่านั้น 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ หมายถึง ท่านมีความขดัแยง้กบัขอ้ความเหล่านั้นมากท่ีสุด 

 

ขอ้ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสาย
การบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล 

 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
(5) 

เห็น
ดว้ย 

 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

 
 

(3) 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

 
(2) 

 

ไม่เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
(1) 

 
1. 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ท่ีนัง่บนเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย 

     

2. ตารางการบินมีใหเ้ลือกเดินทางหลายช่วงเวลา      
3. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติท่ีดี      
4. ภายในเคร่ืองบินมีอุปกรณ์อ านวนความสะดวก

ครบครัน 
     

 
5. 

ด้านราคา 
มีการรับช าระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต 

     

6. มีการรับช าระค่าบริการผา่นทางธนาคาร      
7. อตัราค่าโดยสารสมเหตุสมผล      
8. มีรายการแสดงอตัราค่าบริการชดัเจน      
 
9. 

ด้านสถานที่ 
ศูนยก์ารบริการของสายการบินตั้งอยูใ่นยา่น
ชุมชน 

     

10. การคมนาคมสะดวก      
11. สามารถส ารองท่ีนัง่ผา่นทางโทรศพัท ์      



ขอ้ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร 
สายบินเส้นทาง กรุงเทพ – โซล 

 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
(5) 

เห็น
ดว้ย 

 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

 
 

(3) 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

 
(2) 

 

ไม่เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
(1) 

12. สามารถส ารองท่ีนัง่ไดท้างเวบ็ไซต ์      
 

13. 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
สามารถน าไมลส์ะสมมาแลกตัว๋เคร่ืองบินไดฟ้รี 

     

14. สามารถน าไมลส์ะสมมาใชใ้นการอพัเกรดท่ีนัง่      
15. การใหร้าคาพิเศษส าหรับการเดินทางเป็นหมู่

คณะ 
     

16. การใหร้าคาพิเศษส าหรับตัว๋นกัเรียน      
 

 
17. 

ด้านกระบวนการ 
มีการใหบ้ริการรับจองตัว๋โดยสารล่วงหนา้ 

     

18. มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว      
19. มีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่าเทียมกนั      
20. มีการแนะน าโปรโมชัน่ก่อนใหบ้ริการ/ช าระ

ค่าบริการ 
     

 
21. 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
มีการแบ่งพื้นท่ีใหบ้ริการเป็นสัดส่วน 

     

22. มีการจดัท่ีนัง่ส าหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ      
23. จ านวนช่องบริการมีจ านวนเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการ 
     

24. สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทาง
อยา่งชดัเจน 

     

 
25. 

ด้านบุคลากร 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้
แจ่มใส 

     



ขอ้ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร 
สายบิน เส้นทาง กรุงเทพ – โซล 

 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
(5) 

เห็น
ดว้ย 

 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

 
 

(3) 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

 
(2) 

 

ไม่เห็น
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 
(1) 

26. พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด มีบุคลิกท่ีดี      
27. พนกังานมีความช านาญใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว      
28. พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบับริการ

ไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

 ขอขอบพระคุณทีเ่สียสละเวลา และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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Oct 30, 2012 5:52 PM

TOURISM EXPENDITURE BY OUTGOING THAI TRAVELLERS
YEAR : 2011

January - December

Total

Country of Destination
No. of Departures Length of Stay Per Capita Spending Tourism Expenditure

No. +/- (%) (Days) +/- Baht/Day +/- (%) US$/Day +/- (%) Mil. Baht +/- (%) Mil. US$ +/- (%)

GRAND TOTAL 5,397,248 1.11 5.02 -0.04 4,505.25 0.17 147.76 4.11 122,066.06 0.48 4,003.48 4.44

EAST ASIA 4,392,862 0.55 4.48 -0.05 4,321.95 -1.08 141.75 2.81 85,056.10 -1.63 2,789.64 2.24

ASEAN 3,354,870 2.49 4.19 -0.04 3,978.20 0.10 130.48 4.04 55,921.27 1.62 1,834.09 5.62

BRUNEI 12,590 3.89 5.94 -0.63 3,506.46 0.24 115.00 4.19 262.23 -5.85 8.60 -2.16

CAMBODIA 26,371 -0.39 4.31 -0.11 3,027.04 -0.63 99.28 3.28 344.05 -3.48 11.28 0.27

INDONESIA 55,193 2.15 4.88 -0.41 3,922.89 1.64 128.66 5.64 1,056.60 -4.22 34.65 -0.46

LAOS 925,830 4.28 3.61 -0.10 3,035.16 2.75 99.55 6.80 10,144.25 4.26 332.71 8.36

MALAYSIA 1,801,883 1.81 4.24 -0.02 4,148.90 -1.20 136.07 2.69 31,697.52 0.11 1,039.60 4.05

MYANMAR 69,266 -3.61 3.97 0.14 3,085.39 -1.41 101.19 2.46 848.44 -1.50 27.83 2.39

PHILIPPINES 15,446 3.99 4.75 -0.13 3,831.61 -0.76 125.67 3.15 281.12 0.45 9.22 4.42

SINGAPORE 344,286 6.52 5.24 0.14 5,247.12 -0.88 172.09 3.02 9,466.11 8.48 310.47 12.75

VIETNAM 104,005 -8.00 4.53 -0.15 3,864.96 0.62 126.76 4.58 1,820.95 -10.40 59.72 -6.88

CHINA 285,841 -1.37 5.13 0.11 4,738.42 -0.53 155.41 3.39 6,948.26 0.26 227.89 4.21

HONG KONG 210,738 3.81 4.94 0.19 5,680.88 -1.06 186.32 2.83 5,914.06 6.82 193.97 11.02

JAPAN 191,209 -28.77 6.27 -0.23 6,002.31 -0.19 196.86 3.74 7,196.04 -31.42 236.01 -28.72

KOREA 150,202 9.87 5.40 0.07 5,041.00 -0.64 165.33 3.27 4,088.72 10.60 134.10 14.96

TAIWAN 130,060 7.47 5.93 -0.13 4,617.59 -0.47 151.45 3.45 3,561.34 4.67 116.80 8.78

OTHERS IN EAST ASIA 69,942 -8.51 4.62 0.51 4,414.33 0.73 144.78 4.69 1,426.41 3.59 46.78 7.66

EUROPE 498,433 4.69 7.63 0.03 5,490.38 2.57 180.07 6.61 20,880.11 7.80 684.82 12.05

AUSTRIA 35,308 -0.90 6.41 0.20 4,977.30 4.06 163.24 8.16 1,126.48 6.45 36.95 10.66

BELGIUM 187 10.00 6.54 0.25 4,936.39 2.38 161.90 6.41 6.04 17.05 0.20 25.00

DENMARK 36,007 1.72 7.55 0.05 5,018.20 1.62 164.59 5.63 1,364.21 4.06 44.74 8.15

FINLAND 17,195 3.90 7.81 -0.06 4,753.19 1.60 155.89 5.60 638.32 4.76 20.94 8.89

FRANCE 32,508 9.84 5.93 0.30 6,090.28 2.72 199.75 6.76 1,174.04 18.83 38.51 23.51

GERMANY 92,677 7.59 7.41 0.25 5,685.73 2.52 186.48 6.55 3,904.60 14.16 128.06 18.65

ITALY 20,352 4.43 6.50 -0.11 5,318.39 2.91 174.43 6.96 703.56 5.68 23.08 9.85



 

ประวตัิผู้เขียน 

 

  ช่ือ-ช่ือสกุล  นางสาวสุชญัญา  จ  านงคสุ์ข 

  วนั เดือน ปีเกิด  12  มิถุนายน 2529 

  สถานท่ีเกิด  กรุงเทพมหานคร 

  วฒิุการศึกษา  ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย 

     จากโรงเรียน ศรีอยธุยา ปีการศึกษา 2547 

    ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีศิลปศาสตร์บณัฑิต ภาค 

                                                      ภาษาองักฤษ (สาขา เทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน  

    เอก วทิย ุ– โทรทศัน์)จากมหาวทิยาลยัรามค าแหง 

     ปีการศึกษา 2551 

  การงานปัจจุบนั  สายการบินโคเรียนแอร์ 

  ต าแหน่งหนา้ท่ี    ฝ่ายบริหารการขาย 



 
มหาวทิยาลัยนานาชาติแสตมฟอร์ด 

ข้อตกลงว่าด้วยการอนุญาตให้ใช้สทิธิในวทิยานิพนธ์ / สารนิพนธ์ 

        

       วนัท่ี ..........เดือน..........................พ.ศ................. 

 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).....................................................................................อยูบ้่านเลขท่ี............................ 

ซอย......................................................ถนน..............................................ต าบล/แขวง.......................................... 

อ าเภอ/เขต.......................................................จงัหวดั.........................................รหสัไปรษณีย์.............................. 

เป็นนกัศกึษาของมหาวิทยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด รหสัประจ าตวั.......................................................................... 

ระดบัปริญญา  � ตรี  � โท  �เอก 

หลกัสูตร............................................................................สาขาวิชา..................................................ซ่ึงต่อไปน้ี เรียกวา่  

“ผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิ” ฝ่ายหน่ึง และ 

 มหาวิทยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด ตั้งอยูเ่ลขท่ี 16 ถ.มอเตอร์เวย ์กม.2 แขวงดอกไม ้เขตประเวศ 

กรุงเทพมหานคร 10250 ซ่ึงต่อไปน้ีเรียกวา่ “ผูไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิ” อีกฝ่ายหน่ึง 

ผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิ และ ผูไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิ ตกลงท าสัญญากนั โดยมีขอ้ความดงัต่อไปน้ี 

 

ขอ้ 1. ผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิขอรับรองวา่เป็นผูส้ร้างสรรคแ์ละเป็นผูมี้สิทธิแต่เพียงผูเ้ดียวในงานสารนิพนธ์ / วิทยานิพนธ์ 

หวัขอ้.................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................................ 

ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร......................................................................................................................

ของมหาวิทยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด (ต่อไปน้ีเรียกวา่ “สารนิพนธ์ / วิทยานิพนธ์) 
 

ขอ้ 2. ผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิตกลงยินยอมใหผู้ไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิโดยปราศจากค่าตอบแทน และไม่มีก าหนด

ระยะเวลาในการน าสารนิพนธ์/วิทยานิพนธ์ ซ่ึงรวมถึงแต่ไม่จ ากดัเพียงการท าซ ้ า ดดัแปลง เผยแพร่ต่อสารธารณชน ให้

เช่าตน้ฉบบั หรือท าส าเนางาน ใหป้ระโยชนอ์นัเกิดจากลิขสิทธ์ิแก่ผูอ่ื้น อนุญาตใหผู้อ่ื้นใชสิ้ทธิโดยจะก าหนดเง่ือนไข

อยา่งหน่ึงอยา่งใดดว้ยหรือไม่ก็ได ้ไม่วา่ทั้งหมดหรือเพียงบางส่วน หรือการกระท าอ่ืนใดในลกัษณะท านองเดียวกนั 



 

ขอ้ 3. หากกรณีมีขอ้ขดัแยง้ในปัญหาลิขสิทธ์ิในสารนิพนธ์/วิทยานิพนธ์ ระหวา่งผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิกบับุคคลภายนอก

กดี็ หรือระหวา่งผูไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิกบับุคคลภายนอกกดี็ หรือมีเหตุขดัขอ้งอ่ืนๆเก่ียวกบัลิขสิทธ์ิ อนัเป็นเหตุให้

ผูรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิไม่สามารถน างานนั้นออกท าซ ้ า เผยแพร่ หรือโฆษณาได ้ผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิยินยอมรับผิดและ

ชดใชค่้าเสียหายแก่ผูไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิในความเสียหายต่างๆท่ีเกิดข้ึนแก่ผูไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิทั้งส้ิน 

 

 สญัญาน้ีท าข้ึนสองฉบบั มีขอ้ความเป็นอยา่งเดียวกนั คู่สญัญาไดอ่้านและเขา้ใจขอ้ความในสัญญาน้ีโดย

ละเอียดแลว้ จึงไดล้งลายมือช่ือใหไ้วเ้ป็นส าคญัต่อหนา้พยาน และเกบ็รักษาไวฝ่้ายละฉบบั 

 

     ลงช่ือ.............................................................ผูอ้นุญาตใหใ้ชสิ้ทธิ 

      (          ) 
     

     ลงช่ือ...............................................................ผูไ้ดรั้บอนุญาตใหใ้ชสิ้ทธิ 

      (    ) 

               ผูอ้  านวยการส านกัหอสมุด 

 

     ลงช่ือ................................................................พยาน 

      (    ) 

               รองคณะบดีบณัฑิตวิทยาลยั 

 

     ลงช่ือ..................................................................พยาน 

      (    ) 

                     คณะบดีบณัฑิตวิทยาลยั 
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