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บทคดัย่อ 
 
 การวิจยัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสาย-การบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ - โตเกียว มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ และ2) เพื่อ
ศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว  
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ มีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเอง
จากกรอบแนวคิดในการวจิยั และผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวฒิุและผูเ้ช่ียวชาญท่ีเก่ียวขอ้ง  
 ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี สถานภาพโสด 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ท างานบริษทัเอกชน และมีรายไดท่ี้ 30,001-40,000 บาท โดยมากมีการ
เลือกซ้ือท่ีนัง่โดยสารชั้นประหยดั มีการช าระค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบัท่ีราคา 20,001-30,000 บาท มี
การช าระผ่านบตัรเครดิตผ่านทางอินเตอร์เน็ตโดยซ้ือบตัรโดยสารล่วงหน้าเป็นเวลานาน ในด้าน
ความคิดเห็นต่อสายการบินท่ีเลือกใชบ้ริการพบวา่เลือกเพราะเป็นสายการบินท่ีมีการจดัตารางบินท่ี
ตรงต่อเวลาและมีภาพลกัษณ์เป็นสายการบินแห่งชาติ และให้ความส าคญักบัพนกังานให้บริการ
เช็คอินท่ีสนามบินมากท่ีสุด ส่วนดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนในดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นภาพลกัษณ์ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นการตลาดไดแ้ก่ดา้น
ราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินแตกต่างกนั 
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Abstract 

 
  The objectives of this study were 1) to study the demographical 

characteristics which are gender, age, status, education, occupation, income, and 

airline affecting decision making on the selection of airline service route Bangkok - 

Tokyo 2) to study the marketing factors that affected decision making of airline 

service route Bangkok - Tokyo. 

 This is a quantitative research by using questionnaire as a tool of collect 

data. The questionnaire is generated by researcher which come from conceptual 

framework and also verified by professionals and experts. 

 The study concluded that the majority of respondents were female, age 

between 31-40 years old, single, hold bachelor's degree, monthly income 30,001-

40,000 baht. Mostly selected economy class, with the price for round trip at 20,001-

30,000 baht, payment by credit card/debit card via internet, by booking in advance for 

a long time. The perspective of selection the airline, mostly chosen because on time 

flight, time schedules are well management, the image of national airline and also 

found that check in staff is the most importance from all staff's functions. The 

marketing factors product, price, place and promotion are more importance in 

selection of airline and  people, process and physical evidence are the most 

importance in selection airline. The test of hypothesis founded that the demographical 

characteristics which is age, affected the decision making on the selection of airline 

service. The marketing factors which are price, promotion, people, process and 

physical evidence, affected decision making on the selection of airline service. 

 
Keywords : Airlines, Decisions, Services 



ค 
 

กติตกิรรมประกาศ 
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ขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ  ดร.อภิเทพ แซ่โค้ว คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั  ท่ีกรุณาให้ค  าแนะน า 
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อา้งถึง ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้ความอนุเคราะห์อ านวยความสะดวกและให้ความร่วมมือ
เป็นอยา่งยิง่ในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาคน้ควา้ฉบบัน้ี ผูศึ้กษาคน้ควา้ขอมอบความดีให้
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญั 
 
 ในปัจจุบนัธุรกิจการบินมีความส าคญัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการเดินทางโดยเคร่ืองบินใช้
เวลานอ้ยและมีความปลอดภยัสูง สามารถเดินทางไกลไปยงัจุดหมายปลายทางต่างๆไดท้ัว่โลก และ
ดว้ยเหตุน้ีท าให้มีการแข่งขนัสูงมากในธุรกิจการบิน เพื่อรองรับการเติบโตอยา่งรวดเร็วของจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ สายการบินหลกัของชาติท่ีให้บริการเต็มรูปแบบจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาเพื่อกา้วสู่ความ
เป็นเลิศและสร้างความโดดเด่นแตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อท่ีจะสามารถครองส่วนแบ่งการตลาดในเส้น 
ทางการบินใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 ผูโ้ดยสารสายการบินจะมีอยู่ 2 กลุ่มหลกัๆคือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเพื่อวตัถุประสงค์ทาง
ธุรกิจและผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวซ่ึงหากจะกล่าวถึงผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเพื่อการท่อง- 
เท่ียวแลว้นั้น ปัจจุบนัการท่องเท่ียวเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก ไม่วา่จะเป็นชาวไทยหรือชาวต่างชาติ มีการ
สนบัสนุน  ไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชนผา่นทางส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ท าให้คนสนใจ
ท่ีจะเดินทางไปท่องเท่ียวต่างประเทศเพื่อการพกัผ่อนหย่อนใจ ได้เปิดรับส่ิงใหม่ๆ ประสบการณ์
ใหม่ๆ เรียนรู้วฒันธรรมใหม่ๆ ยิ่งมากข้ึน และหน่ึงในประเทศท่ีอยูใ่นดวงใจของใครหลายๆคนท่ี
ตอ้งการไปท่องเท่ียว คือประเทศญ่ีปุ่น 
 ประเทศญ่ีปุ่นเป็นประเทศท่ีมีเสน่ห์น่าคน้หาเป็นอยา่งยิง่ ไม่วา่จะเป็นดา้นภาษา วฒันธรรม 
สถานท่ีท่องเท่ียว โดยเฉพาะสัญลกัษณ์ท่ีบ่งบอกความเป็นญ่ีปุ่นอยา่งภูเขาไฟฟูจิ รถไฟความเร็วสูง
ชิน-คนัเซ็น ความอร่อยของปลาดิบท่ีเรียกกนัวา่ ซาชิมิ และอีกมากมายท่ีท าให้ใครหลายๆคน อยาก
สัมผสัประสบการณ์การท่องเท่ียวญ่ีปุ่น เมืองท่องเท่ียวส าคญัและเป็นท่ีนิยมอยา่งมากไดแ้ก่ โตเกียว 
โอซากา้ เกียวโต เป็นตน้  
 มีข้อมูลสถิติจาก Japan National Tourism Organization  ท่ีแสดงให้เห็นว่าคนไทยมีการ
เดินทางเดินทางเขา้ประเทศญ่ีปุ่นสูงข้ึนแทบทุกปีตั้งแต่ปี 2553 - 2557 ยกเวน้ในปี พ.ศ. 2554 ปีเดียว
ซ่ึงเป็นปีท่ีมีการเกิดเหตุการณ์สึนามิท่ีประเทศญ่ีปุ่นในวนัท่ี 11 มีนาคม พ.ศ.2554 ซ่ึงขอ้มูลสถิติน้ี
ท าใหท้ราบถึงความนิยมของชาวไทยท่ีมีการเดินทางเขา้สู่ประเทศญ่ีปุ่นเป็นอยา่งมาก  
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 และตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 เป็นตน้มา ทางประเทศญ่ีปุ่นมีมาตรการการยกเวน้ 
วซ่ีาเขา้ประเทศญ่ีปุ่นให้กบัคนไทย โดยอนุญาตให้ผูเ้ดินทางประเภทนกัท่องเท่ียวสามารถพ านกัใน
ประเทศญ่ีปุ่นได ้15 วนัโดยไม่ตอ้งขอวซ่ีา ซ่ึงมาตรการน้ีเป็นการกระตุน้เศรษฐกิจการท่องเท่ียวของ
ประเทศญ่ีปุ่นไดเ้ป็นอยา่งดี โดยปี พ.ศ. 2556 มีคนไทยเดินทางไปประเทศญ่ีปุ่น 453,642 คน หรือ
กล่าวไดว้า่มีคนไทยเดินทางเขา้ประเทศญ่ีปุ่นเพิ่มสูงข้ึนจากปี พ.ศ.2555 ถึง 74% เลยทีเดียว 
 

 

 
 
 

ภาพที ่1.1 สถิติประชาชนไทยท่ีเดินทางไปยงัประเทศญ่ีปุ่น พ.ศ.2552-2556  
ทีม่า : Japan National Tourism Organization, 2557 : ออนไลน์ 

 
 จากการเติบโตของจ านวนประชากรไทยท่ีเดินทางเขา้สู่ประเทศญ่ีปุ่นเป็นอยา่งมาก ท าให้
การแข่งขนัทางดา้นธุรกิจสายการบินมีการแข่งขนัสูง มีพฒันาเจริญเติบโตต่อเน่ืองดว้ยเช่นกนั ทั้งน้ี
เพื่อใหเ้พียงพอและรองรับจ านวนผูโ้ดยสารท่ีมีแนวโนม้วา่จะสูงข้ึนเร่ือยๆ  
 ในวนัท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2558 ประเทศในกลุ่มอาเซียนจะมีการรวมตวักนัทางเศรษฐกิจ
หรือท่ีเรียกวา่ AEC (Asean Economics Community) จะมีผลเป็นรูปธรรม โดยประเทศไทยมีจุดเด่น
ทางด้านการท่องเท่ียวและสาขาการบิน เน่ืองจากเป็นประเทศท่ีอยู่ตรงใจกลางของกลุ่มประเทศ
อาเซียน ดงันั้นจึงจะยิ่งเป็นโอกาสของธุรกิจการบินในการท่ีจะพฒันาศกัยภาพการให้บริการเพื่อ
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ตอบสนองความตอ้งการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีจะเดินทางเส้นทางกรุงเทพฯไปสู่ประเทศ
ญ่ีปุ่น สายการบินท่ีมีใหบ้ริการผูโ้ดยสารจากกรุงเทพฯไปยงัโตเกียว ซ่ึงเป็นเมืองหลวงของประเทศ
ญ่ีปุ่น มีจ านวนไม่นอ้ย มีการแข่งขนัสูงในตลาดธุรกิจการบิน รวมถึงมีการเปิดเส้นทางโดยสารใหม่
ของสายการบินตน้ทุนต ่าเพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด 
 จากข้อมูลท่ีกล่าวมาทั้ งหมด ทางผูว้ิจ ัยจึงเล็งเห็นความส าคัญของการพัฒนาศกัยภาพ
ทางดา้นการบริการของสายการบิน โดยเฉพาะสายการบินมีการให้บริการเต็มรูปแบบ ซ่ึงการเขา้ถึง
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารอยา่งแทจ้ริงจะช่วยใหส้ามารถท าการตลาดไดต้รงกบัความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด สามารถครองส่วนแบ่งทางการตลาดไดม้ากข้ึน ผูว้ิจยัสนใจศึกษาเร่ืองปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว โดย
สายการบินใหญ่ท่ีมีการบินตรงจากกรุงเทพฯไปยงัโตเกียว ประเทศญ่ีปุ่นและมีการให้บริการแบบ
เตม็รูปแบบไดแ้ก่ สายการบินไทย สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ และสายการบินออลนิปปอนแอร์เวย ์
ผูว้ิจยัจะท าการวิจยัเฉพาะสายการบินไทย เป็นสายการบินประจ าชาติไทย และสายการบินเจแปน
แอร์ไลน์ เป็นสายการบินประจ าชาติญ่ีปุ่นเท่านั้น 
 

1.2 ค าถามการวจิัย 
 1.ลกัษณะของประชากรท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ-
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนัอยา่งไร 
 2.ปัจจยัทางการตลาดผลต่อการตัดสินใจเลือกโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-
โตเกียว อยา่งไร 
 

1.3 วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1.เพื่อศึกษาลักษณะประชากร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
สายการบินท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
 2.เพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว 
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1.4 ขอบเขตการวจิัย 
 1.เน้ือหาการวจัิย 
 ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -
โตเกียว เฉพาะผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินไทยซ่ึงเป็นสายการบิน
แห่งชาติของประเทศไทย และผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเลือกใช้บริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ซ่ึง
เป็นสายการบินแห่งชาติของประเทศญ่ีปุ่น 
 2.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.1ประชากร ได้แก่ ผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีใช้บริการหรือเคยใช้บริการโดยสารสายการบิน 
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวกบัสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 
 2.2กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการโดยสารสาย 
การบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว กบัสายการบินไทย จ านวน 200 คนและสายการบินเจแปนแอร์
ไลน์ จ  านวน 200 คน ท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
 3.พืน้ทีเ่กบ็ข้อมูล 
 พื้นท่ีท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ประเทศไทย 
 4.ระยะเวลาเกบ็ข้อมูล 
 ตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2558 
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1.5 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.2 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

 

ตัวแปรอสิระ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
-  เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้
- สายการบิน 

 

 
 
 
 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
โดยสารสายการบิน 

เส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกยีว 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
- สินคา้/บริการ 
- ราคา 
- ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- การส่งเสริมการตลาด 
- พนกังาน 
- กระบวนการใหบ้ริการ 
- ลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

-  

ตัวแปรตาม 
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1.6 สมมติฐานการวจิัย 
 1.ปัจจยัทางดา้นลกัษณะของประชากรท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว แตกต่างกนั 
 2.ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว แตกต่างกนั 
 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารชาวไทย อายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไปท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบิน 
เส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว กบัสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์  
 สายการบิน หมายถึง ผูใ้ห้บริการเต็มรูปแบบดา้นการคมนาคมขนส่งทางอากาศ เส้นทาง
กรุงเทพฯ -โตเกียว  
 การให้บริการเต็มรูปแบบ หมายถึง สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบบนเคร่ืองบิน
โดยสาร ทั้งบริการดา้นอาหาร เคร่ืองด่ืม และมีการแบ่งระดบัชั้นบนเคร่ืองบินโดยสาร เช่น ชั้นหน่ึง        
(First Class), ชั้นธุรกิจ (Business Class), และชั้นประหยดั (Economy Class) เป็นตน้ 
 การตัดสินใจ หมายถึง การตดัสินใจเลือกเดินทางโดยสารกบัสายการบินใดสายการบินหน่ึง
โดยมีการประเมินทางเลือกสายการบิน จากทางหลายๆทางเลือกท่ีมีให้บริการในเส้นทางกรุงเทพฯ-
โตเกียว 
 การปัจจัยทางการตลาด หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว ซ่ึงประกอบไปดว้ยหลกัการตลาด 7 ปัจจยั 
หรือ 7Ps คือ (1) ดา้นสินคา้ (2) ดา้นราคา (3) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(5) ดา้นบุคลากร (6) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

1.8 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.ผลของการวิจยัจะท าให้ทราบถึงปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว เพื่อน าไปสู่การพฒันากา้วสู่ความเป็นเลิศทางดา้น
ธุรกิจการบิน ในการปรับปรุงธุรกิจการให้บริการให้สอดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้- 
บริการโดยสารสายการบิน  
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 2.ผลของการวิจยัจะท าให้เขา้ใจถึงปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผูโ้ดยสารสายการบิน
เส้น ทางกรุงเทพฯ-โตเกียวมากข้ึน มีประโยชน์ในด้านการพฒันาคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจสูงสุด เพื่อเป็นท่ีนิยม และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 
 3.เพื่อเป็นแนวทางส าหรับนักศึกษา นักวิจยั และประชาชนทั่วไป เพื่อใช้ในการศึกษา
คน้ควา้ และสามารถอา้งอิงต่อไปได ้
 
 
 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพ-โตเกียว ทางผูว้ิจยัไดมี้การน าแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งมาใชเ้พื่อ
เป็นแนวทางการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 

2.1 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 การท าธุรกิจนั้นการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหเ้ขา้ใจ
ว่าผูบ้ริโภคมีความตอ้งการอะไร อะไรคือส่ิงท่ีจ  าเป็นของผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะได้ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดต้รงกบัความตอ้งการและท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 
ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  
 เสรี วงษ์มณฑา (2542:30) ไดก้ล่าวถึงค าวา่ผูบ้ริโภคไวว้า่ “ผูบ้ริโภค ( Consumer) หมายถึง
ผูท่ี้มีความตอ้งการซ้ือ (Needs)  มีอ านาจในการซ้ือ (Purchasing Power) ท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ 
(Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช ้(Using Behavior)” โดยมีลกัษณะดงัน้ีคือ 
 1.ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลท่ีมีความตอ้งการ (Needs) หน่ึงในลกัษณะของผูบ้ริโภคคือจะตอ้งเป็น
ผูท่ี้มีความตอ้งการในสินคา้หรือบริการเป็นพื้นฐาน เพราะความตอ้งการเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีจะน าไปสู่
กระบวนการซ้ือสินคา้หรือบริการในล าดบัต่อๆไป 
 2.ผูบ้ริโภคเป็นผูท่ี้มีอ านาจซ้ือ (Purchasing Power) เม่ือมีความต้องการเป็นพื้นฐานแล้ว 
ผูบ้ริโภคจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีอ านาจในการซ้ือสินคา้หรือบริการด้วย เพราะหากมีเพียงแค่การบริการ
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เพียงอยา่งเดียว ก็จะไม่เกิดการซ้ือและการบริโภคก็จะไม่เกิดข้ึน ก็จะยงัไม่สามารถเรียกไดว้า่เป็นผู ้
บริโภค 
  3.การเกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing Behavior) คือจากท่ีกล่าวมาแล้วว่าผู ้บริโภค
จะต้องจะต้องเป็นผูท่ี้มีความต้องการและอ านาจซ้ือ และก็จะเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามมาคือ 
ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการและซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือเม่ือใด เป็นตน้ 
 4. พฤติกรรมการใช ้(Using Behavior) เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ มีอ านาจในการซ้ือและ
เกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการแลว้ ก็จะเกิดพฤติกรรมการใชต้ามมา เช่น ด่ืมเบียร์ท่ีไหน ท่ี
บ้านหรือท่ีร้านอาหาร ด่ืมกับใคร ด่ืมคนเดียวหรือกับเพื่อน ด่ืมเม่ือใด ด่ืมมากน้อยแค่ไหน ด่ืม
อยา่งไร เป็นตน้ 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล  (2550:3) ได้กล่าวถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า 
“พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง กิจกรรมต่างๆท่ีบุคคลกระท าเพื่อให้ไดสิ้นคา้
หรือบริการมาบริโภค ตลอดจนรวมไปถึงการบริโภคดว้ย” ซ่ึงการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
นั้นก็คือการวิเคราะห์ถึงสาเหตุหรือเหตุผล ในการซ้ือสินค้าหรือบริการของผูบ้ริโภค โดยจะ
หมายถึงกิจกรรมต่างๆดงัน้ี 
 1. การจดัหาสินคา้ (Obtaining) หมายถึง กิจกรรมการเลือกซ้ือสินคา้รวมถึงการคน้ควา้หา
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ มีการเลือกซ้ือ มีประเมินตรายี่ห้อและมีกิจกรรมการซ้ือ
ทุกๆอยา่งเกิดข้ึน เช่น มีจุดมุ่งหมายในการซ้ือ เกิดการซ้ือ การช าระเงิน เกิดการจดัส่งสินคา้ เป็นตน้ 
 2. การบริโภค (Consuming) หมายถึง วิธีการบริโภคสินคา้หลงัจากท่ีซ้ือมาแลว้ เช่น วธีิการ
บริโภคสินคา้ เพื่อการกินหรือเพื่อการใช ้การตดัสินใจดา้นเวลาในการบริโภค เป็นตน้ 
 3. การจดัการสินคา้เหลือใช้ (Disposing) หมายถึง วิธีการจดัการสินคา้หรือบรรจุภณัฑ์ท่ี
เหลือจากการใช้แล้ว เช่น ท าอย่างไรกบัปริมาณสินคา้ท่ีเหลือใช้  เก็บไวก่้อนหรือไม่ ทิ้งเลยไหม 
หรือขายต่อไดไ้หม หรือจะน าไปให้ใครใช้ต่อไหม เป็นตน้ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัผูบ้ริโภคแต่ละคนว่าจะ
จดัการอยา่งไรต่อไปกบัสินคา้เหลือใช ้
 Kotler (อ้างถึงใน วารุณี  ตันติวงศ์วาณิชและคณะ, 2552:67) พฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค (Consumer Buying Behavior) หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย ไม่ว่า
จะเป็นบุคคลหรือครัวเรือนท่ีท าการซ้ือสินคา้และบริการส าหรับการบริโภคเพื่อส่วนตวั ซ่ึงผูบ้ริโภค
เหล่าน้ีรวมกนั จะเรียกว่า ตลาดผูบ้ริโภค (Consumer Market) ซ่ึงปกติแล้วผูบ้ริโภคทัว่ๆไปจะมี
ความแตกต่างกนัมากจากปัจจยัหลายๆอยา่ง เช่น มีความแตกต่างเร่ืองอาย ุรายได ้การศึกษา รสนิยม 
เช้ือชาติ เป็นตน้  
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 นอกจากน้ี Solomon (อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2556:6) ได้ให้ความหมายพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคว่า “พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการตดัสินใจเลือก (Selection) การซ้ือ (Purchasing) การใช้ (Using) และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ 
(Disposing) ของสินคา้หรือบริการต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน” 
ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การตดัสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินค้าหรือ
บริการ โดยเร่ิมตั้ งแต่ความต้องการ การค้นหาข้อมูล เพื่อประเมินทางเลือกและประกอบการ
ตดัสินใจ 
 การซ้ือ หมายถึง การกระท าเพื่อให้ได้มาซ่ึงสินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคต้องการ มีการ
เลือกแหล่งหรือร้านคา้ท่ีจะซ้ือ มีการช าระค่าสินคา้หรือบริการเกิดข้ึนในขั้นตอนน้ี 
 การใช้ หมายถึง หลงัจากมีการซ้ือเกิดข้ึน ก็จะมีการท่ีน าสินคา้มาใช้สอยตามประโยชน์
ตามท่ีตอ้งการ 
 การก าจดัส่วนท่ีเหลือ หมายถึง การน าส่วนท่ีเหลือจากการบริโภคสินคา้ไปก าจดัทิ้ง ดว้ย
กระบวนการก าจดัในรูปแบบต่างๆ เช่น การน าไปทิ้งในถงัขยะ การน ากลบัมาใชใ้หม่ (Reuse) การ
น าไปผลิตใหม่ (Recycle) เป็นตน้ 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2556:8) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ “พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการ
กระท าของบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจเลือก การซ้ือ การใช้ รวมทั้ งการก าจดัสินค้าหรือ
บริการเหล่านั้ นภายหลังการบริโภคแล้ว ซ่ึงอาจจะมีบุคคลหลายคนท่ี เข้ามาเก่ียวข้องกับ
กระบวนการบริโภค” โดยบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งในกระบวนการน้ีไดแ้ก่ 
 1. ผูริ้เร่ิม (Initiator) คือ บุคคลมีการรับรู้ถึงความจ าเป็นหรือรับรู้ไดถึ้งความตอ้งการ อาจ
เป็นผูริ้เร่ิมหรืออาจเป็นผูท่ี้มีการเสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัความตอ้งการสินคา้หรือบริการอยา่งใด
อยา่งหน่ึงก็ได ้  
 2. ผูมี้อิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลท่ีมีมีพฤติกรรมการแสดงออกโดยอาจจะตั้งใจหรือ
อาจจะไม่ตั้งใจก็ได ้แต่ผุน้ี้จะเป็นบุคคลมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือก การซ้ือ และการใช้สินคา้
หรือบริการต่างๆ เช่น ดาราท่ีเราช่ืนชอบขบัรถยีห่อ้น้ี เราจึงซ้ือรถยีห่อ้น้ีตามดาราคนนั้น เป็นตน้ 
 3. ผูต้ดัสินใจ (Decider) คือบุคคลท่ีตดัสินใจหรือมีส่วนในการตดัสินใจวา่จะซ้ือหรือไม่ ซ้ือ
อะไร ซ้ืออยา่งไร และซ้ือท่ีไหนโดยส่วนใหญ่จะเป็นผูใ้กลชิ้ดมากๆ เช่น คนในครอบครัว เป็นตน้ 
 4. ผูซ้ื้อ (Purchaser) คือบุคคลท่ีเป็นผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการ โดยท่ีตนเองอาจไม่ไดเ้ป็นผูใ้ชก้็
ได ้แต่เป็นบุคคลท่ีท าการช าระเงินเพื่อให้ไดสิ้นคา้หรือบริการ เช่น สามีซ้ือนาฬิกาให้ภรรยา และ
สามีซ้ือใหต้วัเองดว้ย เป็นตน้ 



11 
 

 5. ผูใ้ช ้(User) คือบุคคลท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการโดยตรง โดยอาจไม่ไดเ้ป็นผูซ้ื้อก็ได ้แต่เป็น
ผูท่ี้ใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ 
 จากขอ้มูลดงัท่ีกล่าวมาทั้งหมดสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือการการกระท าของบุคคล
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การตดัสินใจซ้ือ กระบวนการหรือพฤติกรรมส่ิงท่ี
เก่ียวข้องกับการซ้ือ มีพฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการใช้สินค้าและบริการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคล และรวมถึงมีการก าจดัสินคา้ท่ีเหลือจากการใชบ้ริโภค 
 
แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศ์วาณิชและคณะ, 2552:67) นักการตลาดจ าเป็นจะตอ้ง
ตอบค าถามให้ไดว้า่ ผูบ้ริโภคจะมีการตอบสนองต่อความพยายามทางการตลาดในรูปแบบต่างๆท่ี
กิจการธุรกิจร้านค้าใช้น าเสนอได้อย่างไร โดยกิจการธุรกิจร้านค้าจะสามารถเข้าใจถึงวิธีการ
ตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อลักษณะผลิตภัณฑ์ ราคาและโฆษณาท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขันได้ โดย
สามารถดูไดจ้ากภาพแบบจ าลองส่ิงกระตุน้-การตอบสนองของพฤติกรรมผูซ้ื้อ (Stimulus-Response 
Model Of Buyer Behavior) โดยภาพท่ี 2.1 แบบจ าลองพฤติกรรมผูซ้ื้อ ภาพจะจะแสดงใหเ้ห็นถึงส่ิง
กระตุน้ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืนๆท่ีจะถูกน าเขา้ “กล่องด า” (Black Box) และท าให้เกิดการ
ตอบสนอง นกัการตลาดมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งคาดเดาให้ไดว้า่มีอะไรซ่อนอยูใ่นกล่องด าของผูซ้ื้อ 
เพื่อท่ีจะสามารถเข้าถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า ว่าอะไรคือส่ิงเร้า เพ่อกระตุ้นให้เกิด
พฤติกรรมการตอบสนองจากผูบ้ริโภค 
                

  
ส่ิงกระตุ้นทางการตลาดและส่ิงกระตุ้น

อ่ืนๆ 
  กล่องด าของผู้ซ้ือ   การตอบสนองของผู้ซ้ือ   

  การตลาด ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ       การเลือกผลิตภณัฑ ์   

  ผลิตภณัฑ ์ เศรษฐกิจ 
 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 
 

การเลือกตรา   

  ราคา เทคโนโลย ี   การเลือกผูจ้ดัจ  าหน่าย   

  การจดัจ าหน่าย การเมือง   
กระบวนการตดัสินใจ

ของผูซ้ื้อ 
  เวลาการซ้ือ   

  
การส่งเสริม
การตลาด 

วฒันธรรม       จ านวนการซ้ือ   

    
  
 

          

ภาพที ่2.1 แบบจ าลองพฤติกรรมผูซ้ื้อ                                                                                                 
ทีม่า : Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552) 
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 Kotler (อ้างถึงใน วารุณี  ตันติวงศ์วาณิชและคณะ, 2552:67) ส่ิงท่ีเป็นตัวกระตุ้นทาง
การตลาดประกอบไปด้วยปัจจยั 4 ประการคือ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือ 4Ps นอกจากน้ีส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆจะ
รวมถึงเหตุการณ์หรือส่ิงกดดนัในสภาพแวดลอ้มของผูซ้ื้อ เช่น เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมืองและ
วฒันธรรม ปัจจยัน าเขา้เหล่าน้ีจะน าเขา้สู่กล่องด า เพื่อจะเปล่ียนเป็นการตอบสนองของผูซ้ื้อโดย
เห็นไดจ้าก การเลือกผลิตภณัฑ์ ตราผลิตภณัฑ ์ผูจ้ดัจ  าหน่าย เวลาในการซ้ือ และจ านวนการซ้ือ โดย
ในกล่องด าของผูซ้ื้อจะแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกคือลกัษณะของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้
และการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ของผูบ้ริโภค ส่วนท่ีสองคือกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ี
กระทบต่อพฤติกรรมของผูซ้ื้อ 
 ลกัษณะทางวฒันธรรม สังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และลกัษณะทางจิตวิทยามีอิทธิพลอย่าง
มากต่อการซ้ือของผูบ้ริโภค ดงัภาพท่ี 2.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค 
 
  

    
ส่วนบุคคล 

   

ผูซ้ื้อ 

  

  วฒันธรรม   สังคม   อายแุละชั้นวฎัจกัรชีวิต   จิตวทิยา     

  วฒันธรรม   กลุ่มอา้งอิง   อาชีพ   การจูงใจ     

  วฒันธรรมยอ่ย   ครอบครัว   สถานะทางเศษฐกิจ   การรับรู้     

  ชั้นสงัคม   บทบาทและสถานภาพ   รูปแบบการด าเนินชีวิต   การเรียนรู้     

          บุคลิกภาพและ
แนวความคิดเก่ียวกบั

ตวัเอง 

  ความเช่ือและทศันคติ     

                  

 
ภาพที ่2.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค                                                                                            

ทีม่า : Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552) 
 

 1.ปัจจัยทางวฒันธรรม  
 ปัจจยัทางวฒันธรรมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคซ่ึงจะแสดงออกโดยวฒันธรรม 
วฒันธรรมยอ่ยและชั้นสังคมของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
 1.1 วฒันธรรม (Culture) เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีสุดของพฤติกรรมความตอ้งการของบุคคล 
พฤตกรรมของมนุษยท่ี์เกิดจากพฤติกรรมการเรียนรู้ซึมซบัวฒันธรรมสั่งสมมา อยา่งเช่น พวกเด็กๆ
อาจจะไดเ้รียนรู้รับรู้ไดถึ้งค่านิยม เกิดเป็นความตอ้งการ และพฤติกรรมพื้นฐานจากครอบครัวและ
สถาบนัสังคมท่ีเด็กเติบโตมา 
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 1.2 วัฒนธรรมย่อย (Subculture) หรือกลุ่มบุคคลซ่ึงมี ค่านิยมร่วมกัน  (Shared Value 
Systems) วฒันธรรมย่อยน้ีเกิดจากจากการมีประสบการณ์ชีวิตคล้ายๆกนั ใกล้เคียงกนัและอยู่ใต้
สถานการณ์อยา่งเดียวกนั ซ่ึงอาจจะรวมถึง สัญชาติ ศาสนา กลุ่มเช้ือชาติ และภูมิศาสตร์ วฒันธรรม
ยอ่ยหลายวฒันธรรมรวมกนั ท าให้เกิดส่วนการตลาดท่ีส าคญัข้ึน โดยส่วนใหญ่นกัการตลาดมกัจะ
ออกแบบผลิตภณัฑ์และแผนการตลาดตามความตอ้งการของตลาดเหล่าน้ี เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมี
จ านวนมาก อาจจะมีความตอ้งการไปในรูปแบบคลา้ยๆกนัและสมาชิกในกลุ่มอาจจะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของสมาชิกภายในกลุ่มเดียวกนัน้ี 
 1.3 ชั้นสังคม (Social Classes) คือการจดัแบ่งสมาชิกในสังคมตามล าดบัชั้นโดยท่ีสมาชิก
ในแต่ละชั้นสังคมจะมีค่านิยม ความสนใจ และพฤติกรรมท่ีคลา้ยๆกนั โดยในการแบ่งชั้นในสังคม 
จะแบ่งชั้นโดยอาศยัปัจจยัหลายอย่างร่วมกนั คือ รายได้ การศึกษา ฐานะ และปัจจยัอ่ืน โดยท่ีชั้น
สังคมจะบ่งบอกแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างในความชอบผลิตภณัฑ์ ตราผลิตภณัฑ์ในสินค้า
ประเภทเส้ือผา้ เฟอร์นิเจอร์ กิจกรรมยามวา่งและรถยนต ์
 2.ปัจจัยทางสังคม  
 พฤติกรรมผู ้บริโภคยงัได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทางสังคม (Social Factors) เช่น กลุ่ม 
ครอบครัว และบทบาทและสถานภาพทางสังคม  
 2.1 กลุ่ม (Group)  หมายถึง การท่ีบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปมีการกิจกรรมร่วมกนั เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายของแต่ละคนหรือเป้าหมายร่วมกนัก็ได ้พฤติกรรมของบุคคลอาจจะไดรั้บอิทธิพล
จากกลุ่มย่อยหลายกลุ่ม กลุ่มท่ีมีอิทธิพลโดยตรงและมีอิทธิพลต่อคนท่ีอยู่ในกลุ่มท่ีเรียกว่า กลุ่ม
สมาชิก (Membership Groups) ในทางตรงข้าม กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) เป็นกลุ่มท่ีใช้
เปรียบเทียบทั้งทางตรงและทางออ้ม หรือใช้อา้งอิงเพื่อสร้างทศันคติหรือพฤติกรรมของคน กลุ่ม
อา้งอิงจะแสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมและรูปแบบการด าเนินชีวิตใหม่ๆ มีอิทธิพลต่อทศันคติและ
แนวคิดของบุคคล และสร้างความกดดนั ท าให้เกิดการท าตามซ่ึงจะกระทบต่อการเลือกผลิตภณัฑ์
และตราของบุคคล โดยความส าคัญของกลุ่มมีอิทธิพลแตกต่างกันไปตามผลิตภัณฑ์และตรา 
ความส าคญัของกลุ่มมีแนวโนม้ท่ีจะมีอิทธิพลมากเม่ือผลิตภณัฑ์นั้นสามารถสังเกตเห็นไดโ้ดยผูอ่ื้น
ท่ีผูซ้ื้อให้การยกย่องยอมรับ เช่น กลุ่มคนท่ีชอบกระเป๋าแบรนด์เนม ผูผ้ลิตผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งอาศยั
กลุ่มอิทธิพลอยา่งมากตอ้งนึกถึงวิธีท่ีจะเขา้ถึงผูน้ าทางความคิด (Opinion Leaders) ซ่ึงเป็นบุคคลใน
กลุ่มอา้งอิงท่ีอิทธิพลต่อความคิดของบุคคลอ่ืนเน่ืองจากเป็นผูมี้ความสามารถ มีความรู้ มีบุคลิกภาพ 
หรือมีคุณลกัษณะพิเศษอ่ืนๆ  
 2.2 สมาชิกในครอบครัว (Family) คือบุคคลท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
เน่ืองจากครอบครัวเป็นองคก์ารซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในสังคม ส่วนใหญ่นกัการ
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ตลาดให้ความสนใจในบทบาทและอิทธิพลของสามีภรรยาและบุตรเป็นอย่างยิ่งต่อการซ้ือสินคา้
และบริการต่างๆ โดยความเก่ียวขอ้งของสามีและภรรยาจะแตกต่างอยา่งมากต่อประเภทผลิตภณัฑ์
และขั้นตอนของกระบวนการซ้ือ บทบาทการซ้ือเปล่ียนแปลงตามรูปแบบการด าเนินชีวิตของ
ผูบ้ริโภค อย่างเช่น ในกรณีของการซ้ือสินคา้หรือบริการราคาแพง อย่างรถยนต์ สามีและภรรยา
มกัจะตดัสินใจร่วมกนัในบทบาทของผูมี้อิทธิพล (Influencer) ผูซ้ื้อ และผูใ้ชท่ี้ส าคญั 
 2.3 บทบาทและสถานภาพ (Role and Status)  โดยบทบาท (Role) จะหมายถึงการกระท า
กิจกรรมต่างๆท่ีบุคคลจะกระท าออกมาโดยส่ิงท่ีจะกระท าข้ึนอยูก่บับุคคลท่ีอยูแ่วดลอ้ม โดยแต่ละ
บทบาทจะปฏิบติัตามสถานภาพ (Status) ซ่ึงสะทอ้นถึงการให้การยอมรับจากสังคม บุคคลมกัจะ
เลือกสินคา้หรือบริการ ท่ีแสดงถึงสถานภาพในสังคม เช่น บทบาทในฐานะผูบ้ริหารระดบัสูง จะมี
สถานภาพสูงกวา่บทบาท ของการเป็นลูกสาว เป็นตน้ 
 3.ปัจจัยส่วนบุคคล   
 ลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ เช่น อายุ ขั้น
ของวฏัจกัรชีวิต อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต รวมถึงบุคลิกภาพและแนวคิด
ส่วนตวัของผูซ้ื้อ 
 3.1 อายุและขั้นวฏัจักรชีวิต  อธิบายได้ว่าบุคคลมีลักษณะการซ้ือสินค้าหรือบริการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดชีวติ รสนิยมท่ีมีต่ออาหาร เส้ือผา้ เฟอร์นิเจอร์ และการพกัผอ่นมกัจะเก่ียวขอ้ง
กบัอายุ การซ้ือยงัสอดคลอ้งกบัขั้นวฏัจกัรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) ซ่ึงเป็นล าดบัขั้นของ
ครอบครัวท่ีสมบูรณ์ ท่ีจะมีข้ึนตลอดเวลา  
 

ขั้นวฏัจกัรชีวิตครอบครัว 

วยัหนุ่มสาว วยักลางคน วยัสูงอาย ุ
คนโสด คนโสด คนสูงอายท่ีุแต่งงาน 
คู่สมรสท่ีไม่มีบุตร คู่สมรสท่ีไม่มีบุตร คนสูงอายท่ีุไม่ไดแ้ต่งงาน 
คู่สมรสท่ีมีบุตร คู่สมรสท่ีบุตรสามารถหาเล้ียงตวัเองได ้   

ผูเ้ป็นหมา้ยท่ีมี
บุตร 

ผูเ้ป็นหมา้ยท่ีไม่มีบุตร   

  ผูเ้ป็นหมา้ยท่ีไม่มีบุตร   
  ผูเ้ป็นหมา้ยท่ีมีบุตรสามารถหาเล้ียงตวัเองได ้   

    
ภาพที ่2.3 ขั้นวฏัจกัรชีวิตครอบครัว                                                                                                  

ทีม่า : Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552) 
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 3.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะส่งผลต่อการซ้ือสินคา้และ
บริการ เช่น ผูท้  างานนอกส านกังาน (Blue-Collar Workers) มีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือเส้ือผา้ท างานท่ีหนา
ทนทานมากกว่า ในขณะท่ีผูท่ี้ท  างานในส านกังาน (White-Collar Workers) จะซ้ือเส้ือผา้ท่ีเป็นชุด
สูทมากกวา่ 
 3.3 สถานะทางเศรษฐกิจ (Economic Situation) สถานะทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลจะ
ส่งผลต่อการเลือกผลิตภณัฑ์ เช่น แอนนาสามารถซ้ือกลอ้ง Nikon ราคาแพงไดถ้า้เธอมีรายได ้เงิน
ออม หรือมีความสามารถเพียงพอในการหาเงินมาจบัจ่ายกลอ้งราคาแพงนั้นได ้
 3.4 รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) คือลกัษณะแบบแผนการใช้ชีวิตของบุคคลท่ีแสดง
ออกมาในรูปของ จิตนิสัย (Psychographics) โดยรูปแบบการด าเนินชีวิตจะสามารถวดัได้จาก 
กิจกรรม (activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions) ท่ีเรียกวา่มิติเอไอโอ (AIO 
Dimensions) ดา้นกิจกรรมได้แก่ การท างาน งานอดิเรก การจบัจ่าย กีฬาท่ีเล่น ด้านเหตุการณ์ทาง
สังคม ความสนใจ ได้แก่ อาหาร แฟชั่น ครอบครัว การพกัผ่อน และความคิดเห็นได้แก่ ความ
คิดเห็นเก่ียวกบัตวัเอง หวัขอ้ทางสังคม ธุรกิจ สินคา้ 
 3.5 บุคลิกภาพและแนวความคิดเก่ียวกบัตวัเอง บุคคลแต่ละบุคคลจะมีบุคลิกภาพแตกต่าง
กนัและบุคลิกภาพอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของบุคคล โดยบุคลิกภาพ (Personality) จะหมายถึง
ลกัษณะด้านจิตวิทยาท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล โดยปกติจะสามารถอธิบายไดใ้นรูป
ของอุปนิสัย เช่น ความมัน่ใจในตนเอง การเป็นคนชอบเขา้สังคม รักอิสระ เป็นตน้ ซ่ึงบุคลิกภาพมี
ประโยชน์อย่างมากต่อการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกผลิตภณัฑ์หรือตราผลิตภณัฑ ์
ทั้งน้ีแนวคิดท่ีเก่ียวกบับุคลิกภาพ คือ แนวความคิดเก่ียวกบัตนเอง (Self Concept) หรือท่ีเรียกว่า 
ภาพพจน์ตนเอง (Self Image) ท าให้สามารถสรุปความคิดของบุคคลและสะท้อนถึง “ลกัษณะท่ี
ตวัเองมี” ดังนั้นการท่ีจะเข้าใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคได้ จะตอ้งท าความเข้าใจก่อนในเร่ืองของ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งแนวคิดเก่ียวกบัตนเองกบัความคิดของผูบ้ริโภค อยา่งเช่น แอนนามองตวัเอง
วา่เป็นคนท่ีชอบออกสังคม มีความคิดสร้างสรรค ์และเป็นคนกระตือรือร้น ดงันั้น เธอจึงชอบกลอ้ง
ท่ีแสดงถึงคุณสมบติัเดียวกบัเธอ คือถา้กลอ้ง Nikon ช้ีให้เห็นว่าเป็นกลอ้งของคนท่ีชอบออกสังคม 
สร้างสรรค์ และกระตือรือร้น ภาพพจน์ของตราผลิตภณัฑ์นั้นก็จะสอดคลอ้งกบัภาพพจน์ของเธอ
เช่นกนั  
 4.ปัจจัยทางจิตวทิยา  
 การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีส าคญัโดยแบ่งเป็น 4 ปัจจยั
ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ และความเช่ือและทศันคติ 
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 4.1การจูงใจ (Motivation) หรือแรงขบั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีมีมากพอและกดดนัจน
ท าให้เกิดแรงจูงใจและเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง โดยทฤษฎีเก่ียวกบั
การจูงใจของมนุษย ์ท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุดมี 2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด์  และ
ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์ซ่ึงทั้ง 2 ทฤษฎีน้ีให้ความหมาย ของการจูงใจ ต่างกนัในการวิเคราะห์
ผูบ้ริโภคและการตลาด 
 ทฤษฎกีารจูงใจของฟรอยด์ 
 ฟรอยด์ (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552:75) ตั้งสมมติฐานวา่บุคคลมกัไม่
รู้ตวัมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและ
ควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ส่ิงเร้าต่างๆเหล่าน้ีอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง ซ่ึงบุคคลจึงมี
ความฝัน มีพูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอน หรือเกิด
อาการวติกจริตอยา่งมาก  
 ฟรอยด์ช้ีให้เห็นว่าบุคคลไม่ค่อยเขา้ใจเก่ียวกบัการจูงใจ (Motivation) ของตวัเองมากนัก 
เช่นถา้แอนนาตอ้งการซ้ือกลอ้งถ่ายรูปราคาแพงเธออาจจะอธิบายถึงส่ิงจูงใจวา่เป็นเพราะเธอชอบ
ถ่าย รูปเป็นงานอดิเรกหรืออยากมีอาชีพเสริม แต่ในส่วนลึกแลว้เธออาจจะซ้ือกลอ้งเพื่อสร้างความ
ประทบั ใจให้กบัผูอ่ื้นเห็นถึงความสามารถพิเศษของเธอ และในความรู้สึกท่ีลึกกว่านั้นเธออาจจะ
ซ้ือกลอ้งเพื่อ ใหรู้้สึกเป็นวยัรุ่นและรู้สึกมีอิสระอีกคร้ัง 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ อาจมองไดว้า่เป็นทฤษฎีเก่ียวกบัจิตวิทยาความตอ้งการในส่วน
ลึกๆท่ีแทจ้ริง และอาจจะไม่เหมือนกบัเหตุผลท่ีพูดหรือแสดงออกมาก็ได ้
 ทฤษฎแีรงจูงใจของมาสโลว์ 
 อับราฮัม มาสโลว์ (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552:75) พยายามคน้ควา้หา
วิธีอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเท
เวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเอง แต่ในขณะท่ีอีกคนหน่ึงกลบั
ท าส่ิงเหล่านั้นเพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น ซ่ึงค าตอบของมาสโลวคื์อ ความตอ้งการของ
มนุษยจ์ะถูกเรียงล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว์
ดงัภาพท่ี 2.4 เรียงล าดบัความส าคญัคือ ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการ
ความปลอดภัย (Safety Needs) ความต้องการทางสังคม (Social Needs) ความต้องการยกย่อง 
(Esteem Needs) และความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self-Actualization Needs) โดยบุคคล
จะพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนักับแรกก่อน เม่ือความ
ตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นจะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายาม
สร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นล าดบัต่อไป 
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ภาพที ่2.4 ล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow's Hierarchy Of Needs Theory)                                                                                  
ทีม่า : Yan Yang, 2554 : ออนไลน์ 

 
 
 4.2 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลเลือกรับรู้ จดัการ และตีความหมาย
ขอ้มูลต่างๆ เพื่อให้เกิดเป็นความเขา้ใจ โดยบุคคลสามารถสร้างการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัได้จากส่ิง
กระตุน้เดียวกนัเน่ืองจากกระบวนการรับรู้ 3 ขั้นตอน คือ การเลือกให้ความสนใจ การเลือกแปล
ความหมายบิดเบือน และการเลือกเก็บรักษา 
 4.3 การเรียนรู้ (Learning) คือพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปเน่ืองจาก
ประสบการณ์การเรียนรู้ รับรู้ของแต่ละคน มีนกัทฤษฎีการเรียนรู้กล่าววา่พฤติกรรมมนุษยโ์ดยมาก
เกิดจากการเรียนรู้ การเรียนรู้เกิดจากปฏิกิริยาระหวา่งแรงขบั (Drive) ตวักระตุน้ (Stimulus Object)  
ตวัน า (Cues) การตอบสนอง และการเสริมแรง (Reinforced) 
 4.4 ความเช่ือและทศันคติ โดยความเช่ือ (Belief) ก็คือความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงส่วนทศันคติ คือ การประเมินความรู้สึกและความโน้มเอียงของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดหรือ
ความคิดใดอย่างเหนียวแน่น โดยบุคคลมีทศันคคติท่ีสัมพนัธ์กบัศาสนา การเมือง เส้ือผา้ ดนตรี 
อาหาร และส่ิงอ่ืนๆเกือบทุกส่ิง 
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ปัจจัยก าหนดพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 ชู ชั ย  สมิท ธิไกร  (2556:11) ได้ก ล่ าวถึ งปัจจัยก าหนดพฤติกรรมของผู ้บ ริโภคว่า 
ประกอบดว้ยปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก และไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 
 ปัจจัยภายในหรือปัจจัยด้านจิตวทิยา ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคไดแ้ก่ 
 1. การรับรู้ (Perception) หมายถึงการเปิดรับ ให้ความสนใจ ใส่ใจและแปลความหมาย ใน
ขอ้มูลต่างๆท่ีบุคคลไดรั้บผา่นประสาทรับสัมผสัทั้งหา้ 
 2. การเรียนรู้ (Learning) หมายถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลอันเกิดจาก
ประสบการณ์ต่างๆท่ีไดรั้บมา จนเกิดเป็นพฤติกรรมการเรียนรู้ 
 3.ความต้องการและแรงจูงใจ (Needs and Motives) หมายถึง ส่ิงท่ีท าให้บุคคลมีความ
ตอ้งการ มีความปรารถนา เกิดความต่ืนตวัและเกิดพลงัท่ีจะพลกัดนัให้กระท าส่ิงต่างๆเพื่อให้บรรลุ
ถึงส่ิงท่ีตอ้งการนั้นๆ 
 4.บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึงลกัษณะเฉพาะแต่ละบุคคลซ่ึงเป็นเคร่ืองบ่งช้ีความเป็น
ปัจเจกบุคคล และเป็นส่ิงท่ีก าหนดลกัษณะการมีปฎิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มหรือสถานการณ์ของ
บุคคลนั้น 
 5.ทศันคติ (Attitude) หมายถึงผลสรุปทางความรู้สึกนึกคิดในการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
เช่น บุคคล วตัถุ เป็นตน้ ซ่ึงบ่งช้ีว่าส่ิงนั้นดีหรือไม่ดี น่าพอใจหรือไม่น่าพอใจ ชอบหรือไม่ชอบ 
และมีประโยชน์หรือเป็นอนัตราย 
 6. ค่านิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) ค่านิยมคือรูปแบบทางความเช่ือถือท่ีแต่ละ
บุคคลเอามายดึถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินวา่ส่ิงใดดีหรือส่ิงใดไม่ดี และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การกระท าของบุคคล ส่วนวิถีชีวิตคือ รูปแบบการใช้ชีวิตของบุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปของ
กิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) และความคิดเห็น (Opinions)  
 ปัจจัยภายนอก  คือ สภาพแวดล้อมภายนอกตัวของผู ้บริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลส่งผลต่อ
พฤติกรรมการบริโภคไดแ้ก่ 
 1.ครอบครัว (Family) หมายถึงบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไป มีความเก่ียวพนักนัทางสายเลือด 
หรือการแต่งงาน หรือการรับเล้ียงดูบุคคลท่ีเขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั 
 2.กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) หมายถึงบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อ
การแสดงออกทางพฤติกรรมหรือการกระท าของบุคคลๆหน่ึง โดยมุมมองหรือค่านิยมของกลุ่ม
อา้งอิงจะถูกน าไปใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการแสดงออกทางพฤติกรรมต่างๆของบุคคล  
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 3.วฒันธรรม (Culture) หมายถึงแบบแผนการด าเนินชีวิตของกลุ่มคนในสังคม รวมทั้งส่ิง
ต่างๆ ท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมา ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติ และแบบแผนพฤติกรรม
ท่ียดึถืออยูใ่นสังคมนั้น และมีการถ่ายทอดจากรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง 
 4.ชั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสังคมออกเป็นชั้นๆโดย
บุคคลท่ีอยู่ในชั้นเดียวกนัจะมีความคล้ายคลึงกนัในด้านค่านิยม วิถีชีวิต ความสนใจ พฤติกรรม 
สถานะทางเศรษฐกิจและการศึกษา 
 จากท่ีไดก้ล่าวมาทั้งหมดเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีผูบ้ริโภค สรุปไดว้า่พฤติกรรมผูบ้ริโภค เกิด
จากปัจจยัท่ีกระตุน้เพื่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ โดยปัจจยักระตุน้นั้นอาจจะมาจากปัจจยัภายใน
หรือปัจจยัภายนอก และเม่ือถูกกระตุน้ ผูบ้ริโภคจะมีการรับรู้ มีการประเมินทางเลือก ตดัสินใจเลือก
ซ้ือหรือเรียกว่าการตอบสนองของผูซ้ื้อ ซ่ึงอาจจะมีบุคคลในบทบาทต่างๆเข้ามาเก่ียวข้องกับ
พฤติกรรมการซ้ือการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเป็นพื้นฐานท่ีจะท าให้เขา้ใจถึง
ปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 

 
2.2 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล  (2546:79) ได้กล่าวถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (The 
buyer decision process) ประกอบด้วย 5 ขั้ นตอนคือ การตระหนักถึงความต้องการ การเสาะ
แสวงหาข่าวสาร การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ดูไดจ้ากภาพ 
2.5 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
 
 

 
 

ภาพที ่2.5 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ                                                                                         
ทีม่า : อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2546 

 
 1. การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) ปกติแลว้จุดเร่ิมตน้ของกระบวนการ
ซ้ือ คือ การรับรู้ถึงความตอ้งการ ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงส่ิงหรือสภาวะท่ีเขาปรารถนา ความอยากได ้
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ความต้องการอาจจะถูกกระตุ้นโดยตัวกระตุ้นจากภายใน (Internal Stimuli) ซ่ึงมีมากพอจน
กลายเป็นแรงขบัดนั (Drive)  ท าให้เกิดความตอ้งการ นอกจากนั้นความตอ้งการอาจจะถูกกระตุน้
จากตวักระตุน้ภายนอก (External Stimuli)  เช่น ความหิว เป็นตวักระตุน้จากภายใน เม่ือเดินผ่าน
ร้านอาหารมองเห็นไก่ยา่ง ซ่ึงเป็นตวักระตุน้จากภายนอก เป็นตน้  
 2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) ผูบ้ริโภคท่ีถูกกระตุน้ดว้ยส่ิงเร้า อาจจะ
แสวงหาหรือไม่แสวงหาขอ้มูลข่าวสารมากข้ึนก็ได ้กล่าวคือ ถา้แรงผลกัดนัของผูบ้ริโภคแข็งแกร่ง
มากพอ และสินคา้ท่ีจะตอบสนองอยูใ่กลแ้ค่เอ้ือม ผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือมนัไดง่้าย หรือหากไม่
เป็นเช่นนั้ นแล้วผูบ้ริโภคอาจจะเก็บความต้องการนั้ นไวใ้นความทรงจ าหรือไม่ก็ท  าการเสาะ
แสวงหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการนั้น 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) คือ การท่ีผูบ้ริโภคใช้ขอ้มูลท่ีมีเพื่อ
เลือกตรายี่ห้อ แต่ผูบ้ริโภคก็อาจจะไม่ได้ใช่กระบวนการประเมินท่ีง่ายและไม่ได้มีวิธีเดียวใน
สถานการณ์ซ้ือทุกคร้ัง ตรงกนัขา้มผูบ้ริโภคใชว้ธีิการประเมินหลายวธีิ และการจะประเมินทางเลือก
หรือไม่ ข้ึนอยูก่บัตวัผูบ้ริโภคและสถานการณ์การซ้ือดว้ย บางคร้ังบางคนประเมินอยา่งละเอียด บาง
คนประเมินนิดหน่อยหรือไม่ประเมินเลยก็ได้ หากเพราะจะซ้ือแบบฉับพลนัทนัที (Impulse) และ
เช่ือในสัญชาตญาณ บางคร้ังตัดสินใจเอง บางคร้ังพึ่ งเพื่อนหรือหนังสือแนะน าผูบ้ริโภคและ
พนกังานขายส าหรับค าแนะน าในการซ้ือ  
 4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ในขั้นตอนของการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจดัล าดบั
ความชอบตรายี่ห้อต่างๆในบรรดาตวัเลือกท่ีมี และก็จะสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยทั่วไปการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือตรายิห่้อท่ีชอบมากท่ีสุด แต่ก็จะมีปัจจยั 2 ประการอาจเขา้
มาขวางหรือมีอิทธิพลแทรกระหวา่งความตั้งใจกบัการตดัสินใจซ้ือ ปัจจยัแรกคือปัจจยัทศันคติของ
ผูอ่ื้น และปัจจยัทางสถานการณ์ท่ีคาดไม่ถึงหรืออาจจะมีเหตุการณ์บางอย่างท่ีท าให้เปล่ียนความ
ตั้งใจ และการตดัสินใจซ้ือนั้นไป  ในการท าการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคอาจตอ้งท าการตดัสินใจยอ่ย 
5 ประการคือ การตดัสินใจเลือกตรา เลือกผูข้าย ตดัสินใจเลือกจ านวน ตดัสินใจเลือกจงัหวะเวลาท่ี
จะซ้ือ และการตดัสินใจเก่ียวกบัวธีิการจ่ายเงิน 
 5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Postpurchase Bahavior)คือ ผูซ้ื้อจะพอใจหรือไม่กบัสินคา้หรือ
บริการ ข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหมายของผูบ้ริโภค (Consumer's Expectation) กบั
การปฎิบติัการของ สินคา้ (Product's Perceived Performance) ถา้ความพอใจในสินคา้นอ้ยกวา่ความ
คาดหมาย ผูบ้ริโภคจะผิดหวงั ถา้ตรงกบัความคาดหมาย ผูบ้ริโภคจะพอใจ ถา้ดีเกินความคาดหมาย
ผูบ้ริโภคจะปล้ืมปิติยินดีมาก ถา้ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจเขาก็จะสร้างความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ ถา้
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ผูบ้ริโภคไม่พอใจเขาก็อาจจะเลิกเป็นลูกคา้เราหรือท าการคืนสินคา้หรือเตือนเพื่อนไม่ให้ซ้ือ (Voice 
Option) ดงันั้นบริษทัควรจะท าการวดัความ พึงพอใจ ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 Sproles และ Kendall (อา้งถึงในชูชัย สมิทธิไกร, 2556:84) ได้เสนอแบบจ าลองรูปแบบ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Model of Consumer Decision Making Styles) ประกอบด้วยรูปแบบ
การตดัสินใจ 8 รูปแบบดงัน้ี 
 1. แบบเน้นคุณภาพ (Quality Consciousness) หมายถึง การตัดสินใจของผู ้บ ริโภคท่ี
ค านึงถึงคุณภาพของสินคา้เป็นหลกั เน้นความตอ้งการซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูง ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภค
แบบน้ียงันิยมความสมบูรณ์แบบ (Perfectionism) โดยจะตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้อยา่งละเอียดถ่ีถว้น
มากกวา่ผูบ้ริโภคกลุ่มอ่ืนๆและมีการเปรียบเทียบสินคา้ต่างๆก่อนตดัสินใจซ้ือ 
 2. แบบเน้นตราสินคา้ยี่ห้อท่ีมีช่ือเสียง (Brand Consciousness) หมายถึง การตดัสินใจของ 
ผูบ้ริโภคท่ีใหค้วามส าคญักบัตราสินคา้ โดยผูบ้ริโภคประเภทน้ีจะเลือกตดัสินใจ จากความมีช่ือเสียง
ของตราสินคา้และมกัจะนิยมเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาแพงหรือมีช่ือเสียง (Brand Name) เน่ืองจากมี
ความทศันคติหรือมีความเช่ือวา่ราคาของสินคา้เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพของสินคา้นั้นๆ คือ ยิ่ง
สินคา้มีราคาสูงแสดงวา่สินคา้นั้นยิ่งมีคุณภาพดี นอกจากน้ีผูบ้ริโภคในกลุ่มน้ียงันิยมเลือกซ้ือสินคา้
ยีห่อ้ท่ีติดอนัดบัขายดีและมีการโฆษณาอีกดว้ย 
 3. แบบตามแฟชั่น (Fashion Consciousness) หมายถึงการตัดสินใจของผู ้บริโภคท่ีให้
ความส าคญักบักระแสความนิยมหรือแฟชัน่ โดยผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจะชอบแสวงหาส่ิงใหม่ๆและคอย
ติดตามการเปล่ียนแปลงของแฟชัน่อยูเ่สมอ เพื่อท าใหต้นเองมีความทนัสมยัตลอดเวลา 
 4. แบบเน้นความสุข/ความเพลิดเพลิน (Hedonistic/Recreation Consciousness) หมายถึง
การตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีมุ่งเนน้การซ้ือสินคา้เพื่อความเพลิดเพลิน เน่ืองจากรู้สึกมีความสุข เม่ือ
ไดจ้บัจ่ายใชส้อย และมองวา่กิจกรรมดงักล่าว เป็นกิจกรรมท่ีท าใหต้นเองมีความสุขและสนุกสนาน 
 5. แบบตามใจตนเอง (Impulse Consciousness) หมายถึงการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีมกั
กระท าอยา่งรวมเร็วตามใจตนเอง เห็นปุ๊บซ้ือป๊ับ โดยปราศจากการคิดไตร่ตรองอยา่งละเอียดถ่ีถว้น 
 6. แบบเน้นราคา (Price Consciousness)  หมายถึงการตัด สินใจของผู ้บ ริโภค ท่ีให้
ความส าคญัและค านึงถึงราคาของสินคา้เป็นอยา่งมาก และมกัจะเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาถูกหรือเป็น
สินคา้ท่ีมีการลดราคา 
 7. แบบสับสน (Confusion Consciousness) หมายถึงการตัดสินใจของผูบ้ริโภคท่ีมักจะ
สับสนกบัตราสินคา้หรือร้านคา้ท่ีมีใหเ้ลือกมากมาย 
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 8. แบบซ้ือตามความเคยชินหรือภกัดีต่อตราสินค้า (Habit/Brand Loyalty) หมายถึงการะ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีมกัซ้ือสินคา้ยี่ห้อเดิมทุกคร้ังจนเป็นนิสัย หรือเจาะจงซ้ือเฉพาะตราสินคา้ท่ี
ตนเองช่ืนชอบเท่านั้น 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 54) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้า่ การตดัสินใจ
ซ้ือบริการใดๆ จะมีสาเหตุหรือปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจซ้ือ 2 ประการ ไดแ้ก่ 
 1. การซ้ือดว้ยเหตุผล การตดัสินใจซ้ือแบบน้ีมกัพบในเพศชายมากกวา่เพศหญิง เป็นการซ้ือ
สินคา้หรือบริการโดยหาขอ้มูลมาเปรียบเทียบก่อนท่ีจะตดัสินใจเป็นซ้ือ แลว้หลงัจากนั้นน าขอ้มูล
มาวิเคราะห์ว่าการใช้บริการนั้ นมีความคุ้มค่าหรือไม่ สาเหตุประการหน่ึงท่ีมักพบในเพสชาย
มากกวา่เพศหญิงอาจมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณ์ท่ีค่อนขา้งคงท่ีและมัน่คงกวา่เพศหญิง 
 2. การซ้ือดว้ยอารมณ์ การซ้ือแบบน้ีมกัเกิดกบัเพศหญิงมากกวา่เพศชาย การตดัสินใจแบบ
น้ีจะเป็นการตัดสินใจใช้บริการอย่างรวดเร็ว เม่ือได้รับข้อมูลบางอย่างท่ีมากระตุ้นต่อมความ
ตอ้งการ เช่น ผูห้ญิงเดินผ่านร้านเสริมสวยแลว้มีป้ายติดวา่ “เฉพาะสัปดาห์น้ีเท่านั้น ลดราคาพิเศษ 
20% ส าหรับคุณผูห้ญิงท่ีเขา้มาใชบ้ริการท าหน้าใส” ทั้งๆท่ีตนเองก็หน้าใสอยูแ่ลว้ แต่การเห็นป้าย
ลดราคาเป็นการกระตุน้ต่อมให้เกิดพฤติกรรมทนัที ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งการกระตุน้ลูกคา้กลุ่มน้ีให้
มาก เพราะเน่ืองจากจะเป็นกลุ่มท่ียอมจ่ายเงินมากส าหรับการบริการในคร้ังหน่ึงๆ เพื่อแลกกบัความ
สะดวก ความสบาย ความสวยงามและความหรูหรา เช่น การมีเกา้อ้ีในโรงภาพยนตร์ขนาดใหญ่ให้
คู่รักวยัรุ่นชายหญิงได้นัง่ติดกนั (Love Seat) ดว้ยราคาท่ีสูงมาก เพื่อกระตุน้ดว้ยอารมณ์ด้านความ
เป็นส่วนตวั ซ่ึงการกระตุน้ดว้ยวธีิน้ี อาจจะน าดาราหรือนกัร้องมาโฆษณาจะยิง่ไดผ้ลมาก  
 สรุปไดว้า่การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค จะเร่ิมจากความตอ้งการ มีการคน้หาขอ้มูล มีการ
ประเมินทางเลือก และตดัสินใจซ้ือ รวมถึงพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ซ่ึงยงัสามารถแบ่งรูปแบบการซ้ือ
เป็นลกัษณะต่างๆไดอี้กหลายรูปแบบตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงการซ้ือนั้น
อาจจะมีสาเหตุมาจาก 2 ประการหลกัๆคือ การซ้ือดว้ยเหตุผล และการซ้ือดว้ยอารมณ์ 

 
2.3 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 Kotler (อ้างถึงใน วารุณี  ตันติวงศ์วาณิชและคณะ, 2552:24) ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) หมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจการผสมผสาน
เคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาดประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอย่างท่ีกิจการใช้เพื่อให้มีอิทธิพลโน้มน้าว
ความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของกิจการ ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได ้4 กลุ่ม ดงัท่ีรู้จกักนั
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ว่า “4Ps” อันได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ดงัภาพ 

 
 
 

ภาพที ่2.6 4Ps ในส่วนประสมการตลาด                                                                                             
ทีม่า : Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552) 

 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงการผสมผสานของสินค้าและบริการท่ีกิจการเสนอต่อ
ตลาด เป้าหมาย 
 2. ราคา (Price) หมายถึงจ านวนเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการ 
 3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึงกิจกรรมการวางจ าหน่ายสินคา้ของกิจการร้านคา้ท่ีท าให้
ผลิตภณัฑไ์ปสู่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกิจกรรมเพื่อส่ือสารถึงขอ้ดีของสินคา้หรือ
บริการและ ชกัชวนใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ 
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 โปรแกรมการตลาดท่ีมีประสิทธิผลจะผสมผสานปัจจยัพื้นฐานของส่วนประสมการตลาด
เข้าด้วยกันเพื่อบรรลุเป้าหมายทางการตลาดของกิจการโดยการส่งมอบคุณค่าให้แก่ผูบ้ริโภค 
นอกจากน้ีเน่ืองจากการตลาดท่ีเป็นการใหบ้ริการ จะมีส่วนผสมการตลาดเพิ่มเขา้มาอีกดงัน้ี 
 Zeitheml และ Bitner  (อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2557:36) ไดเ้สนอแนวคิดใหม่
เร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการ” (Service Marketing Mix) ข้ึนมาโดยเฉพาะ ส่วนประสม
การตลาดบริการดงักล่าวประกอบดว้ยส่วนประสมการตลาดดั้งเดิม หรือ 4Ps (ได้แก่ ผลิตภณัฑ์, 
ราคา, การจดัจ าหน่าย, การส่งเสริมการตลาด) รวมกับองค์ประกอบเพิ่มอีก 3 ส่วน คือ บุคคล, 
กระบวนการ และ ลกัษณะทางกายภาพ โดยใหค้วามหมายของ 3 ส่วนหลงัไวด้งัน้ี 
 1. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการซ่ึงรวมถึง
พนกังานของกิจการ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ และลูกคา้รายอ่ืนท่ีมาใช้บริการดว้ย จากลกัษณะเฉพาะ
ของบริการท่ีเรียกว่า “Inseparability” พนักงานของกิจการจึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัทั้งในการ
ผลิตบริการและการให้บริการ พนักงานยงัเป็นปัจจัยส าคัญในการช่วยสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation) ให้กบัธุรกิจโดยการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัผลิตภณัฑ์ ซ่ึงท าให้เกิดความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนั นอกจากพนกังานแลว้ ตวัลูกคา้เองรวมถึงลูกคา้รายอ่ืนท่ีมาใชบ้ริการ ก็จะมีอิทธิพล
ต่อการรับรู้ในเร่ืองคุณภาพการบริการของผูซ้ื้อบริการดว้ย 
 2. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการ ระเบียบ รวมทั้งวิธีการท างาน 
ซ่ึงเก่ียวข้องกับการสร้างและการน าเสนอบริการให้กับลูกค้า เช่น การตดัสินใจเร่ืองนโยบายท่ี
เก่ียวกบัลูกคา้และบุคลากรขององคก์าร  
 3. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องกบัการ 
ใหบ้ริการ เช่นสถานท่ีท่ีลูกคา้และกิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนัและองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งไดต่้างๆ ซ่ึงท า
หนา้ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น เช่น ร้านสปาท่ีตกแต่งสวยงาม เป็นตน้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546:63) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ของสินคา้นั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของ
สินคา้ทัว่ไป คือ จะตอ้งมีการเน้นถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ ดงัน้ี  
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product; P1)  
 บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Product) ไม่
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น ความสะดวก รวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การให้
ค  าปรึกษา เป็นต้น ซ่ึงบริการจะต้องมีคุณภาพเช่นเดียวกับสินค้าแต่คุณภาพของบริการจะต้อง
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ประกอบมาหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงาน 
ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงาม
ของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนักงานทุกคน  การบริการในแต่ละธุรกิจจะมี 3 
ประเภท ไดแ้ก่ บริการหลกั บริการเสริม และบริการอ่ืนๆซ่ึงพนกังานทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพ โดย
ท่ีบริการหลกัจะตอ้งเป็นตวัท่ีน ารายไดห้ลกัมาสู่ธุรกิจและตอ้งมีคุณภาพมากท่ีสุด บริการเสริมตอ้ง
เป็นตวัเสริมบริการหลกัและตอ้งไม่ท าลายบริการหลกั บริการเสริมจะให้บริการไดก้็ต่อเม่ือลูกคา้มี
ความพึงพอใจกบับริการหลกัแล้ว ส่วนบริการอ่ืนๆจะตอ้งสร้างความสะดวกอย่างแทจ้ริงให้กบั
ลูกคา้  
 นอกจากน้ีการบริการยงัสามารถแบ่งได้ตามลกัษณะความจ าเป็น 2 ประเภทคือ บริการ
จ าเป็นเช่น การตดัผม และบริการฟุ่มเฟือย เช่น การศลัยกรรม 
 2. ราคา (Price; P2)  
 ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ รายไดข้องธุรกิจมาจากราคาสินคา้ ดงันั้น 
การตั้งราคาสูงก็จะท าให้ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดธุ้รกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะ
น าไปสู่ภาวะขาดทุนได ้การตั้งราคามีผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้และราคาของ
บริการนั้นเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการ
ก็น่าจะสูงด้วย ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีได้รับจะสูง ผลท่ีตามมาคือ บริการตอ้งมี
คุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าได้ ในขณะท่ีการตั้งราคาต ่า ลูกคา้มกัคิดว่าจะได้รับ
บริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามากๆลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการได ้เน่ืองจากไม่กลา้
เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ 
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place; P3)  
 ในการใหบ้ริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางได ้4 วธีิคือ  
 3.1 การให้บริการผา่นร้าน (Outlet) การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนัมานาน เช่น ร้าน
ตดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
 3.2 การให้บริการถึงบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการส่ง
พนักงานไปให้บริการถึงบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกลูกคา้ เช่น การบริการจดัส่ง
อาหารตามสั่งถึงท่ีพกั การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วยท่ีบา้น การส่งพนักงานไปท าความ
สะอาดอาคาร 
 3.3 การให้บริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการท าธุรกิจดว้ยการขายแฟรนไชส์ 
หรือการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ เช่น บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียว 
เป็นตน้ 
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 3.4 การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ 
โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนักงาน เพื่อท าให้การบริการเป็นไปได้อย่าง
สะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชั่วโมง เช่น การให้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตรา
ต่างประเทศ ตูเ้คร่ืองกดเคร่ืองด่ืม 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion; P4)   
 การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การ
ส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่านส่ือต่างๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้
ระดบัสูงตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้
ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเน้นราคาค่อนขา้งต ่า ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ ส าหรับ
ธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมากไดแ้ก่ 
 4.1 โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) การส่งเสริมการตลาดแบบน้ีเป็นการเน้น
ความจงรักภกัดีจากลูกคา้ ดว้ยการให้สิทธิประโยชน์สะสมทุกคร้ังของการใช้บริการ ท าให้ลูกคา้
รู้สึกผูกพนักบัธุรกิจ เช่น การใช้บริการสายการบิน ซ่ึงเป็นการสะสมระยะทางการบิน (Mileage) 
เม่ือลูกคา้สะสมคะแนนไดต้ามท่ีไดก้ าหนดไว ้ลูกคา้ก็สามารถแลกเป็นของรางวลัได ้ซ่ึงอาจจะเป็น
เคร่ืองใช้ไฟฟ้า ตั๋วเคร่ืองบิน บัตรทางด่วน เป็นต้น ซ่ึงการส่งเสริมการขายแบบน้ีประสบ
ความส าเร็จมาก เน่ืองจากลูกคา้จะรู้สึกถึงความคุม้ค่าจากการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ท าให้ธุรกิจครอง
ใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ลดตน้ทุนการไปใชบ้ริการกบัคู่แข่ง เป็นการสร้างก าแพงกีดกนัคู่แข่งไดท้าง
หน่ึง 
 4.2 การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา กล่าวคือความต้องการขิงลูกค้าอาจมีการข้ึนลงตาม
ช่วงเวลาของวนั เช่นร้านอาหารบุฟเฟต ์(Buffet) ลูกคา้มกัจะมาใชบ้ริการในช่วงเวลากลางวนั11.00 
น. - 13.00 น.  และเยน็ 18.00 น. - 19.30 น. ดงันั้นช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้มากและลูกคา้นอ้ย ควรใชร้าคา
ท่ีแตกต่างกนั เพื่อช่วยสร้างยอกขายใหมี้ความสม ่าเสมอใกลเ้คียงกนัมากข้ึน 
 4.3 การสมคัรเป็นสมาชิก ลูกคา้ไดรั้บข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ท าให้ลูกคา้อาจจะไป
ทดลองใช้บริการของคู่แข่งไดแ้ละในท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคา้ไป การให้ลูกคา้สมคัรเป็นสมาชิก
เป็นการผูกมดัและสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างหน่ึงไม่ให้หนีไปไหน แต่ส่ิงท่ีจะตอ้งท าคือ 
จะตอ้งสร้างความแตกต่างของสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกกบัลูกคา้ทัว่ไปอยา่งชดัเจนและ
จะตอ้งมีการส่ือสารถึงสิทธิประโยชน์ใหลู้กคา้ทราบอยา่งแทจ้ริง 
 4.4 การขายบตัรใชบ้ริการล่วงหน้า กล่าวคือ การใชบ้ริการในแต่ละคร้ังลูกคา้ยอ่มตอ้งการ
ไดรั้บราคาพิเศษหรือตอ้งการการลดราคา แต่ธุรกิจไม่ควรลดราคา แต่ควรขายบตัรใชบ้ริการ คือ ให้
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ลูกคา้ซ้ือบริการไวล่้วงหน้าซ่ึงอาจจะเป็น 5 คร้ัง หรือ 10 คร้ัง แลว้มาใช้บริการภายในระยะเวลา 6 
เดือน หรือ 1 ปี เป็นตน้ ทั้งน้ีจะท าใหลู้กคา้ไดส้ัมผสักบัคุณภาพในการบริการอยา่งแทจ้ริงของธุรกิจ 
กล่าวคือ หากใช้วิธีการลดราคา ลูกคา้อาจจะใช้บริการคร้ังเดียว แต่การได้ราคาพิเศษด้วยการซ้ือ
ล่วงหน้าประมาณ 5 คร้ังหรือ 10 คร้ัง จะท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีแทจ้ริงในการใช้บริการไดว้่า
คุณภาพในการบริการดีหรือไม่ เพียงใด 
 5. พนกังาน (People; P5)  
 พนักงานจะประกอบไปด้วยบุคคลทั้ งหมดในองค์กรท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่
เจา้ของ ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 5.1 เจา้ของและผูบ้ริหาร ซ่ึงมีส่วนส าคญัอย่างมากในการก าหนดนโยบายการให้บริการ 
การก าหนดอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการ
ใหบ้ริการรวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 5.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการและพนกังานในส่วนสนบัสนุน  พนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคล ท่ี
ต้องพบปะและให้บริการลูกค้าโดยตรง และพนักงานในส่วนสนับสนุนก็จะท าหน้าท่ีให้การ
สนบัสนุนงานดา้นต่างๆท่ีจะท าให้การบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ การให้บริการท่ีดีปละการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้จะตอ้งมาจากพนกังานทั้งสองส่วน  
 6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process; P6)  
 กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคัญมากต้องอาศัย
พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพได้ เน่ืองจากการให้บริการทัว่ไปมกัประกอบไปด้วยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การ
ตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงใน
แต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าให้
การบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
 7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence; P7)  
 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพไดแ้ก่ อาคารสถานท่ีของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น 
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน 
ห้องน ้ า การตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกค้าใช้เป็น
เคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงใน
การเลือกใชบ้ริการ ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการก็น่าจะมี
คุณภาพตามไปดว้ย 
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 จากท่ีไดก้ล่าวมาทั้งหมดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด สรุปไดว้า่ ในธุรกิจการบริการ
นั้น ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส าคญัคือประกอบไปดว้ย 7Ps ดงัท่ีกล่าวไปแลว้ ซ่ึงการให้บริการ
ท าธุรกิจเก่ียวกบับริการจะขาดตวัใดตวัหน่ึงไปไม่ได้ เน่ืองจากส่วนประสมทุกตวัมีความส าคญั
ทั้งนั้น  
 

2.4 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546:18) การบริการ หมายถึงกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ
สินค้าท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552:334) บริการ (Services) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่ลูกคา้ได้ หรือเป็นการท างานท่ีสร้าง
ผลประโยชน์ (Benefits) ส าหรับลูกคา้ โดยการสร้างให้เกิดการเปล่ียนแปลงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เช่น สายการบินจะมีบริการภาคพื้นดิน บริการบนเคร่ือง บริการภายในเคร่ืองบิน 
บริการท่ีไดรั้บจากพนกังาน เป็นตน้ 
 Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศ์วาณิชและคณะ, 2552:123) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การ
บริการ (Services) หมายถึงผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึงท่ีเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ
ท่ีเสนอขาย เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ และไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของต่อส่ิงใด เช่น บริการของ
ธนาคาร บริการของโรงแรม เป็นตน้ ซ่ึงการบริการมีคุณสมบติั 4 ประการคือ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้
ไม่สามารถแบ่งแยกได ้มีความแตกต่างกนั และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้โดยไดอ้ธิบายคุณสมบติัแต่ละ
ประการไวด้งัน้ี 
 1. ความไม่สามารถจบัตอ้งไดข้องบริการ (Service Intangibility) หมายถึง การบริการเป็น
ส่ิงท่ีมองไม่เห็น ชิมรสไม่ได้ รู้สึกไม่ได้ ไม่ได้ยิน หรือไม่สามารถดมกล่ิน ก่อนท่ีจะซ้ือได้เช่น 
ลูกคา้ของสายการบิน จะยงัไม่ไดรั้บอะไรนอกจากตัว๋และสัญญาวา่ตวัของลูกคา้พร้อมกบัสัมภาระ 
จะไปถึงท่ีหมายในเส้นทางและเวลาท่ีตั้งใจ ด้วยเหตุน้ีเพื่อท่ีจะลดความไม่แน่นอน ผูซ้ื้อจึงตอ้ง
สังเกต “สัญญาณ” (Signals) ของคุณภาพของบริการ โดยอาจะสรุปได้จากสถานท่ี บุคคล ราคา 
อุปกรณ์ และการติดต่อส่ือสาร 
 2. ความไม่สามารถแบ่งแยกไดช้องบริการ (Service Inseparability) หมายความวา่ ลูกคา้ไม่
สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิต ไม่วา่ผูผ้ลิตจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัร  ถา้บุคคลเป็นผูจ้ดัหาบริการ 
หมายถึงบุคคลเป็นส่วนหน่ึงของการบริการและเน่ืองจากลูกคา้จะตอ้งอยูใ่นสถานท่ีและเวลาท่ีผลิต
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บริการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูจ้ดัหาและลูกคา้ (Provider Customer Interaction) จึงเป็นลกัษณะส าคญั
ของการตลาดบริการ ท าใหท้ั้งลูกคา้และผูผ้ลิตมีผลต่อผลผลิตบริการ 
 3. ความแตกต่างกนัของบริการ (Service Variability) หมายความวา่ คุณภาพของบริการอา
จะเปล่ียนแปลงได้ ข้ึนอยู่กับว่าใครเป็นผูใ้ห้บริการ ให้บริการเม่ือไหร่ ให้บริการท่ีไหน และ
ให้บริการอยา่งไร เช่น การกล่าววา่ แมริออท เป็นโรงแรมท่ีจดัหาบริการท่ีเหนือกวา่โรงแรมอ่ืน แต่
บางคร้ังในโรงแรมแมริออทอาจจะมีพนกังานตอ้นรับท่ียิม้แยม้แจ่มใสร่าเริง อยู่ใกล้ๆ กบัพนกังาน
อีกคนหน่ึงท่ีหน้าบ้ึงตึงและเช่ืองช้า จึงเห็นไดว้่าคุณภาพของการบริการในโรงแรมแมริออทแห่ง
เดียวกนัยงัแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัพลงั สภาพจิตใจของพนกังานแต่ละคน ในขณะท่ีลูกคา้เขา้มาพบ 
 4. ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ของบริการ (Service Perishability) หมายความว่า กิจการไม่
สามารถเก็บบริการไวเ้พื่อขายหรือใชง้านในภายหลงัได ้เช่น แพทยบ์างคนคิดเงินกบัคนไขท่ี้ผิดนดั 
เน่ืองจากคุณค่าของบริการจะคงอยู่เม่ือถึงเวลานดั และหมดไปเม่ือคนไขไ้ม่มาตามนัด ธุรกิจการ
ขนส่ง ตอ้งจดัใหมี้ยานพาหนะจ านวนมากเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารจ านวนมากใน
ช่วงเวลาเร่งด่วน แทนท่ีจะมีความต้องการโดยเฉล่ียเท่าๆกันตลอดวนั ดังนั้ นธุรกิจบริการต้อง
ออกแบบกลยุทธ์ท่ีจะท าให้เกิดความเหมาะสมระหวา่งความตอ้งการซ้ือและความตอ้งการขายเช่น 
โรงแรมและรีสอร์ท จะลดราคาในช่วงท่ีไม่ค่อยนิยมท่องเท่ียว เพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียว เป็นตน้ 
 

 
 

ภาพที ่2.7 คุณลกัษณะ 4 ประการของบริการ                                                                                     
ทีม่า : Kotler (อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิชและคณะ, 2552) 
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  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546:34) การให้บริการนบัวนัยิง่มีส าคญัมากข้ึน บางประเทศเช่น 
สวิตเซอร์แลนด์ รายไดส้ าคญัอนัดบัหน่ึงมาจากธุรกิจการให้บริการดา้นการท่องเท่ียว ซ่ึงท าให้เกิด
รายได้ต่อเน่ืองอย่างมหาศาล นอกจากน้ีประเทศไทยเป็นอีกประเทศหน่ึงท่ีรัฐบาลส่งเสริมธุรกิจ
ให้บริการอย่างมาก ทั้งการขนส่ง การบิน การโรงแรม ทวัร์น าเท่ียว สปา และการนวดแผนไทย 
เหตุผลประการหน่ึงคือบริการเหล่าน้ีเป็นการตอบสนองความตอ้งการของคนมีเงิน ตอ้งการซ้ือ
ความสุขใหชี้วติโดยไม่เสียดายเงิน   
 สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการ ให้บริการลูกค้า เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ท าให้ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ความสุข ความสบาย โดยมีการบริการ
ลกัษณะเฉพาะ 4 อยา่งคือ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งแยกได ้มีความต่าง และไม่สามารถ
เก็บไวไ้ด ้ 
 
คุณภาพการบริการ 
 Gronroos (อา้งถึงใน  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2557:192) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ
เก่ียวขอ้งกบัความสามารถขององคก์ารและพนกังานท่ีให้บริการน าเสนอบริการท่ีเป็นไปตามความ
คาดหวงั (Expectation) ของลูกคา้ ความคาดหวงัของลูกคา้นั้นเกิดจากปัจจยัส าคญัคือ 
 1. ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต (Experience) 
 2. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากค าบอกเล่าของเพื่อน (Word of mouth) 
 3. คู่แข่งขนั 
 4. การโฆษณาของกิจการเอง 
 โดย Gronroos ได้อธิบายว่า ในการประเมินคุณภาพของการบริการนั้ น  ลูกค้าจะ
เป รียบ เที ยบ คุณภาพของการบ ริการท่ีคาดหวัง (Expected Quality) กับ คุณภาพ ท่ี เกิดจาก
ประสบการณ์ในการใช้บริการนั้น (Experience Quality) หากคุณภาพของการบริการท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ต ่ากวา่คุณภาพของการบริการท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกผิดหวงั (Disappointed) และจะ
อาจจะไม่ซ้ือบริการของผูข้ายรายนั้นอีก ในทางตรงขา้ม ถา้ลูกคา้ประเมินวา่คุณภาพของการบริการ
ท่ีเขาได้รับเป็นไปตามความคาดหวงั (Expectation) เขาก็จะซ้ือบริการจากผูข้ายรายนั้นอีกในคร้ัง
ต่อไป และจะเป็นลูกคา้ประจ าไปในท่ีสุด 
 Johnston, Lloyd-Walker และ Cheung (อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546:106) 
คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบัความ
ตอ้งการหรือเกินความต้องการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) 
และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 
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 องค์ประกอบของของคุณภาพในการบริการ มี 5 ขอ้ (Berry et al.,1985; Zeithaml and 
Bitner, 1996, อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546:106) ไดแ้ก่  
 1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 
 ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ือง
เอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอดรถ สวน ห้องน ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์ม
ต่างๆรวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
(physical evidence) ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วนประสมการตลาด 
 2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability)  
 ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควนจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น 
ภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การรักษาคนไขข้องโรงพยาบาล ตอ้งรักษาให้หายป่วย การฝากเงินใน
ธนาคารตอ้งมีการรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์ค านวณดอกเบ้ียไม่ผดิพลาด 
 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness)  
 ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิว
นานรวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้
บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 4. การรับประกนั (Assurance)  
 เป็นการรับประกนัวา่ พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถและมีคุณภาพ จริยธรรม
ในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่า จะไดรั้บบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและ
ปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO9001:2000 
หรือรางวลัจากสถาบนัต่างๆ 
 5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 
 องค์ประกอบขอ้น้ี เป็นการดูแลและเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเข้าใจ
ปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดรั้บการตอบสนอง เน้นการบริการและการแกไ้ขปัญหาให้
ลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจลูกคา้อยา่งถ่อง
แท ้
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 องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ มี 7 ประการ 
(มหาวทิยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช, 2540:18  อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552:344) 
 1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ(Satisfaction)  
 การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะผูรั้บบริการจะมีจุดมุ่งหมายในการมารับบริการและคาดหวงัให้มีการ
ตอบสนองความตอ้งการนั้น 
 2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation)  
 ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจ
ความคาดหวงัเฉพาะของผู ้รับบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัซ่ึงจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 3. ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness)  
 ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยู่กบัความพร้อมท่ีจะให้บริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values)  
 คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกคา้รวมทั้งความพยายามท่ีจะท า
ให้ลูกค้าชอบและพอใจกับบริการท่ีได้รับ ย่อมแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุ้มค่าส าหรับ
ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการมีลกัษณะและวธีิท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นคุณค่าของการใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บั
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและรู้สึกพึงพอใจ 
 5. ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest)  
 การใหค้วามสนใจและจริงใจท่ีจะใหบ้ริการต่อลูกคา้ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุด เพราลูกคา้ทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
 6. ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy)  
 การตอ้นรับและให้บริการลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของ
ผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและบรรยากาศของการให้บริการท่ีเป็นมิตร และเป็น
กนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัอยา่งมาก  ลูกคา้จะมีความคาดหวงัในการใชบ้ริการ เม่ือมาใชบ้ริการก็จะเกิดการเปรียบเทียบ
ระหว่างส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงัไวต้อนแรกกับประสบการณ์ท่ีได้รับจริง หากพอใจในบริการหรือ
บริการท่ีไดรั้บน่าประทบัใจเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวห้รือดีกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการอีก แต่
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หากไม่พอใจหรือมีประสบการณ์ท่ีไม่ดี ก็อาจจะไม่กลบัมาใชบ้ริการเดิมนั้นอีก และอาจมีการบอก
ต่อจนท าให้เส่ือมเสียได ้ทั้งน้ีองค์การหรือธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งใส่ใจในพนักงานท่ีให้บริการลูกคา้
โดยตรงน้ีเป็นอย่างมาก รวมถึงถึงปัจจยัส่ิงแวดล้อมต่างๆดงัท่ีกล่าวมา ล้วนมีผลในการประเมิน
คุณภาพการบริการในสายตาลูกคา้ 

 
2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ชลลดา ไชยกุล (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ
พึงพอใจในส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1.ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 2.คุณค่าตราสินคา้ 
3.ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 4.ความจงรักภักดีของลูกค้า 5.
ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ จากผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย อาย ุ20-29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 
และรายได ้10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณค่า
ตราสินค้าในระดับดี มีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและมีความ
จงรักภกัดีในระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 
คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ในทุกดา้นยกเวน้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการรับรู้ โดยปัจจยัดา้นความพึง
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดและ
ปัจจยัดา้นระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดคือ ดา้นการติดต่อระหว่าง
บุคคล ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ 
 สรัญญา เลี่ยนเพชร (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ทศันคติและความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อเอกลักษณ์ใหม่และการให้บริการของสายการบินไทย”  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1.ศึกษา
พฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินไทย เก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่
ของการบินไทย     2.เพื่อศึกษาทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทย ท่ีมีต่อเอกลกัษณ์
ใหม่ของการบินไทย     3.เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งภูมิหลงัของประชากรของผูโ้ดยสารท่ี
ใช้บริการสายการบินไทยกบัพฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของการบิน
ไทย 4.เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่
ของการบินไทย กับทศันคติต่อเอกลักษณ์ใหม่ของการบินไทย 5.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
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ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทยท่ีมีต่อการให้บริการของสายการบินภายใตก้ารปรับแนวคิด
ใหม่ 6.เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งภูมิหลงัของประชากรของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายกรบิน
ไทยกบัความพึงพอใจในการให้บริการของสายการบินภายใตก้ารปรับแนวคิดใหม่ โดยศึกษาจาก
กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติกลุ่มละ 150 คน เป็นเพศหญิง จ านวน 91 คนและ
เพศชาย 59 คน โดยมีสัดส่วนท่ีเท่ากนั โดยผลจากการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่
ใช้บริการสายการบินไทยในเท่ียวบินระหว่างประเทศ ปีละ 1-3 คร้ัง มีจุดหมายปลายทางเส้นทาง
เอเชียและเดินทางในชั้นประหยดั ส่วนกลุ่มผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช้
บริการสายการบินไทยปีละ 1-3 คร้ัง มีจุดมัง่หมายปลายทางเส้นทางเอเชีย และส่วนใหญ่เดินทางใน
ชั้นประหยดัเช่นกนั โดยสรุปของการศึกษาน้ีพบว่า   1.กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทยส่วน
ใหญ่เดินทางเพื่อการท่องเท่ียว เคยไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์องคก์ร รูปแบบ 
สัญลักษณ์ของการบินไทยมากกว่าไม่ เคยได้รับข่าวสาร และส่วนใหญ่ได้รับข่าวสารการ
เปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์ของสายการบินไทย สัญลกัษณ์เก่ียวกบัการบินไทยจากโทรทศัน์ ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่ เพื่อการท่องเท่ียว ไม่เคยไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัการ
เปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์ขององค์กร รูปแบบ สัญลกัษณ์ของการบินไทยมากกว่าเคยไดรั้บข่าวสาร 
และส่วนใหญ่ไดรั้บข่าวสารการเปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์ของการบินไทย รูปแบบ สัญลกัษณ์ของการ
บินไทยจากโทรทศัน์ 2. ทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทยต่อเอกลกัษณ์ใหม่ของ
สายการบินไทยเชิงบวกในเร่ืองของสัญลกัษณ์ เคร่ืองบิน จุดบริการผูโ้ดยสารท่ีตกแต่ง เคร่ืองแบบ
พนกังาน ส่ิงพิมพท่ี์ใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารชาวไทย มีทศันคติชอบมากต่อเอกลกัษณ์ใหม่
ของการบินไทย โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความรู้สึกชอบเคร่ืองบิน รองลงมาคือเคร่ืองแบบ
พนักงาน และมีความรู้สึกชอบส่ิงพิมพ์ท่ีใช้บริการน้อยท่ีสุด ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูโ้ดยสาร
ชาวต่างชาติมีทศันคติชอบมากต่อเอกลกัษณ์ใหม่ของการบินไทย โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มี
ความรู้สึกชอบในเร่ืองเคร่ืองแบบพนักงาน รองลงมาคือ ชอบสัญลกัษณ์ และมีความรู้สึกชอบ
เคร่ืองบินน้อยท่ีสุด 3. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์บางตวัมีความสัมพนัธ์กบัการเปิดรับส่ือโฆษณา
เก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของสายการบินไทย ปัจจยัของเพศ รายไดต่้อเดือนของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ 
อายุของผูโ้ดยสารชาวไทยระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เป็นปัจจยัท า
ให้เลือกเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของสายการบินไทยต่างกนั 4.ผลการวิจยัพบว่า
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของการบินไทยกบั
ทศันคติต่อเกลักษณ์ใหม่ของการบินไทย ในเร่ืองของการรับข่าวสารเก่ียวกับการเปล่ียนแปลง
เอกลกัษณ์องค์กร รูปแบบ สัญลกัษณ์ของการบินไทยของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ เป็นปัจจยัท าให้
ทัศนคติของผูโ้ดยสารต่อเอกลักษณ์ใหม่ของสายการบินไทยต่างกัน กล่าวคือ ผูโ้ดยสารชอบ
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เอกลกัษณ์ใหม่ของสายการบินไทยต่างกนั แต่โดยรวมแลว้มีทศันคติต่อเอกลกัษณ์ใหม่ของสายการ
บินไทยในเชิงบวก 5. ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการของสายการบินไทยภายใตแ้นวคิด
ใหม่ในเร่ืองของ High Trust, World Class, Thai Touch ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยท่ีให้บริการดว้ยสัมผสัแห่ง
ความเป็นไทย (Thai Touch) เป็นอนัดบั 1 อนัดบั 2 คือเป็นสายการบินท่ีไดรั้บความไวว้างใจ (high 
Trust) และอนัดบั 3 คือเป็นสายการบินท่ีเป็นสากล (World Class) 6.จากการวิจยัยงัพบวา่ ปัจจยัทาง
ประชากรศาสตร์บางตัวมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย 
กล่าวคือ เพศ เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้วามพึงพอใจในบริการของสายการบินไทยในดา้นต่างๆต่างกนั 
 ทนงชัย เพ็ชร์น้อย (2549) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการเลือกใช้บริการ
ของสายการบินไทย” กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ผูโ้ดยสารสายการบินไทย ท่ีเป็นคนไทย ท่ีมี
อายุตั้ งแต่ 20 ปี  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย จ  านวนทั้ งหมด 400 ชุด โดย
ผลการวิจยัพบว่า ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ส่วนมากเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
31-40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานเอกชน รายได้ 10,001-20,000  บาท ใช้
บริการสายการบินไทย 1-2 คร้ังต่อปี ใชบ้ริการเพื่อการท่องเท่ียว มีการวางแผนและจองตัว๋ล่วงหนา้
ทุกคร้ังก่อนเดินทาง ส่วนมากเดินทางไปภูมิภาค ภาคใต ้มีการใช้บริการชั้นประหยดัมากกว่าชั้น
ธุรกิจ ผลการวิจยัสรุปได้ว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของสายการบินไทยระดับ
ความส าคญัเป็นดา้นภาพพจน์ของสายการบิน ดา้นการให้บริการของพนกังาน ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่งเสริมการขาย และดา้นความรวดเร็วในการ
เดินทาง ในระดบัมาก โดยระดับความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทย ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน และดา้นความปลอดภยัในระดบัพึง
พอใจอยา่งยิง่ 
 บุญเรือน ทะประสพ (2548) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร 
: กรณีศึกษา บริษทั สายการบินเจแปน แอร์ไลน์อินเตอร์เนชัน่แนล จ ากดั” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
1.ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการของผูโ้ดยสาร 2. เพื่อศึกษาถึงข้อมูลส่วนบุคคลท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัในการใชบ้ริการสายการบินเจแปน แอร์ไลน์ฯ 3.เพื่อศึกษาถึงแนวทางในการ
ปรับปรุงกรให้บริการของสายการบินเจแปน แอร์ไลน์ฯ โดยการศึกษาพบว่า 1.ประชาชนกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ระหว่างในช่วง 31-40 ปี โดยกลุ่ม
ตวัอย่างจะมีภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนัไป โดยส่วนใหญ่เป็นชาวไทย จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่าและประกอบอาชีพพนักงานเอกชน โดยมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 10,000-
30,000 บาท ในรอบปี 2547 กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาจะมีความถ่ีในการใช้บริการสายการบิน
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เจแปนแอร์ไลน์ฯ โดยเฉล่ียคือเคยใช้บริการ 2-5 คร้ัง ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อการ
ท่องเท่ียว 2.ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการบริการ ดา้นความ
ปลอดภยั และดา้นช่ือเสียงและการประชาสัมพนัธ์ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง โดยปัจจยัดา้น
ความปลอดภยัเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลค่อการตดัสินใจท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นบริการ 
ดา้นช่ือเสียง และการประชาสัมพนัธ์ และดา้นราคา  
 ธวัชชัย กิตติศรีบูรณ์กุล (2549) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “ศกัยภาพของประเทศไทยในการเป็น
ศูนยก์ลางทางการบินในภูมิภาคเอเชีย และเปรียบเทียบความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนัระหวา่งสายการ
บินไทยกบัสายการบินสิงคโปร์” โดยผลการศึกษาพบวา่ ประเทศไทยมีความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั
ในหลายๆดา้น อาทิ เร่ืองภาพลกัษณ์ของบริษทั เอกลกัษณ์ของการบินไทยในการให้บริการ เร่ือง
ของท าเลท่ีตั้ ง และแหล่งท่องเท่ียว แต่ประเทศไทยก็มีจุดอ่อนคือ เม่ือเปรียบเทียบกับประเทศ
สิงคโปร์ เช่น ในเร่ืองความดอ้ยดา้นผลิตภณัฑ์ เร่ืองขั้นตอนการท างาน กระบวนการตดัสินใจ และ
การแทรกแซงของภาครัฐ  
 ชัยธัช จิตรุจิวฒัน์ (2551) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสารสาย
การบินไทยของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในเส้นทางบินกรุงเทพ - สิงคโปร์” โดยผล
การศึกษาพบวา่จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน เป็นเพศชายร้อยละ 50 และเพศหญิงร้อยละ 50 ส่วนใหญ่
มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง มีรายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท 
ใชบ้ริการเพื่อติดต่อธุรกิจ โดยเฉล่ีย 5-6 คร้ังต่อปี มีช่วงเวลาการเดินทางไม่แน่นอน ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกโดยสารไดแ้ก่ ด้านการส่งเสริมตลาด ดา้นบริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนการบริการ 
ดา้นบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านราคา ตามล าดบั โดยผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ความถ่ีในการเดินทางและช่วงเวลา
เดินทางต่างกนัมีการเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินไทยเส้นทางกรุงเทพ-สิงคโปร์ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพ-สิงคโปร์ 3 อนัดบัแรกคือ ภาพลกัษณ์ของสายการบินเป็นสายการบินแห่งชาติ 
การบริการคุม้ค่ากบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน และมีเง่ือนไขบงัคบัให้ขา้ราชการตอ้งเดินทางดว้ยสายการ
บินไทย 
 ธนพร เรืองพณิชยกุล (2555) ได้ศึกษาเก่ียวกับ “ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย
เก่ียวกับคุณภาพการบริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)” เพื่อศึกษาเก่ียวกับระดับ
คุณภาพการบริการของการบินไทยตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย ศึกษาเปรียบเทียบ
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยการจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร และเพื่อศึกษา
จุดเด่นของการบริการของการบินไทย โดยผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
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ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 36 - 45 ปี ภูมิล าเนาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และโดยมากเป็นโสด มีรายได้เกินกว่า 
55,000 บาท มีการใช้บริการการบินไทย 1-3 คร้ังต่อปี และโดยมากเดินทางภายในประเทศ ซ่ึง
ผลการวิจยัพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของการบินไทยอยู่ในระดบัดี โดยค่าเฉล่ียจากมาก
ท่ีสุดไปน้อยท่ีสุดได้แก่ ด้านความมัน่ใจ ด้านบริการท่ีสัมผสัได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
เช่ือถือได ้และด้านการเขา้ถึงจิตใจ และยงัพบว่าด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมี
อาชีพ รายได้ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ และจ านวนการใช้บริการโดยสารต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 ยกเวน้ปัจจยัด้านเพศ ภูมิล าเนา และ
สนามบินปลายทางท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก
การบริการของการบินไทยไม่ต่างกนั นอกจากน้ียงัพบอีกว่า จุดเด่นในการให้บริการของการบิน
ไทย คือดา้นพนกังานมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นอาหาร ตารางเท่ียวบิน และเคร่ืองบินตามล าดบั 
 เสาวคนธ์ ศรีทองกุล (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีต่อบริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน)” โดย
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบินไทย สึกษาระดบั
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสายการบินไทย และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการต่อสายการบินไทย ซ่ึงผลการวิจยัน้ีพบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึง
พอใจมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านการสร้างการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสร้างความเช่ือถือ
ได ้และดา้นการสร้างการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ตามล าดบั ส่วนของความภกัดีต่อสายการบินไทยใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนักบัความภกัดีต่อการบินไทย อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.01 ใน
ทุกด้าน โดยเรียงล าดบัค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี ดา้นการสร้างความ
เช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ดา้น
การสร้างความมัน่ใจได ้และดา้นการสร้างการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ตามล าดบั  
 จากท่ีได้กล่าวมาทั้งหมด ทางผูว้ิจยัได้น าหลกัส่วนประสมทางการตลาดบริการ Service 
Marketing Mix หรือ 7Ps ได้แก่ Product, Price, Place, Promotion, People, Process และ Physical 
Evidence มาเขียนเป็นกรอบแนวคิดการวจิยัในคร้ังน้ี 



 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
 

การด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้วิธีการเก็บ     
ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionaire) จากตัวอย่างผู ้ใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว ของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ดว้ยการเลือกตวัอยา่งแบบ
ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonpropbability -Sampling) และใช้วิธีการซุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota 
Sampling) มีการก าหนดคุณลกัษณะและ สัดส่วนท่ีตอ้งการเพื่อให้ไดถึ้งขอ้มูลตามท่ีตอ้งการ มีการ
เก็บขอ้มูลภาคสนามโดยการตอบแบบสอบถามของผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ผูว้จิยัด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

3.1 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ  ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการโดยสารสายการบินไทยและสายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์ เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ซ่ึงจากขอ้มูลปี พ.ศ. 2556 ระบุว่ามีคนไทยเดินทางไป
ประเทศญ่ีปุ่น 453,642 คน ซ่ึงเป็นสถิติของประชาชนไทยท่ีเดินทางไปยงัประเทศญ่ีปุ่น ตั้งแต่วนัท่ี 
1 มกราคม พ.ศ. 2556 ถึง 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2556 โดย Japan National Tourism Organization 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการโดยสารสายการบินไทยและสายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์ เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว โดยผูว้ิจยัได้ใช้สูตรการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งของ Taro Yamane (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2549:179)  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 และมีความคาดเคล่ือนไดร้้อยละ 5 ดงัน้ี 
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 เม่ือ             N  แทน จ านวนประชากร 
                                         n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                                         e  แทน ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับให้เกิดข้ึนไดท่ี้ 5%  
                (หรือ = 0.05) 
 
 น ามาแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 

 
 
 
 
 

n  =  399.648 
 

 ดงันั้นจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน การด าเนิน- 
การเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยแบบสอบถามและใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) 
เพื่อหลีกเล่ียงความล าเอียงและท าให้เก็บขอ้มูลมีการกระจายทัว่ถึงมากข้ึน จึงมีการเก็บขอ้มูลจาก
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางกบัสายการบินแห่งชาติ 2 สายการบินซ่ึงเป็นสายการบินท่ีมีการให้บริการเต็ม
รูปแบบการใหบ้ริการ โดยมีการก าหนดคุณลกัษณะและโควตา้ไวด้งัน้ีคือ 
 
 1. ผูใ้ชบ้ริการโดยสารสายการบินไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ านวน 200 คน 
  2. ผูใ้ชบ้ริการโดยสารสายการบินเจแปนแอร์ไลน์เส้นทางกรุงเทพ-โตเกียว จ านวน 200 คน 
 

 
 

   

           n  =                   453,642 
          1 + 453,642(0.05)2 

 

          n  =           N 
                        1 + Ne2 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการท าวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ยค าถาม
ปลายปิด  (Closed Ended Queationaire) และมาตราว ัดแบบประเมินค่ า  ( Rating Scale) โดย
แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได ้สายการบินท่ีใช้บริการ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ 
(Check List) จ  านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการโดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว  โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check 
List) จ  านวน 7 ขอ้ 
  ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว โดยแบบสอบถามใช้การวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิ
เคิร์ท (Likert scale) จ านวน 28 ขอ้  
  
 มาตราวดัท่ีใชเ้ลือกค าตอบในแบบสอบถาม Rating Scale แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

  คะแนน 5 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด  
  คะแนน 4 หมายถึง ส าคญัมาก  
  คะแนน 3 หมายถึง ส าคญัปานกลาง 
  คะแนน 2 หมายถึง ส าคญันอ้ย 
  คะแนน 1 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 

 เกณฑค์่าเฉล่ียในการอภิปรายผลซ่ึงผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรเพื่อค านวณหาความกวา้ง
ของอนัตภาคชั้นมีดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด - ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
    จ านวนชั้น 
  =  5 - 1     
    5 
  = 0.8 
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 การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดงัน้ี 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากทีสุด 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 ผู ้วิจัยด าเนินการตรวจสอบเน้ือหาความ เท่ี ยงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  ของแบบสอบถาม ก่อนน าไปเก็บข้อมูลภาคสนามจริงกับกลุ่มตวัอย่าง โดยมีการ
ตรวจสอบคุณภาพ ความถูกตอ้ง เท่ียงตรงและน่าเช่ือถือของแบบสอบถามดงัน้ี 
 1.ความเท่ียงตรง (Validity) แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัออกแบบ ได้น าส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญ และ
อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ให้ค  าแนะน าตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อหาค่าความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (Content validity) โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence : IOC) ระหว่าง
ค าถามกบัประเด็นหลกัของเน้ือหา โดยการใหค้ะแนนของผูเ้ช่ียวชาญดงัน้ี 
  +1  เม่ือขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นหลกัของเน้ือหา 
    0  เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นหลกัของเน้ือหา 
  -1  เม่ือขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นหลกัของเน้ือหา 
 
โดยจะท าการเลือกค าถามท่ีมีค่าดชันีสอดคลอ้งตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2553: 73) เพื่อให ้
ไดแ้บบสอบถามท่ีมีคุณภาพ แลว้จดัท าแบบสอบถาม 
 2. ความน่าเช่ือมัน่ (Reliability)  แบบสอบถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบแลว้จะน าไปทดสอบ 
(Pretest) 30 ชุด เพื่อหาความน่าเช่ือถือโดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha- Coefficient)
ของครอนบาค (Cronbach)  โดยความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามจะตอ้งมากกว่าหรือเท่ากบั 0.6  
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา) จึงจะน าไปใชไ้ดก้บักลุ่มตวัอยา่งจริง 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษารวบรวมจาก 2 แหล่งดงัน้ีคือ 
 1.แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Source of Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดโ้ดยการท าวิจยัภาคสนาม 
โดยผูว้ิจยัใชก้ารเก็บขอ้มูลโดยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารท่ีซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน
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ไป-กลับเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว ทั้ งประชากรเพศชายและเพศหญิง ท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึนไป 
ท่ีใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว โดยเก็บจากผูโ้ดยสารสายการบินไทย 
จ  านวน 200 คนและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ จ านวน 200 คน เก็บขอ้มูลจาก ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ระหวา่งเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2558 รวมทั้งหมด 400 คน 
 2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Source of Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคน้ควา้
จากเอกสาร บทความทางวิชาการต่างๆ หนังสือ และแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อใช้
ประกอบการท าการวจิยั 
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  มีการใชว้ิธีวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมค านวณทางคณิตศาสตร์ เพื่อใช้ในการหาค่าทาง
สถิติ  
 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปในรูปแบบการ
บรรยายขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาได ้โดยใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ีคือ 
  1.1 ร้อยละ (Percentage)  
  1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean)  
  1.3 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. สถิติเชิงอนุมาณ (Inference Statistics) เป็นการน าข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมมา
ประมวลผลโดยใช้วิธีวิเคราะห์ทางสถิติ เพื่อใช้ในการทดสอบสมมติฐาน โดยก าหนดค่าการ
ตดัสินใจในการทดสอบสมมติฐานไวท่ี้ระดบั 0.5 มีการใชส้ถิติดงัน้ีคือ 
  2.1 การแจกแจงแบบ T-Test  เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม 
  2.2 การวิ เคราะห์ความแปรปรวนF-Test (Analysis of Variance : Anova) เพื่ อ
ทดสอบตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใชเ้พื่อพิจารณาวา่ตวัแปรใดบา้งท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัตวัแปรตาม 
  2.3 การเป รียบ เที ยบ เชิ งซ้อนรายคู่  (Least Significant Difference : LSD) เพื่ อ
ทดสอบหาค่าเฉล่ียท่ีแตกต่างกนั 



 
  

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 

งานวิจยัเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว มุ่งเน้นศึกษาถึงความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีให้ความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว ในดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ธุรกิจบริการ 7 ปัจจยั หรือ 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ จากลูกคา้ท่ีตดัสินใจเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว กบัสายการบินไทย จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 200 
คนและกับสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 200 คน รวมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด 400 คน ซ่ึงผูว้จิยัขอเสนอผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินเส้นทาง 
   กรุงเทพฯ-โตเกียว 
 ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 137 34.25 
หญิง 263 65.75 
รวม 400 100 

  
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 263 คน คิดเป็น
ร้อยละ 65.75 และเป็น เพศชาย จ  านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 
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ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

20 - 30 ปี 88 22.00 
31 - 40 ปี 220 55.00 
41 - 50 ปี 59 14.75 
51 ปีข้ึนไป 33 8.25 
รวม 400 100 

  
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าอายุของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
จ  านวน 220 คนซ่ึงมากท่ีสุด   คิดเป็นร้อยละ  55 รองลงมาคือช่วงอายุ 20-30 ปีจ านวน 88 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22 อายุ 41 - 50 ปี จ  านวน 59 คนคิดเป็นร้อยละ 14.75 และอายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 
33 คนคิดเป็นร้อยละ 8.25 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพ  

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 231 57.75 
สมรส 160 40.00 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 9 2.25 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าสถานภาพโสด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75 รองลงมาคือ
สถานภาพสมรส จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40 และหย่าร้าง/แยกกนัอยู่ จ  านวน 9 คนคิดเป็น
ร้อยละ 2.25  
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ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ 9 2.25 
ปวช./ปวส. 15 3.75 
ปริญญาตรี 258 64.50 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 118 29.50 
รวม 400 100 
 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 ซ่ึง
มากท่ีสุด รองลงมาคือการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ  านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 
ปวช./ปวส. จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.25 
 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 20 5.00 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 48 12.00 
พนกังานเอกชน 213 53.25 
ธุรกิจส่วนตวั 117 29.25 
รับจา้งทัว่ไป 2 0.50 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี  4.5 พบว่าอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 213 คน คิดเป็น 53 .25 
รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั 117 คน  คิดเป็นร้อยละ 29.25 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 
48 คน คิดเป็นร้อยละ 12 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 และประกอบอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
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ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน)  ร้อยละ  

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 22 5.50 
15,001 - 30,000 บาท 82 20.50 
30,001 - 45,000 บาท 152 38.00 
45,001 บาทข้ึนไป 144 36.00 
รวม 400 100 
 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่ารายได้ ส่วนใหญ่มีรายได้ 30,001-45,000 บาท จ านวน 152 คน คิด
เป็นร้อยละ 38  รองลงมาคือ มีรายได ้45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36  รายได ้
15,001-30,000 บาท จ านวน 82 คนคิดเป็นร้อยละ 20.50 และรายได้ต ่ากว่า 15,000 บาทจ านวน 22 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 
 

ตารางที ่4.7 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสายการบิน 

สายการบิน จ านวน (คน)  ร้อยละ  

Thai Airways 200 50.00 
Japan Airlines 200 50.00 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าสายการบินไทย Thai Airways จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50 
และสายการบิน Japan Airlines จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัการตลาดเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน
  เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามชั้นโดยสาร 

ช้ันโดยสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชั้นประหยดั  389 97.2 
ชั้นธุรกิจ 11 2.8 
ชั้นหน่ึง 0 0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่จากจ านวนผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คนส่วนใหญ่
เลือกเดินทางดว้ยท่ีนัง่ชั้นประหยดั จ านวน 389 คน คิดเป็นร้อยละ 97.2 ท่ีนัง่ชั้นธุรกิจจ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.8    
 
ตารางที ่4.9 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามราคาค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั 

ราคาตั่วเคร่ืองบินไป-กลบั จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท              113 28.3 
20,001 – 30,000 บาท 229 57.3 
30,001 – 40,000 บาท  49 12.3 
40,001  บาทข้ึนไป 9 2.1 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าโดยส่วนใหญ่มีการช าระค่าตัว๋โดยสารช่วงราคา 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 229 คนคิดเป็นร้อยละ 57.3 รองลงมาช าระค่าตัว๋ท่ีราคาต ่ากว่า 20,000 บาท จ านวน 
113 คนคิดเป็นร้อยละ 28.3 ช าระค่าตัว๋โดยสารไปกลบัท่ีราคา 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.3 และช าระค่าตั๋วโดยสารไปกลับท่ีราคา 40,001  บาทข้ึนไป จ านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.1 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.10 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามวธีิการช าระเงิน 

วธีิการช าระเงิน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิต ทางอินเตอร์เน็ต 226 56.5 
ช าระผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 15 3.8 
ช าระผา่นเคาน์เตอร์ใหบ้ริการของสายการบิน 25 6.2 
ช าระผา่นตวัแทนจ าหน่าย/รับช าระบตัรโดยสาร 134 33.5 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี  4.10 พบว่ามีการช าระค่าตั๋วโดยสารผ่านบัตรเครดิต/บัตรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 ช าระผ่านตวัแทนจ าหน่าย/รับช าระบตัรโดยสาร 
จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 ช าระผา่นเคาน์เตอร์ให้บริการของสายการบิน จ านวน 25 คน คิ
เป็นร้อยละ 6.2 และช าระผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.11 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามโปรโมชัน่ 

โปรโมช่ัน จ านวน (คน) ร้อยละ 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 77 19.3 
ราคาพิเศษเม่ือซ้ือล่วงหนา้เป็นเวลานาน 175 43.8 
ราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ 80 20.0 
แพคเกจทวัร์พร้อมท่ีพกั 68 17.0 
รวม 400 100 
 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เลือกซ้ือตัว๋โดยสารจากโปรโมชัน่ราคาพิเศษ
เม่ือซ้ือล่วงหน้าเป็นเวลานาน จ านวน 175  คนคิดเป็นร้อยละ  43.8 เลือกเพราะราคาพิเศษเม่ือ
เดินทางเป็นหมู่คณะ จ านวน 80 คนคิดเป็นร้อยละ 20 เลือกโปรโมชั่นสะสมไมล์แลกตัว๋บินฟรี/
อพัเกรดท่ีนัง่ จ  านวน 77 คนคิดเป็นร้อยละ 19.3 และสุดทา้ย เลือกแพคเกจทวัร์พร้อมท่ีพกั จ านวน 
68 คนคิดเป็นร้อยละ17 
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ตารางที ่4.12 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามความส าคญัของพนกังาน 

ความส าคัญของพนักงานให้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

พนกังานใหบ้ริการเช็คอินท่ีสนามบิน 150 37.5 
พนกังานใหบ้ริการบริเวณท่ีนัง่รอข้ึนเคร่ือง 9 2.3 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 141 35.3 
พนกังานใหบ้ริการเสิร์ฟอาหารบนเคร่ือง 100 25.0 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัพนักงานแต่ละส่วนงาน
แตกต่างกันไปคือ พนักงานให้บริการเช็คอินท่ีสนามบิน มีความส าคัญสูงสุดจ านวน 150 
คนคิดเป็นร้อยละ 37.5 พนักงานตอ้นรับและดูแลผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน จ านวน 141 คนคิดเป็น 
ร้อยละ 35.3 พนักงานให้บริการเสิร์ฟอาหารบนเคร่ือง จ านวน 100 คนคิดเป็นร้อยละ 25 และ
พนกังานใหบ้ริการบริเวณท่ีนัง่รอข้ึนเคร่ือง จ านวน 9 คนคิดเป็นร้อยละ 2.3 
 
ตารางที ่4.13 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามกระบวนการให้บริการ 

กระบวนการให้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

มีการจดัการตารางบินท่ีดี ตรงต่อเวลา 182 45.5 
มีความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง 42 10.5 
บริการดว้ยระบบเทคโนโลยทีนัสมยั  31 7.8 
พนกังานบริการดว้ยความเป็นมืออาชีพ 145 36.3 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบว่าผูโ้ดยสารส่วนมากมีเหตุผลในเลือกสายการบินว่า มีการจดัการ
ตารางบินท่ีดี ตรงต่อเวลา จ านวน 182 คนคิดเป็นร้อยละ 45.5 พนักงานบริการด้วยความเป็นมือ
อาชีพ จ านวน 145 คนคิดเป็นร้อยละ 36.3 มีความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง จ านวน 42 คนคิดเป็น
ร้อยละ 10.5 บริการดว้ยระบบเทคโนโลยทีนัสมยั จ านวน 31 คนคิดเป็นร้อยละ 7.8 
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ตารางที ่4.14 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามภาพลกัษณ์ 

ภาพลกัษณ์ของสายการบิน   จ านวน (คน) ร้อยละ 

สายการบินแห่งชาติ 147 36.8 
สายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง 136 34.0 
สายการบินท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี               111 27.8 
สายการบินท่ีมีความหรูหรา 6 1.5 
รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูโ้ดยสารให้ความส าคัญด้านภาพลักษณ์การเป็นสายการบิน
แห่งชาติจ านวนสูงท่ีสุด 147 คนคิดเป็นร้อยละ 36.8 เป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง จ านวน 
136 คนคิดเป็นร้อยละ 34 ให้ความส าคญัดา้นภาพลกัษณ์เป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี จ  านวน 111 
คนคิดเป็นร้อยละ 27.8 และเป็นสายการบินท่ีมีความหรูหรา จ านวน 6 คนคิดเป็นร้อยละ 1.5 
ตามล าดบั                
 

ตารางที ่4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นผลิตภณัฑ์ 

ด้านผลติภัณฑ์ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

1.ท่ีนัง่โดยสารกวา้ง นัง่สบาย 4.12 0.72 มาก 
2.บรรยากาศในห้องโดยสารสะอาด 4.17 0.68 มาก 
3.อาหารและเคร่ืองด่ืมรสชาติดีและมีคุณภาพ 4.03 0.75 มาก 
4.ความบนัเทิง ภาพยนตร์ เพลง เกมส์ มีใหเ้ลือกมากพอ 3.81 0.78 มาก 
ภาพรวม  4.03 0.57   มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่าดา้นผลิตภณัฑ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.03 เม่ือแยก
พิจารณามีรายละเอียดดังน้ี บรรยากาศในห้องโดยสารสะอาด ค่าเฉล่ีย 4.17 รองลงมาคือ ท่ีนั่ง
โดยสารกวา้ง นั่งสบาย ค่าเฉล่ีย 4.12  อาหารและเคร่ืองด่ืมรสชาติดีและมีคุณภาพ ค่าเฉล่ีย 4.03 
ความบนัเทิง ภาพยนตร์ เพลง เกมส์ มีใหเ้ลือกมากพอ ค่าเฉล่ีย 3.81 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นราคา 

ด้านราคา ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

5.ราคาค่าโดยสารสมเหตุสมผล 4.30 0.78 มากท่ีสุด 
6.การแจง้อตัราค่าสัมภาระท่ีน ้าหนกัเกินชดัเจน 4.14 0.70 มาก 
7.การรับช าระค่าโดยสารผา่นทางออนไลน์ 4.05 0.77 มาก 
8. มีการแจง้อตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ
ละเอียด 

4.23 0.69 มากท่ีสุด 

ภาพรวม  4.18 0.56   มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่าด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 4.18 เม่ือแยก
พิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี ราคาค่าโดยสารสมเหตุสมผล ค่าเฉล่ีย 4.30 รองลงมาคือ มีการแจง้อตัรา
ค่าโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆอยา่งละเอียด ค่าเฉล่ีย 4.23 มีการแจง้อตัราค่าสัมภาระท่ีน ้ าหนกัเกิน
ชดัเจน 4.14 การรับช าระค่าโดยสารผา่นทางออนไลน์ ค่าเฉล่ีย 4.05 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นช่องทางการจดั
         จ  าหน่าย 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

9.มีการส ารองท่ีนัง่หรือซ้ือบตัรโดยสารทาง
อินเตอร์เน็ต 

4.18 0.79 มาก 

10.มีการส ารองท่ีนัง่หรือซ้ือบตัรโดยสารทางโทรศพัท ์ 3.83 0.80 มาก 
11.ตวัแทนจดัจ าหน่ายบตัรโดยสารมากเพียงพอ 3.77 0.80 มาก 
12.มีเคาทเ์ตอร์จดัจ าหน่ายท่ีท่าอากาศยาน 3.83 0.89 มาก 

ภาพรวม 3.90 0.64 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.17 พบว่าดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 
3.90 เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี มีการส ารองท่ีนั่งหรือซ้ือบตัรโดยสารทางอินเตอร์เน็ต 
ค่าเฉล่ีย 4.18 รองลงมาคือมีการส ารองท่ีนั่งหรือซ้ือบตัรโดยสารทางโทรศพัท์และมีเคาท์เตอร์จดั
จ าหน่ายท่ีท่าอากาศยาน มีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 3.83 ตวัแทนจดัจ าหน่ายบตัรโดยสารมากเพียงพอ 
ค่าเฉล่ีย 3.77 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นการส่งเสริม  
         การตลาด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

13.มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือส ารองท่ีนัง่ล่วงหนา้ 4.23 0.77 มากท่ีสุด 
14.มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือเดินทางเป็นหมู่
คณะ 

4.04 0.87 มาก 

15.มีการสะสมไมคเ์พื่อแลกสิทธิพิเศษ 4.05 0.83 มาก 
16.มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นอินเตอร์เน็ตและ
ช่องทางส่ืออ่ืนๆหลายช่องทาง 

4.05 0.73 มาก 

ภาพรวม  4.09  0.65  มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.09  
เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือส ารองท่ีนัง่ล่วงหนา้ ค่าเฉล่ีย 4.23 
รองลงมาคือมีการสะสมไมคเ์พื่อแลกสิทธิพิเศษและมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นอินเตอร์เน็ต
และช่องทางส่ืออ่ืนๆหบายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.05 มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ ค่าเฉล่ีย 4.04 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นกระบวนการ    
         ใหบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

17.มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 4.44 0.64 มากท่ีสุด 
18.เท่ียวบินมีความถ่ีและตารางเวลาเหมาะสม 4.33 0.65 มากท่ีสุด 
19.เท่ียวบินออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทาง
ตามก าหนดเวลา 

4.42 0.67 มากท่ีสุด 

20.มีการจดัตารางเท่ียวบินชดัเจนเขา้ใจง่าย 4.38 0.70 มากท่ีสุด 
ภาพรวม  4.39  0.57  มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.19 พบว่าด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.39  เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดังน้ี มีการให้บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 
ค่าเฉล่ีย 4.44 รองลงมาคือ เท่ียวบินออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตามก าหนดเวลา ค่าเฉล่ีย 
4.42 มีการจดัตารางเท่ียวบินชดัเจนเขา้ใจง่าย ค่าเฉล่ีย 4.38 และเท่ียวบินมีความถ่ีและตารางเวลา
เหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.33 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นลกัษณะทาง    
         กายภาพ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

21.อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบินมีความใหม่ 4.25 0.70 มากท่ีสุด 
22.หอ้งโดยสารภายในเคร่ืองบินมีความสะอาด 4.41 0.64 มากท่ีสุด 
23.มีช่องใหบ้ริการเช็คอินมากเพียงพอ 4.19 0.74 มาก 
24.สัญลกัษณ์ของสายการบินในพื้นท่ีใหบ้ริการมีความ
ชดัเจน หาง่าย 

3.97 0.82 มาก 

ภาพรวม  4.21  0.57  มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ดา้นลกัษณะทางกายภาพในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.21 เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี ห้องโดยสารภายในเคร่ืองบินมีความสะอาด  ค่าเฉล่ีย  
4.41 รองลงมาคือ อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบินมีความใหม่ ค่าเฉล่ีย 4.25 มีช่องให้บริการเช็คอินมาก
เพียงพอ ค่าเฉล่ีย 4.19 และสัญลักษณ์ของสายการบินในพื้นท่ีให้บริการมีความชัดเจน หาง่าย 
ค่าเฉล่ีย 3.97 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญั จ าแนกตามดา้นบุคลากร 

ด้านบุคลากร ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความส าคัญ 

25.พนกังานแต่งกายเรียบร้อย สะอาด  4.14 0.75 มาก 
26.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม่แยม้แจ่มใส 
เอาใจใส่ผูโ้ดยสาร 

4.38 0.73 มากท่ีสุด 

27.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง  4.41 0.70 มากท่ีสุด 
28.พนกังานใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 

4.39 0.70 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.33   0.64  มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่าด้านบุคลากรในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.33  เม่ือ
แยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี พนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.41 รองลงมา
คือ พนักงานให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการบริการได้เป็นอย่างดี ค่าเฉล่ีย 4.39 พนกังานให้บริการดว้ย
ความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจใส่ผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ีย 4.38 และพนกังานแต่งกายเรียบร้อย สะอาด 
ค่าเฉล่ีย 4.14 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 ในการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั  มีการน าการวิเคราะห์สถิติ t-test มาใชเ้พื่อทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอย่างท่ีมีตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม มีการใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน
จ าแนกทางเดียว One Way Analysis of Variance (ANOVA) เพื่อทดสอบตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 2 
กลุ่มข้ึนไป และมีการวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อนรายคู่ Multiple Comparison โดยใชก้ารทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เพื่อ
ทดสอบวา่ตวัแปรคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกนั 
 
 สมมติฐานที ่1 ปัจจยัทางดา้นลกัษณะของประชากรท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว ต่างกนั 
 สมมติฐานข้อ 1.1 เพศ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ T-Test 

 H0  :  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามเพศ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

เพศ Mean S.D. t 
Sig.  

(2-tailed) 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ชาย 4.05 0.57 0.382 0.702 

 
หญิง 4.02 0.57 

  
ดา้นราคา ชาย 4.07 0.55 -2.926 0.004* 
  หญิง 4.24 0.56     
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ชาย 3.83 0.63 -1.471 0.142 

 
หญิง 3.93 0.64 

  
ดา้นการส่งเสริมการขาย ชาย 4.05 0.60 -0.886 0.376 
  หญิง 4.11 0.67     
ดา้นกระบวนการ ชาย 4.42 0.55 0.910 0.363 

 
หญิง 4.40 0.58 

  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ชาย 4.23 0.57 0.553 0.580 
  หญิง 4.19 0.57     
ดา้นบุคลากร ชาย 4.36 0.62 0.626 0.532 

 
หญิง 4.31 0.65 

  
รวม ชาย 4.14 0.48 -0.494 0.621 

 
หญิง 4.17 0.48 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า t เท่ากับ -0.494 และมีค่า Sig.(2-
tailed)เท่ากบั 0.621 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั ปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง เพศท่ีแตกต่างกนั
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายกนับินไม่แตกต่างกนั และเม่ือแยกพิจารณาตามรายดา้นพบวา่ 
ด้านราคา มีค่า t เท่ากับ -2.916 และมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.004 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
และยอมรับสมมติฐานรอง คือ เพศท่ีต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ในดา้นราคา แตกต่างกนั 
 



57 
 

 สมมติฐานข้อ 1.2 อาย ุส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ One Way - Anova 

 H0  :  อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
 

ตารางที ่4.23 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามอาย ุ

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

อายุ x ̄ S.D. F Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 20-30 ปี 3.91 0.51 6.104 0.000* 

 
31-40 ปี 4.11 0.57 

  
 

41-50 ปี 4.08 0.56 
  

 
51 ปีข้ึนไป 3.73 0.55 

  
ดา้นราคา 20-30 ปี 4.10 0.63 1.334 0.263 

 
31-40 ปี 4.23 0.53 

  
 

41-50 ปี 4.14 0.61 
  

  51 ปีข้ึนไป 4.14 0.51     
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 20-30 ปี 3.74 0.63 4.148 0.007* 

 
31-40 ปี 3.95 0.63 

  
 

41-50 ปี 4.05 0.72 
  

 
51 ปีข้ึนไป 3.73 0.43 

  
ดา้นการส่งเสริมการขาย 20-30 ปี 3.90 0.63 3.669 0.012* 

 
31-40 ปี 4.16 0.65 

  
 

41-50 ปี 4.16 0.60 
  

  51 ปีข้ึนไป 4.05 0.65     
 

 

 



58 
 

ตารางที ่4.23 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
       สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามอาย(ุต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด อายุ x ̄ S.D. F Sig. 

ดา้นกระบวนการ 20-30 ปี 4.25 0.52 2.381 0.069 

 
31-40 ปี 4.43 0.58 

  
 

41-50 ปี 4.44 0.63 
  

 
51 ปีข้ึนไป 4.41 0.42 

  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 20-30 ปี 4.09 0.57 2.128 0.096 

 
31-40 ปี 4.25 0.58 

  
 

41-50 ปี 4.26 0.51 
  

  51 ปีข้ึนไป 4.14 0.58     
ดา้นบุคลากร 20-30 ปี 4.20 0.57 1.588 0.192 

 
31-40 ปี 4.38 0.68 

  
 

41-50 ปี 4.35 0.61 
  

 
51 ปีข้ึนไป 4.30 0.54 

  
รวม 20-30 ปี 4.20 0.57 3.808 0.010 

 
31-40 ปี 4.38 0.68 

  
 

41-50 ปี 4.35 0.61 
  

 
51 ปีข้ึนไป 4.30 0.54 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 นั่นคือปฎิเสธสม
มติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง หมายถึง อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกัน และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าในด้านราคา ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.263, 0.069, 
0.096, 0.192 ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธสมมิฐานรองคือ อายท่ีุต่างกนัมีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียวในด้านราคา ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 
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 ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดมี Sig. เท่ากบั 
0.000, 0.007, 0.012 ต าม ล าดับ  ซ่ึ งน้ อ ยก ว่ า  0.05 ดั งนั้ น จึ ง  จึ งป ฏิ เส ธส มม ติ ฐ าน ห ลัก 
และยอมรับสมมติฐานรอง คือ อายุท่ีต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านการส่งเสริม
การตลาดแตกต่างกัน  ท่ี ระดับนัยส าคัญ  0.05 ดังนั้ น จึงน าไปเปรียบ เทียบเชิงซ้อน  LSD 
เพื่อหาค่าเฉล่ียวา่คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั  
 
ตารางที ่4.24 การเปรียบเทียบรายคู่ของอายท่ีุแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสาย 
        การบินดา้นผลิตภณัฑ์ 

อายุ 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

20-30 ปี - - - - 

31-40 ปี -.198* - - - 

41-50 ปี -.164 .340 - - 

51 ปีข้ึนไป .177 .375* .341* - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    จากตาราง 4.24 พบวา่ อาย ุ20-30 ปีกบั31-40ปี และอาย ุ41-50 ปีกบัอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที ่4.25 การเปรียบเทียบรายคู่ของอายท่ีุแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสาย 
        การบินดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

อายุ 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

20-30 ปี - - - - 

31-40 ปี -.206* - - - 

41-50 ปี .302* -.097 - - 

51 ปีข้ึนไป .017 .223 -.319* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.25 พบวา่ อายุ 20-30 ปีกบั31-40ปี อายุ 20-30ปีกบัอายุ 41-50ปี และอายุ 41-50 
ปีกบัอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.26 การเปรียบเทียบรายคู่ของอายท่ีุแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสาย 
        การบินดา้นการส่งเสริมการตลาด 

อายุ 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

20-30 ปี - - - - 

31-40 ปี -.257* - - - 

41-50 ปี -.260* -.003 - - 

51 ปีข้ึนไป .152 .105 .108 - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    

 จากตาราง 4.26 พบวา่ อาย ุ20-30 ปีกบั31-40ปี และอาย ุ20-30 ปีกบัอาย ุ41-50 ปี มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั 
 
 สมมติฐานข้อ 1.3 สถานภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ One Way - Anova 

 H0  :  สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.27 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามสถานภาพ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

สถานภาพ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ โสด 4.01 0.55 0.913 0.402 

 
สมรส 4.05 0.58 

  
  หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.25 0.57     
ดา้นราคา โสด 4.18 0.61 0.682 0.506 

 
สมรส 4.16 0.50 

  
 

หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.39 0.31 
  

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โสด 3.90 0.64 0.836 0.434 

 
สมรส 3.88 0.64 

  
  หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.17 0.48     
ดา้นการส่งเสริมการขาย โสด 4.10 0.66 0.292 0.747 

 
สมรส 4.08 0.62 

  
 

หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.25 0.71 
  

ดา้นกระบวนการ โสด 4.39 0.55 1.576 0.208 

 
สมรส 4.38 0.59 

  
  หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.72 0.57     
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โสด 4.20 0.58 2.350 0.097 

 
สมรส 4.19 0.55 

  
 

หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.61 0.52 
  

ดา้นบุคลากร โสด 4.31 0.68 1.553 0.213 

 
สมรส 4.33 0.58 

  
  หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.69 0.48     
รวม โสด 4.16 0.50 1.540 0.216 

 
สมรส 4.15 0.47 

  
  หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.44 0.41 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
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 จากตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.216 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกัและปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกโดยสารสายการบินไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.402, 0.506, 
0.434, 0.747, 0.208, 0.097, 0.213 ตามล าดบั  
 
 สมมติฐานข้อ 1.4 ระดบัการศึกษา ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ One Way - Anova 

 H0  :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชhบริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 

การศึกษา x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ มธัยมศึกษาหรือต ่ากว่า 3.97 0.26 1.999 0.114 

 
ปวช./ปวส. 4.37 0.66 

  
 

ปริญญาตรี 4.03 0.54 
  

 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 3.99 0.61 

  
ดา้นราคา มธัยมศึกษาหรือต ่ากว่า 4.14 0.31 0.398 0.755 

 
ปวช./ปวส. 4.22 0.74 

  
 

ปริญญาตรี 4.20 0.55 
  

  ปริญญาโทหรือสูงกว่า 4.13 0.59     
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ตารางที ่4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชhบริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามระดบัการศึกษา(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

การศึกษา x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มธัยมศึกษาหรือต ่า
กวา่ 

3.94 0.48 3.106 0.026* 

 
ปวช./ปวส. 4.37 0.62 

  
 

ปริญญาตรี 3.90 0.63 
  

 
ปริญญาโทหรือสูง
กวา่ 

3.84 0.64 
  

ดา้นการส่งเสริมการขาย มธัยมศึกษาหรือต ่า
กวา่ 

4.08 0.85 1.053 0.369 

 
ปวช./ปวส. 4.27 0.75 

  
 

ปริญญาตรี 4.05 0.63 
  

  ปริญญาโทหรือสูง
กวา่ 

4.16 0.65     

ดา้นกระบวนการ มธัยมศึกษาหรือต ่า
กวา่ 

4.44 0.48 0.546 0.651 

 
ปวช./ปวส. 4.45 0.67 

  
 

ปริญญาตรี 4.36 0.59 
  

 
ปริญญาโทหรือสูง
กวา่ 

4.44 0.51 
  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มธัยมศึกษาหรือต ่า
กวา่ 

4.50 0.48 0.857 0.463 

 
ปวช./ปวส. 4.25 0.63 

  
 

ปริญญาตรี 4.20 0.54 
  

  
ปริญญาโทหรือสูง
กวา่ 

4.19 0.62     

ดา้นบุคลากร มธัยมศึกษาหรือต ่า
กวา่ 

4.69 0.46 1.049 0.371 

 
ปวช./ปวส. 4.27 0.68 

  
 

ปริญญาตรี 4.32 0.60 
  

 
ปริญญาโทหรือสูง
กวา่ 

4.32 0.72 
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ตารางที ่4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชhบริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามระดบัการศึกษา(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 

การศึกษา x ̄ S.D. f Sig. 

รวม มธัยมศึกษาหรือต ่ากว่า 4.25 0.35 0.631 0.596 

 
ปวช./ปวส. 4.31 0.64 

  
 

ปริญญาตรี 4.15 0.47 
  

 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 4.15 0.50 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.28 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.596 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลักและปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินไม่แตกต่างกนั และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าในดา้น
ผลิตภณัฑ์   ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นบุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.114, 0.755, 0.369, 0.651, 0.463, 0.371 ตามล าดบั จึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธสมมติฐานรองคือ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านบุคลากรไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มี Sig. เท่ากบั 0.026 ตามล าดับ ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจึง 
จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก และยอมรับสมมติฐานรอง คือ ระดับการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน ด้านช่องทางการจดั
จ าห น่ายแตกต่างกัน  ท่ี ระดับนัยส าคัญ  0.05 ดังนั้ น จึงน าไป เป รียบ เทียบ เชิงซ้อน  LSD 
เพื่อหาค่าเฉล่ียวา่คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั  
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ตารางที่ 4.29 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
        โดยสารสายการบิน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

การศึกษา 
มธัยมศึกษา
หรือต ่ากวา่ 

ปวช./ปวส. ปริญญาตรี 
ปริญญาโท
หรือสูงกวา่ 

มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ - - - - 

ปวช./ปวส. -.422 - - - 
ปริญญาตรี 0.044 .466* - - 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 0.105 .528* .061 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

 จากตาราง 4.29 พบวา่ ระดบัการศึกษาปวช./ปวส.กบัระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบั
การศึกษาปวช./ปวส.กบัระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจ
เลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด้านการส่งเสริม
การตลาด ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
 สมมติฐานข้อ 1.5 อาชีพ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ One Way - Anova 

 H0  :  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.30 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามอาชีพ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

อาชีพ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ นกัเรียน/นกัศึกษา 3.86 0.56 2.640 0.034* 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.93 0.67 

  
 

พนกังานเอกชน 4.01 0.57 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.15 0.49 

  
 

รับจา้งทัว่ไป 3.50 0.00 
  

ดา้นราคา นกัเรียน/นกัศึกษา 4.30 0.46 0.954 0.433 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.30 0.48 

  
 

พนกังานเอกชน 4.16 0.57 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.15 0.59 

  
  รับจา้งทัว่ไป 4.00 0.00     
ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.08 0.38 0.715 0.582 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.95 0.65 

  
 

พนกังานเอกชน 3.90 0.65 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 3.84 0.65 

  
 

รับจา้งทัว่ไป 3.75 0.00 
  

ดา้นการส่งเสริมการขาย นกัเรียน/นกัศึกษา 4.11 0.52 1.055 0.379 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.08 0.65 

  
 

พนกังานเอกชน 4.04 0.67 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.19 0.62 

  
  รับจา้งทัว่ไป 4.00 0.00     
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ตารางที ่4.30 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามอาชีพ(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

อาชีพ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นกระบวนการ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.38 0.41 2.252 0.063 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.45 0.44 

  
 

พนกังานเอกชน 4.35 0.59 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.47 0.58 

  
 

รับจา้งทัว่ไป 3.50 0.00 
  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.41 0.45 3.492 0.008* 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.12 0.57 

  
 

พนกังานเอกชน 4.16 0.57 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.30 0.56 

  
  รับจา้งทัว่ไป 3.25 0.00     
ดา้นบุคลากร นกัเรียน/นกัศึกษา 4.26 0.48 1.138 0.338 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.30 0.53 

  
 

พนกังานเอกชน 4.30 0.63 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.41 0.71 

  
 

รับจา้งทัว่ไป 3.75 0.00 
  

รวม นกัเรียน/นกัศึกษา 4.20 0.31 1.115 0.349 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.16 0.45 

  
 

พนกังานเอกชน 4.13 0.51 
  

 
ธุรกิจส่วนตวั 4.22 0.47 

  
 

รับจา้งทัว่ไป 3.68 0.00 
  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.349 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกัและปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินไม่แตกต่างกัน และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าในด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นบุคลากร มี
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ค่า Sig.  เท่ากบั 0.433, 0.582, 0.379, 0.063, 0.338 ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธ
สมมติฐานรองคือ อาชีพท่ีต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียวในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี Sig. เท่ากบั 0.034, 0.008 ตามล าดบั ซ่ึงนอ้ย
กวา่ 0.05 ดงันั้นจึง จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรอง คือ อาชีพท่ีต่างกนัมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน ดา้นผลิตภณัฑ์และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
LSD เพื่อหาค่าเฉล่ียวา่คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั  
 

 

ตารางที ่4.31 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพท่ีแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสาร 
        สายการบิน ดา้นผลิตภณัฑ์ 

อาชีพ 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

นกัเรียน/นกัศึกษา - - - - - 

รับราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

-.065 - - - - 

พนกังานเอกชน -.148 -.083 - - - 

ธุรกิจส่วนตวั -.285* -.220* -.137* - - 

รับจา้งทัว่ไป .363 0.427 .511 .647 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 จากตาราง 4.31 พบว่า อาชีพนักศึกษากบัอาชีพธุรกิจส่วนตวั อาชีพรับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจกบัอาชีพธุรกิจส่วนตวั และอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนกบัอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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ตารางที ่4.32 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพท่ีแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสาร 
           สายการบิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    

อาชีพ 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

นกัเรียน/นกัศึกษา - - - - - 

รับราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

.293 - - - - 

พนกังานเอกชน .248 -.045 - - - 

ธุรกิจส่วนตวั .113 -.179 -.135* - - 

รับจา้งทัว่ไป .163* .870* .914* 1.049* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตาราง 4.32 พบว่า อาชีพนักเรียน/นักศึกษากับอาชีพรับจ้างทั่วไป อาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจกับอาชีพรับจ้างทั่วไป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับอาชีพธุรกิจส่วนตัว อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชนกบัอาชีพรับจา้งทัว่ไป และอาชีพธุรกิจส่วนตวักบัอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ   ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
 สมมติฐานข้อ 1.6 รายไดต่้อเดือน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ One Way - Anova 

 H0  :  รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.33 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

รายได้ต่อเดือน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ต ่ากวา่ 15,000 บาท 3.74 0.48 2.642 0.049* 

 
15,001-30,000 บาท 4.09 0.52 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.07 0.59 
  

 
45,001 บาทข้ึนไป 4.00 0.57 

  
ดา้นราคา ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.27 0.46 1.668 0.173 

 
15,001-30,000 บาท 4.16 0.61 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.24 0.59 
  

  45,001 บาทข้ึนไป 4.11 0.51     
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.05 0.31 1.811 0.145 

 
15,001-30,000 บาท 3.93 0.62 

  
 

30,001-45,000 บาท 3.95 0.68 
  

 
45,001 บาทข้ึนไป 3.81 0.63 

  
ดา้นการส่งเสริมการขาย ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.06 0.43 2.529 0.057 

 
15,001-30,000 บาท 4.01 0.63 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.21 0.61 
  

  45,001 บาทข้ึนไป 4.03 0.70     
ดา้นกระบวนการ ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.30 0.54 1.661 0.175 

 
15,001-30,000 บาท 4.34 0.53 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.47 0.53 
  

 
45,001 บาทข้ึนไป 4.35 0.62 

  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.13 0.43 0.403 0.751 

 
15,001-30,000 บาท 4.24 0.61 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.22 0.52 
  

  45,001 บาทข้ึนไป 4.18 0.61     
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ตารางที ่4.33 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

รายได้ต่อเดือน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นบุคลากร ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.22 0.50 1.593 0.191 

 
15,001-30,000 บาท 4.23 0.65 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.40 0.62 
  

 
45,001 บาทข้ึนไป 4.32 0.66 

  
รวม ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.11 0.31 1.443 0.230 

 
15,001-30,000 บาท 4.15 0.50 

  
 

30,001-45,000 บาท 4.22 0.47 
  

 
45,001 บาทข้ึนไป 4.11 0.50 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 

 จากตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.230 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลักและปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินไม่แตกต่างกนั และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าในดา้น
ราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.173, 0.145, 0.057, 0.175, 0.751, 0.191
ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธสมมติฐานรองคือ รายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียวในด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นบุคลากร 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า Sig. เท่ากบั 0.049 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั้นจึง จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
และยอมรับสมมติฐานรอง คือ รายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน ดา้นผลิตภณัฑ์ แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น
จึงน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น LSD เพื่อหาค่าเฉล่ียวา่คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.34 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดท่ี้แตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสาร 
        สายการบิน ดา้นผลิตภณัฑ ์

รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 15,000 

บาท 
15,001-30,000 

บาท 
30,001-

45,000 บาท 
45,001 

บาทข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท - - - - 

15,001-30,000 บาท -.353* - - - 

30,001-45,000 บาท -.329* .024 - - 

45,001 บาทข้ึนไป -.263* .090 .066 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตาราง 4.34 พบวา่ คู่รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาทต่อเดือนกบัรายได ้15,001-30,000 บาท  
คู่รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาทต่อเดือนกบัรายได ้30,001-45,000 บาท  และคู่รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท
ต่อเดือนกบัรายได ้45,001 บาทข้ึนไป  มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ ์  ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
 สมมติฐานข้อ 1.7 สายการบิน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ T-Test 

 H0  :  สายการบินท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  สายการบินท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.35 การเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ      
         โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามสายการบิน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

สายการบิน x ̄ S.D. t Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ Thai Airways 4.07 0.60 1.438 0.151 

 
Japan Airlines 3.99 0.53 

  
ดา้นราคา Thai Airways 4.16 0.59 -0.577 0.564 
  Japan Airlines 4.20 0.53     
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย Thai Airways 3.87 0.68 -1.079 0.281 

 
Japan Airlines 3.94 0.60 

  
ดา้นการส่งเสริมการขาย Thai Airways 4.12 0.64 0.947 0.344 
  Japan Airlines 4.06 0.66     
ดา้นกระบวนการ Thai Airways 4.44 0.56 1.635 0.103 

 
Japan Airlines 4.35 0.57 

  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ Thai Airways 4.26 0.61 1.982 0.048* 
  Japan Airlines 4.15 0.52     
ดา้นบุคลากร Thai Airways 4.38 0.68 1.510 0.132 

 
Japan Airlines 4.28 0.59 

  
รวม Thai Airways 4.19 0.50 1.012 0.312 

 
Japan Airlines 4.14 0.46 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 จากตารางท่ี 4.35 ผลการวเิคราะห์พบวา่โดยรวมมีค่า t เท่ากบั 1.012 และมีค่า Sig.(2-tailed)
เท่ากบั 0.312 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั ปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง สายการบินท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายกนับินไม่แตกต่างกนั และเม่ือแยกพิจารณาตามรายดา้น
พบวา่ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่า t เท่ากบั 1.982 และมีค่า Sig. (2-tailed)เท่ากบั 0.048 จึงปฏิเสธ 
สมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติฐานรองคือสายการบินท่ีต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว ต่างกนั 

 สมมติฐานข้อ 2.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ชั้นโดยสาร
ส่งผลต่อ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ 
One Way - Anova 

 H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ชั้นโดยสารท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่
แตกต่างกนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ชั้นโดยสารท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.36 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามชั้นโดยสาร 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

ช้ันโดยสาร x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ชั้นประหยดั 4.02 0.57 2.937 0.087 

 
ชั้นธุรกิจ 4.32 0.48 

  
ดา้นราคา ชั้นประหยดั 4.17 0.57 2.293 0.131 

 
ชั้นธุรกิจ 4.43 0.42 

  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ชั้นประหยดั 3.89 0.64 1.550 0.214 

 
ชั้นธุรกิจ 4.14 0.60 

  
ดา้นการส่งเสริมการขาย ชั้นประหยดั 4.09 0.65 0.486 0.486 

 
ชั้นธุรกิจ 4.23 0.58 

  
ดา้นกระบวนการ ชั้นประหยดั 4.39 0.57 0.260 0.610 

 
ชั้นธุรกิจ 4.48 0.65 
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ตารางที ่4.36 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามชั้นโดยสาร(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

ช้ันโดยสาร x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ชั้นประหยดั 4.20 0.57 0.863 0.353 

 
ชั้นธุรกิจ 4.36 0.50 

  
ดา้นบุคลากร ชั้นประหยดั 4.32 0.64 0.819 0.366 

 
ชั้นธุรกิจ 4.50 0.56 

  
รวม ชั้นประหยดั 4.16 0.48 1.740 0.188 

 
ชั้นธุรกิจ 4.35 0.45 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 

 จากตารางท่ี 4.36 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.188 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกัและปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์
และการบริการ ชั้นโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินไม่แตกต่าง
กนั ระดบันยัส าคญั 0.05และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นบุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.087, 0.131, 0.214, 0.486, 0.610, 0.353 และ 0.366 
ตามล าดบั  
 สมมติฐานข้อ 2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ค่าตัว๋เคร่ืองบินส่งผลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ One Way - 

Anova H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ค่าตัว๋เคร่ืองบินท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ค่าตัว๋เคร่ืองบินท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.37 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นราคา 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าตั๋วเคร่ืองบิน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.21 0.48 7.042 0.000* 

 
20,001-30,000 บาท 3.94 0.60 

  
 

30,001-40,000 บาท 4.01 0.46 
  

 
40,001 บาทข้ึนไป 4.33 0.52 

  
ดา้นราคา ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.30 0.51 3.547 0.015* 

 
20,001-30,000 บาท 4.15 0.58 

  
 

30,001-40,000 บาท 4.03 0.59 
  

  40,001 บาทข้ึนไป 4.33 0.40     
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.04 0.66 2.919 0.034* 

 
20,001-30,000 บาท 3.85 0.61 

  
 

30,001-40,000 บาท 3.79 0.66 
  

 
40,001 บาทข้ึนไป 4.06 0.62 

  
ดา้นการส่งเสริมการขาย ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.31 0.52 6.843 0.000* 

 
20,001-30,000 บาท 4.02 0.70 

  
 

30,001-40,000 บาท 3.92 0.55 
  

  40,001 บาทข้ึนไป 4.14 0.60     
ดา้นกระบวนการ ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.50 0.49 2.128 0.096 

 
20,001-30,000 บาท 4.36 0.59 

  
 

30,001-40,000 บาท 4.29 0.60 
  

 
40,001 บาทข้ึนไป 4.47 0.68 

  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.31 0.59 2.167 0.091 

 
20,001-30,000 บาท 4.15 0.56 

  
 

30,001-40,000 บาท 4.21 0.54 
  

  40,001 บาทข้ึนไป 4.33 0.56     
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ตารางที ่4.37 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นราคา(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าตั๋วเคร่ืองบิน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นบุคลากร ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.47 0.53 3.126 0.026* 

 
20,001-30,000 บาท 4.27 0.69 

  
 

30,001-40,000 บาท 4.23 0.56 
  

 
40,001 บาทข้ึนไป 4.50 0.63 

  
รวม ต ่ากวา่ 20,000 บาท 4.31 0.43 5.467 0.001* 

 
20,001-30,000 บาท 4.10 0.49 

  
 

30,001-40,000 บาท 4.07 0.48 
  

 
40,001 บาทข้ึนไป 4.31 0.49 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

 จากตารางท่ี 4.37 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 นั่นคือปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติฐานรอง หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั  
 และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.096 และ 0.091 ซ่ึงมากกว่า 0.05 ดงันั้นจึง จึงยอมรับสมมติฐานหลัก 
และปฎิเสธสมมติฐานรอง คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียวใน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคญั 0.05 ดังนั้ นจึงน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น LSD เพื่อหา ค่าเฉล่ีย วา่คู่ใด บา้งท่ี แตกต่างกนั   
 ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
บุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.000, 0.015, 0.034, 0.000, 0.026 ตามล าดบั จึงปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
และยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ท่ีต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรแตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05 
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ตารางที ่4.38 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ราคาตั๋วเคร่ืองบิน 
ต ่ากวา่ 

20,000 บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001 

บาทข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท - - - - 

20,001-30,000 บาท .272* - - - 

30,001-40,000 บาท .198* -.075 - - 

40,001 บาทข้ึนไป -.125 -.398* -.323 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         

 จากตาราง 4.38 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาตัว๋เคร่ืองบิน คู่ราคาตัว๋
เคร่ืองบินต ่ากว่า 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 20,001-30,000 บาท  คู่ราคาตัว๋เคร่ืองบินต ่ากว่า 
20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 30,001-40,000 บาท  และคู่ราคาตัว๋เคร่ืองบิน 20,001-30,000 บาท
กบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 40,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการ
บินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ์   ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่าง
กนั   
 
ตารางที ่4.39 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นราคา 

ราคาตั๋วเคร่ืองบิน 
ต ่ากวา่ 20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001 

บาทข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท         

20,001-30,000 บาท .156* 
   

30,001-40,000 บาท .275* .120 
  

40,001 บาทข้ึนไป -.032 -.188 -.308 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.39 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาตัว๋เคร่ืองบิน คู่ราคาตัว๋
เคร่ืองบินต ่ากวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 20,001-30,000 บาท  และคู่ราคาตัว๋เคร่ืองบินต ่า
กวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 30,001-40,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นราคา ส่วนรายคู่อ่ืนไม่
แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.40 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ราคาตั๋วเคร่ืองบิน 
ต ่ากวา่ 20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001 

บาทข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท         

20,001-30,000 บาท .187* 
   

30,001-40,000 บาท .247* .060 
  

40,001 บาทข้ึนไป -.018 .205 -.265 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.40 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาตัว๋เคร่ืองบิน คู่ราคาตัว๋
เคร่ืองบินต ่ากวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 20,001-30,000 บาท  และคู่ราคาตัว๋เคร่ืองบินต ่า
กวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 30,001-40,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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ตารางที ่4.41 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ราคาตั๋วเคร่ืองบิน 
ต ่ากวา่ 20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001 

บาทข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท         
20,001-30,000 บาท .296* 

   
30,001-40,000 บาท .391* .095 

  
40,001 บาทข้ึนไป .175 -.120 -.215 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.41 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาตัว๋เคร่ืองบิน คู่ราคาตัว๋
เคร่ืองบินต ่ากวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 20,001-30,000 บาท  และคู่ราคาตัว๋เคร่ืองบินต ่า
กวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 30,001-40,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.42 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นบุคลากร 

ราคาตั๋วเคร่ืองบิน 
ต ่ากวา่ 20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001-

40,000 บาท 
40,001 

บาทข้ึนไป 
ต ่ากวา่ 20,000 บาท         
20,001-30,000 บาท .201* 

   
30,001-40,000 บาท .237* .036 

  
40,001 บาทข้ึนไป -.029 -.229 -.265 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตาราง 4.42 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาตัว๋เคร่ืองบินคู่ราคาตัว๋
เคร่ืองบินต ่ากวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 20,001-30,000 บาท  และคู่ราคาตัว๋เคร่ืองบินต ่า
กวา่ 20,000 บาทกบัราคาตัว๋เคร่ืองบิน 30,001-40,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
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โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นบุคลากร ส่วนรายคู่
อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 สมมติฐานข้อ 2.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย การช าระ
เงิน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใช้
คือ              One Way - Anova 

 H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย การช าระเงิน ท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่
แตกต่างกนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย การช าระเงิน ท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.43 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการช าระเงิน 

  การช าระเงิน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิต 
ทางอินเตอร์เน็ต 4.05 0.54 1.380 0.248 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์ธนาคาร 4.27 0.41 

  

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์ใหบ้ริการของ
สายการบิน 3.96 0.43 

  

 
ช าระผา่นตวัแทนจ าหน่าย 3.99 0.63 

  
ดา้นราคา ช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิต 

ทางอินเตอร์เน็ต 4.25 0.52 3.402 0.018* 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์ธนาคาร 4.20 0.51 

  

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์ใหบ้ริการของ
สายการบิน 

3.94 0.53 
  

  ช าระผา่นตวัแทนจ าหน่าย 4.11 0.63     
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ตารางที ่4.43 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการช าระเงิน(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

การช าระเงิน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ช าระผา่นบตัรเครดิต/
บตัรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

3.91 0.60 0.934 0.424 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ธนาคาร 3.78 0.73 

  

 

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ใหบ้ริการของสายการ
บิน 

3.72 0.64 
  

 
ช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย 3.92 0.69 

  

ดา้นการส่งเสริมการขาย 
ช าระผา่นบตัรเครดิต/
บตัรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

4.12 0.62 1.112 0.344 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ธนาคาร 4.25 0.62 

  

 

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ใหบ้ริการของสายการ
บิน 

3.94 0.36 
  

  ช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย 4.05 0.72     

ดา้นกระบวนการ 
ช าระผา่นบตัรเครดิต/
บตัรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

4.43 0.53 1.682 0.170 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ธนาคาร 4.38 0.43 

  

 

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ใหบ้ริการของสายการ
บิน 

4.17 0.66 
  

 
ช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย 4.37 0.61 
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ตารางที ่4.43 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการช าระเงิน(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

การช าระเงิน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ช าระผา่นบตัรเครดิต/
บตัรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

4.26 0.57 1.699 0.167 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ธนาคาร 4.17 0.43 

  

 

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ใหบ้ริการของสายการ
บิน 

4.14 0.36 
  

  ช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย 4.13 0.60     

ดา้นบุคลากร 
ช าระผา่นบตัรเครดิต/
บตัรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

4.38 0.65 1.359 0.255 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ธนาคาร 4.43 0.46 

  

 

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ใหบ้ริการของสายการ
บิน 

4.25 0.47 
  

 
ช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย 4.25 0.66 

  

รวม 
ช าระผา่นบตัรเครดิต/
บตัรเดบิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

4.20 0.45 1.681 0.171 

 
ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ธนาคาร 4.21 0.41 

  

 

ช าระผา่นเคานเ์ตอร์
ใหบ้ริการของสายการ
บิน 

4.02 0.38 
  

 
ช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย 4.12 0.55 

  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 จากตารางท่ี 4.43 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.171 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกัและปฎิเสธสมมติฐานรอง หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทาง 
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การจดัจ าหน่าย การช าระเงินท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินไม่แตกต่าง
กนั  
 และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.248, 0.424, 0.344, 0.170, 0.167 และ 0.255 ซ่ึงมากกว่า 0.05 ดงันั้นจึง จึงยอมรับ
สมมติฐานหลกั และปฎิเสธสมมติฐานรอง คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทาง การจดั
จ าหน่าย การช าระเงินท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียวใน ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ด้านบุคลากรด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05 
 ดา้นราคา มีค่า Sig.  เท่ากบั  0.018 จึงปฎิเสธสมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรองคือ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย การช าระเงินท่ีต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวในดา้นราคา แตกต่างกนั ท่ี
ระดับนัยส าคัญ 0.05  ดังนั้ นจึงน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน LSD เพื่อหา ค่าเฉล่ีย ว่าคู่ใด บ้างท่ี 
แตกต่างกนั   
 
ตาราง 4.44 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
       การช าระเงินท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นราคา 

การช าระเงิน 

ช าระผา่นบตัร
เครดิต/บตัรเด

บิต ทาง
อินเตอร์เน็ต 

ช าระผา่น
เคาน์เตอร์
ธนาคาร 

ช าระผา่น
เคาน์เตอร์

ใหบ้ริการของ
สายการบิน 

ช าระผา่น
ตวัแทน
จ าหน่าย 

ช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิต 
ทางอินเตอร์เน็ต 

- - - - 

ช าระผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร .047 - - - 
ช าระผา่นเคาน์เตอร์ให้บริการของ
สายการบิน 

.307* 0.260 - - 

ช าระผา่นตวัแทนจ าหน่าย .140* .094 -.166 - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
 จากตาราง 4.44 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย การ
ช าระเงิน คู่การช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิตทางอินเตอร์เน็ตกบัช าระผา่นเคาน์เตอร์ใหบ้ริการ
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ของสายการบิน และคู่การช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิตทางอินเตอร์เน็ตกบัช าระผา่นตวัแทน
จ าหน่าย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นราคา ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 สมมติฐานข้อ 2.4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ              
One Way - Anova 

 H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.45 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด  

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

โปรโมช่ัน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/
อพัเกรดท่ีนัง่ 

3.91 0.54 5.365 0.001* 

 
ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

4.07 0.56 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

3.91 0.57 
  

 
แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.22 0.56 
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ตารางที ่4.45 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด(ต่อ)  

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

โปรโมช่ัน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นราคา สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/
อพัเกรดท่ีนัง่ 

4.03 0.59 3.238 0.022* 

 
ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

4.23 0.56 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

4.13 0.53 
  

  แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.28 0.56     

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/
อพัเกรดท่ีนัง่ 

3.81 0.60 0.869 0.457 

 
ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

3.90 0.66 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

3.91 0.58 
  

 
แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

3.99 0.69 
  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/
อพัเกรดท่ีนัง่ 

4.00 0.58 4.389 0.005* 

 
ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

4.15 0.67 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

3.92 0.65 
  

  
แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.26 0.60     
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ตารางที ่4.45 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด(ต่อ)  

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

โปรโมช่ัน x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นกระบวนการ สะสมไมลแ์ลกตัว๋
บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

4.31 0.51 2.238 0.083 

 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็น
เวลานาน 

4.36 0.57 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือ
เดินทางเป็นหมู่คณะ 

4.43 0.60 
  

 
แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.53 0.58 
  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สะสมไมลแ์ลกตัว๋
บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

4.25 0.54 1.300 0.274 

 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็น
เวลานาน 

4.16 0.58 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือ
เดินทางเป็นหมู่คณะ 

4.19 0.54 
  

  แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.31 0.61     

ดา้นบุคลากร สะสมไมลแ์ลกตัว๋
บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

4.33 0.56 3.672 0.012* 

 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็น
เวลานาน 

4.24 0.72 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือ
เดินทางเป็นหมู่คณะ 

4.35 0.58 
  

 
แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.53 0.54 
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ตารางที ่4.45 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด(ต่อ)  

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

โปรโมช่ัน x ̄  S.D. f Sig. 

รวม สะสมไมลแ์ลกตัว๋
บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

4.09 0.44 2.682 0.047* 

 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็น
เวลานาน 

4.16 0.49 
  

 
ราคาพิเศษเม่ือ
เดินทางเป็นหมู่คณะ 

4.12 0.48 
  

 
แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

4.30 0.51 
  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 
 จากตารางท่ี 4.45 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.047 นั่นคือปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริม   
การตลาดท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั  
 และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.457, 0.083 และ 0.274 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
ดงันั้นจึง จึงยอมรับสมมติฐานหลกั และปฎิเสธสมมติฐานรอง คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย การช าระเงินท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.001, 0.022, 0.005, 0.012 ตามล าดับ จึงปฎิเสธสมมติฐานหลัก และยอมรับสมมติฐานรองคือ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย การช าระเงินท่ีต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น LSD เพื่อหา ค่าเฉล่ีย วา่คู่ใด บา้งท่ี แตกต่างกนั   
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ตาราง 4.46 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
      แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นผลิตภณัฑ์ 

 การส่งเสริม
การตลาด 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

- - - - 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

-.159* - - - 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

.003 .162* - - 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

-.308 .148 -.311* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตาราง 4.46 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด คู่การ
สะสมไมล์แลกตัว๋บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่กบัราคาพิเศษเม่ือล่วงหนา้เป็นเวลานาน คู่ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหน้าเป็นเวลานานกบัราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ และคู่ราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่
คณะกบัแพคเกจทวัร์พร้อมโรงแรมท่ีพกั  มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการ
บินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตาราง 4.47 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
      แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นราคา 

 การส่งเสริม
การตลาด 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋
บินฟรี/อพัเกรดท่ี

นัง่ 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็น
เวลานาน 

ราคาพิเศษเม่ือ
เดินทางเป็นหมู่

คณะ 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

- - - - 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

-.196* - - - 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นฟมู่คณะ 

-.102 .094 - - 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

-.254* -.058 -.152 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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 จากตาราง 4.47 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด คู่การ
สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่กบัราคาพิเศษเม่ือล่วงหนา้เป็นเวลานาน และคู่การสะสมไมล์
แลกตั๋วบินฟรี/อัพเกรดท่ีนั่งกับแพคเกจทัวร์พร้อมโรงแรมท่ีพัก  มีความคิดเห็นเก่ียวกับการ
ตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นราคา 
ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.48 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริม
การตลาด  

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

- - - - 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

-.142 - - - 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นฟมู่คณะ 

.081 .224* - - 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

-.258* -.115 -.339* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตาราง 4.48 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด คู่การ
สะสมไมล์แลกตัว๋บินฟรี/อพัเกรดท่ีนั่งกบัแพคเกจทวัร์พร้อมโรงแรมท่ีพกั  คู่ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหน้าเป็นเวลานานกบัราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ คู่ราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ
กบัแพคเกจทวัร์พร้อมโรงแรมท่ีพกั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในด้านการส่งเสริมการตลาด ส่วนรายคู่อ่ืนไม่
แตกต่างกนั   
 
 
 
 
 
 



91 
 

ตารางที ่4.49 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
         แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นบุคลากร 

 การส่งเสริม
การตลาด 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นหมู่คณะ 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

สะสมไมลแ์ลกตัว๋บิน
ฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ 

- - - - 

ราคาพิเศษเม่ือซ้ือ
ล่วงหนา้เป็นเวลานาน 

.095 - - - 

ราคาพิเศษเม่ือเดินทาง
เป็นฟมู่คณะ 

-.022 -.117 - - 

แพคเกจทวัร์พร้อม
โรงแรมท่ีพกั 

-.202 -.297* -.180 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตาราง 4.49 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด คู่ราคา
พิเศษเม่ือซ้ือล่วงหนา้เป็นเวลานานกบัแพคเกจทวัร์พร้อมโรงแรมท่ีพกั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ตัดสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด้าน
บุคลากร ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
 สมมติฐานข้อ 2.5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร ส่วนงานบริการส่งผลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ  One Way - 
Anova 

 H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร ส่วนงานบริการท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร ส่วนงานบริการท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.50 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
        สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นบุคลากร 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

ส่วนงานบริการ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.02 0.52 1.335 0.263 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.06 0.46 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

3.98 0.60 
  

 
พนกังานเสิร์ฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน 

4.12 0.59 
  

ดา้นราคา พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.14 0.53 2.155 0.093 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.22 0.92 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

4.13 0.59 
  

  พนกังานเสิร์ฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน 

4.30 0.52     

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

3.88 0.56 1.095 0.351 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.28 0.64 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

3.89 0.71 
  

 
พนกังานเสิร์ฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน 

3.90 0.64 
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ตารางที ่4.50 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาด
         ดา้นบุคลากร (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

ส่วนงานบริการ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.03 0.56 3.969 0.008* 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.22 0.94 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

4.02 0.72 
  

  พนกังานเสิร์ฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน 

4.28 0.59     

ดา้นกระบวนการ พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.42 0.55 3.939 0.009* 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.47 0.58 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

4.27 0.63 
  

 
พนกังานเสิร์ฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน 

4.52 0.47 
  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.22 0.57 4.125 0.007* 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.19 0.74 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

4.09 0.58 
  

  
พนกังานเสิร์ฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน 

4.35 0.50     
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ตารางที ่4.50 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาด
         ดา้นบุคลากร (ต่อ) 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

ส่วนงานบริการ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นบุคลากร พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.35 0.60 3.841 0.010* 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.25 0.77 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

4.20 0.72 
  

 
พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

4.48 0.51 
  

รวม พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

4.15 0.44 3.291 0.021* 

 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

4.24 0.70 
  

 
พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

4.08 0.54 
  

 
พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

4.29 0.42 
  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
 จากตารางท่ี 4.50 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.021 นั่นคือปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร 
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั  
 และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จ าห น่ าย  มี ค่ า  Sig. เท่ ากับ  0.263, 0.093 และ  0.351 ซ่ึ งมากกว่า  0.05 ดังนั้ น จึง  จึงยอม รับ
สมมติฐานหลัก และปฎิเสธสมมติฐานรอง คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้น
บุคลากร มีค่า Sig.  เท่ากับ  0.008, 0.009, 0.007 และ 0.010 ตามล าดบั จึงปฎิเสธสมมติฐานหลัก 
และยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวในดา้นบุคลากรแตกต่าง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน LSD เพื่อหา ค่าเฉล่ีย วา่คู่ใด บา้งท่ี 
แตกต่างกนั   
 
ตาราง 4.51 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรท่ีแตกต่างกนัมี
      ผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ด้านบุคลากร 
พนกังานเช็คอินท่ี

สนามบิน 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

- - - - 

พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

-.196 - - - 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

.002 .197 - - 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

-.251* -.055 -.253* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตาราง 4.51 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร คู่พนักงานเช็คอินท่ี
สนามบินกบัพนกังานเสิร์ฟอาหารบนเคร่ืองบิน และคู่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ใน
ดา้นการวง่เสริมการตลาด ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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ตาราง 4.52 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรท่ีแตกต่างกนัมี
      ผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 ด้านบุคลากร 
พนกังานเช็คอินท่ี

สนามบิน 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

- - - - 

พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

-.056 - - - 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

.145* .201 - - 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

-.098 -.043 -.244* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 
 จากตาราง 4.52 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร คู่พนักงานเช็คอินท่ี
สนามบินกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และคู่พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินกบัพนกังานเสร์ิฟ
อาหารบนเคร่ืองบิน มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตาราง 4.53 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรท่ีแตกต่างกนัมี
       ผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 ด้านบุคลากร 
พนกังานเช็คอินท่ี

สนามบิน 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

- - - - 

พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

.024 - - - 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

.126 .102 - - 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

.132 -.156 -.258* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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 จากตาราง 4.53 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร คู่พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินกบัพนกังานเสร์ิฟอาหารบนเคร่ืองบิน มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสาร
สายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นลกัษณะทางกายภาพส่วนรายคู่
อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตาราง 4.54 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรท่ีแตกต่างกนัมี
       ผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นบุคลากร 

ด้านบุคลากร  
พนกังานเช็คอินท่ี

สนามบิน 
พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

พนกังานเช็คอินท่ี
สนามบิน 

- - - - 

พนกังานให้บริการ
ทัว่ไปท่ีสนามบิน 

.098 - - - 

พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

.144 .046 - - 

พนกังานเสร์ิฟอาหาร
บนเคร่ืองบิน 

-.132 -.230 -.276* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 
 จากตาราง 4.54 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร คู่พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินกบัพนกังานเสร์ิฟอาหารบนเคร่ืองบิน มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสาร
สายการบินแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในด้านบุคลากรส่วนรายคู่อ่ืนไม่
แตกต่างกนั   
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 สมมติฐานข้อ 2.6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการส่งผลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใชคื้อ              
One Way - Anova 

 H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ การบริการท่ีแตกต่าง
กนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่าง
กนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการการ การบริการท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
แตกต่างกนั 
ตารางที่ 4.55 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
          สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

การบริการ
process x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.08 0.56 3.742 0.011* 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.77 0.64 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.12 0.47 
  

 
พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.03 0.56 
  

ดา้นราคา การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.20 0.59 4.846 0.003* 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.88 0.52 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.22 0.61 
  

  
พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.24 0.51     
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ตารางที่ 4.55 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นกระบวนการใหบ้ริการ(ต่อ) 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

การบริการ
process x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

3.90 0.64 1.913 0.127 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.69 0.65 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

3.95 0.54 
  

 
พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

3.95 0.64 
  

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.15 0.61 7.373 0.000* 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.66 0.78 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.10 0.65 
  

  พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.15 0.60     

ดา้น
กระบวนการ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.50 0.53 12.080 0.000* 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.93 0.63 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.40 0.59 
  

 
พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.39 0.52 
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ตารางที่ 4.55 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นกระบวนการใหบ้ริการ(ต่อ) 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

การบริการ
process x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.23 0.56 5.024 0.002* 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.89 0.65 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.31 0.61 
  

  พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.24 0.53     

ดา้นบุคลากร การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.36 0.61 2.495 0.060 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

4.08 0.49 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.31 0.99 
  

 
พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.37 0.61 
  

รวม การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

4.20 0.47 7.110 0.000* 

 
ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

3.84 0.52 
  

 
บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

4.20 0.51 
  

 
พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

4.20 0.45 
  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 จากตารางท่ี 4.55 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 นั่นคือปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั  
 และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.127, และ0.060 ซ่ึงมากกว่า 0.05 ดังนั้ นจึง จึงยอมรับสมมติฐานหลัก และปฎิเสธ 
สมมติฐานรอง คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig.  เท่ากบั  0.011, 0.003, 0.000, 0.000,  และ 0.002 ตามล าดบั จึงปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ
ให้บริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-
โตเกียวในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึงน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน LSD 
เพื่อหา ค่าเฉล่ีย วา่คู่ใด บา้งท่ี แตกต่างกนั   
 

 

ตารางที ่4.56 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
         ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นผลิตภณัฑ์ 

 ด้าน
กระบวนการ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

- - - - 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

.308* - - - 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

-.045 -.353* - - 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

.046 -.263* .089 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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 จากตารางท่ี 4.56 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ คู่การ
จดัการตารางบินดี ตรงต่อเวลากบัความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง คู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง
กบับริการดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยั และคู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูงกบัพนกังานบริการ
ดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลิตภณัฑส่์วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.57 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
          ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นราคา 

ด้าน
กระบวนการ  

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

- - - - 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

.320* - - - 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

-.023 -.343* - - 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

-.043 -.363* -.020 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
 

 จากตาราง 4.57 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ คู่การ
จดัการตารางบินดี ตรงต่อเวลากบัความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง คู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง
กบับริการดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยั และคู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูงกบัพนกังานบริการ
ดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นราคา ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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ตารางที ่4.58 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
         ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ด้าน
กระบวนการ  

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

- - - - 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

.486* - - - 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

.042 -.444* - - 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

-.001 -.488* -.043 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตาราง 4.58 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ คู่การ
จดัการตารางบินดี ตรงต่อเวลากบัความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง คู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง
กบับริการดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยั และคู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูงกบัพนกังานบริการ
ดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที่ 4.59 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ
        ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นกระบวนการ    
        ใหบ้ริการ 

 ด้าน
กระบวนการ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

- - - - 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

.561* - - - 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

.101 -.461* - - 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

.105 -.457* .004 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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 จากตาราง 4.59 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ คู่การ
จดัการตารางบินดี ตรงต่อเวลากบัความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง คู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง
กบับริการดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยั และคู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูงกบัพนกังานบริการ
ดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นกระบวนการให้บริการ การส่งเสริมการตลาด ส่วน
รายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.60 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
         ท่ี แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ด้าน
กระบวนการ  

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

การจดัการตารางบินดี 
ตรงต่อเวลา 

- - - - 

ความปลอดภยัดา้น
ทรัพยสิ์นสูง 

.342* - - - 

บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั 

-.072 -.144* - - 

พนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ 

-.005 -.347* .067 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
   

 จากตาราง 4.60 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ คู่การ
จดัการตารางบินดี ตรงต่อเวลากบัความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง คู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง
กบับริการดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยั และคู่ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูงกบัพนกังานบริการ
ดว้ยความเป็นมืออาชีพ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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 สมมติฐานข้อ 2.7 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ 
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สถิติท่ีใช้คือ  
One Way - Anova 

 H0  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ไม่แตกต่างกนั 

 H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.61  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นภาพลกัษณ์ 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

ภาพลกัษณ์ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.02 0.56 8.793 0.000* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.20 0.52 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

3.84 0.59 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.00 0.00 
  

ดา้นราคา เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.07 0.61 5.641 0.001* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.32 0.54 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

4.13 0.50 
  

  
เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.50 0.00     
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ตารางที ่4.61 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นภาพลกัษณ์ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

ภาพลกัษณ์ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

3.86 0.62 10.208 0.000* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.01 0.68 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

3.75 0.54 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

5.00 0.00 
  

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.08 0.62 3.980 0.008* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.23 0.64 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

3.95 0.68 
  

  เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.00 0.00     

ดา้น
กระบวนการ 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.42 0.52 2.735 0.043* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.45 0.58 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

4.30 0.61 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.00 0.00 
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ตารางที ่4.61 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยสาร
         สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว จ าแนกตามดา้นภาพลกัษณ์ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

ภาพลกัษณ์ x ̄ S.D. f Sig. 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.12 0.59 6.948 0.000* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.38 0.55 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

4.11 0.53 
  

  เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.00 0.00     

ดา้นบุคลากร เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.25 0.62 3.227 0.023* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.46 0.68 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

4.29 0.59 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.00 0.00 
  

รวม เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

4.12 4.91 5.828 0.001* 

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

4.29 4.91 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

4.05 0.44 
  

 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

4.21 0.00 
  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
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 จากตารางท่ี 4.61 ผลการวิเคราะห์พบว่าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 นั่นคือปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนั  
 และเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั-     
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้น
บุคลากร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000, 0.001, 0.000, 0.008, 0.043, 0.000 และ 0.023ดังนั้ นจึงปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรองคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวใน 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจึง
น าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น LSD เพื่อหาค่าเฉล่ียวา่คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั   
 

ตารางที ่4.62 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
         กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นผลิตภณัฑ์ 

 ด้านภาพลกัษณ์ 
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.182* - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

.179* .360* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

.019 .200 -.160 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
 

 จากตาราง 4.62 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินแห่งชาติกบัเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง  คู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูงกบัการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี และคู่เป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง
กับเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี มีความคิดเห็นเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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ตารางที ่4.63 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
         กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นราคา 

ด้านภาพลกัษณ์  
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.247* - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

-.061 .185* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

-.429 -.182 -.367 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 
 จากตาราง 4.63 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินแห่งชาติกบัเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง  และคู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบิน
ท่ีมีความปลอดภยัสูงกบัการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นราคา ส่วนรายคู่อ่ืนไม่
แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.64 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
         กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 ด้านภาพลกัษณ์ 
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.154* - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

.106 .260* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

-1.139* -.985* -1.246* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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 จากตาราง 4.64 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินแห่งชาติกับเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง คู่ภาพลักษณ์การเป็นสายการบิน
แห่งชาติกบัการเป็นสายการบินท่ีมีความหรูหรา คู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยั
สูงกบัการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี คู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูงกบั
การเป็นสายการบินท่ีมีความหรูหรา และคู่การเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดีกบัการเป็นสายการบินท่ี
มีความหรูหรา มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 

ตารางที ่4.65 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
         กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ด้านภาพลกัษณ์  
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.152* - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

.128 .279* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

.078 .230 -.050 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตาราง 4.65 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินแห่งชาติกบัเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง และคู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ี
มีความปลอดภยัสูงกบัการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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ตารางที ่4.66 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
          กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ด้านภาพลกัษณ์  
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.029 - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

.128 .157* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

.423 .452 .295 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
 

 จากตาราง 4.66 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินท่ีมีความปลอดภยักับการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี มีความคิดเห็นเก่ียวกับการ
ตัดสินใจเลือกโดยสารสายการบินแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.67 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
         กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ด้านภาพลกัษณ์  
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.262* - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

.006 .267* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

.121 .382 .115 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
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 จากตาราง 4.67 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินแห่งชาติกบัเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง และคู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ี
มีความปลอดภยัสูงกบัการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ส่วนรายคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.68 การเปรียบเทียบรายคู่ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
         กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบิน ดา้นบุคลากร 

ด้านภาพลกัษณ์  
เป็นสายการบิน

แห่งชาติ 
เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

เป็นสายการบิน
แห่งชาติ 

- - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความปลอดภยัสูง 

-.204* - - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ช่ือเสียงดี 

-.039 .165* - - 

เป็นสายการบินท่ีมี
ความหรูหรา 

.252 .456 .291 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
 

 จากตาราง 4.68 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นภาพลกัษณ์ คู่ภาพลกัษณ์การเป็น
สายการบินแห่งชาติกบัเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง และคู่ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ี
มีความปลอดภยัสูงกบัการเป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงดี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือก
โดยสารสายการบินแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นบุคลากร ส่วนรายคู่
อ่ืนไม่แตกต่างกนั   
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางที ่4.69 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

สมมติฐานที่1 : ปัจจัยทางด้านลกัษณะประชากรที่
แตกต่างกนั มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกยีว ต่างกนั 

ค่า Sig. 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ยอมรับ ปฎเิสธ 

1.เพศ 0.621 
 √ 

2.อาย ุ 0.010* √ 
 

3.สถานภาพ 0.216 
 

√ 

4.ระดบัการศึกษา 0.596 
 

√ 

5.อาชีพ 0.349 
 

√ 

6.รายได ้ 0.230 
 √ 

7.สายการบิน 0.312 
 √ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.70 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

สมมติฐานที่2 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
แตกต่างกนั  มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกยีว ต่างกนั 

ค่า Sig. 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ยอมรับ ปฎเิสธ 

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.188 
 √ 

2.ดา้นราคา 0.001* √  
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.171 

 √ 

4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.047* √  
5.ดา้นบุคลากร 0.020* √  
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.001* √ 

 
7.ดา้นกระบวนการ 0.000* √ 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
  

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

งานวิจยัเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาถึงความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีให้ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว ในดา้นลกัษณะประชากรและส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 7 
ปัจจยั หรือ 7Ps ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ผูว้ิจยัขอเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลดงัน้ี 

 

สรุปผลการวจิัย 

 
1.ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิง จ านวน 263 คนคิดเป็นร้อยละ 65.75 และเพศชาย 
จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 มีอายุระหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด จ านวน 220 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 55 รองลงมาคืออายุ 20-30 ปี  จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75 รองลงมาคือสถานภาพสมรส จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 
40 ดา้นการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 
รองลงมาคือการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ  านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 ส่วนใหญ่
มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 213 คน คิดเป็น 53.25 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั 117 คน  
คิดเป็น ร้อยละ 29.25 ด้านรายได ้ส่วนใหญ่มีรายได้ 30,001-45,000 บาท จ านวน 152 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38  รองลงมาคือ มีรายได ้45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36  
 
2.ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการสายการบิน 

ส่วนใหญ่ผูโ้ดยสารเลือกเดินทางด้วยท่ีนั่งชั้นประหยดั จ านวน 389 คน คิดเป็นร้อยละ 
97.30 รองลงมาคือชั้นธุรกิจ จ านวน 11 คนคิดเป็นร้อยละ 2.8 มีการช าระค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั 
ส่วนใหญ่อยู่ท่ีราคา 20,001-30,000 บาท จ านวน 229 คนคิดเป็นร้อยละ 57.3 รองลงมาคือราคาต ่า
กวา่ 20,000 บาท จำนวน 113 คนคิดเป็นร้อยละ 28.3 ดา้นการช าระเงินส่วนใหญ่ช าระเงินดว้ยบตัร
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เครดิต/บัตรเดบิตทางอินเตอร์เน็ตจ านวน 226 คนคิดเป็นร้อยละ 56.5 รองลงมาคือ ช าระเงิน 
โดยผา่นตวัแทนจ าหน่าย/รับช าระบตัรโดยสาร จ านวน 134 คนคิดเป็นร้อยละ 33.5 และพบวา่มีการ
ซ้ือบตัรโดยสารล่วงหน้าเป็นเวลานาน จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8  รองลงมาคือมีการซ้ือ
บตัรโดยสารในราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ จ านวน 80 คนคิดเป็นร้อยละ 20 โดยคิดว่า
พนกังานส่วนงานบริการเช็คอินท่ีสนามบินมีความส าคญัมากท่ีสุด จ านวน 150 คนติดเป็นร้อยละ 
37.5 รองลงมาคือพนกังานส่วนงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จ านวน 141 คนคิดเป็นร้อยละ 35.3 โดย
ส่วนใหญ่คิดว่าการให้บริการของสายการบินท่ีเลือกใช้บริการมาเป็นสายการบินท่ีมีการจดัตาราง
บินท่ีดี ตรงต่อเวลามากท่ีสุด จ านวน 182 คนคิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมาคือพนกังานบริการดว้ย
ความเป็นมืออาชีพ จ านวน 145 คนคิดเป็นร้อยละ 36.3 และด้านภาพลักษณ์ของสายการบิน 
ส่วนใหญ่คิดวา่สายการบินท่ีเลือกใชบ้ริการเป็นสายการบินแห่งชาติ จ  านวน 147 คนคิดเป็นร้อยละ 
36.8 รองลงมาคือภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูงจ านวน 136 คิดเป็นร้อยละ 34  
 
3.ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี บรรยากาศใน
ห้องโดยสารสะอาด รองลงมาคือท่ีนัง่โดยสารกวา้งนั่งสบาย อาหารและเคร่ืองด่ืมรสชาติดีและมี
คุณภาพ และความบนัเทิง ภาพยนตร์ เพลง เกมส์ มีใหเ้ลือกมากพอ ตามล าดบั 
 ดา้นราคาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี ราคาค่าโดยสาร
สมเหตุสมผล รองลงมาคือ มีการแจง้อตัราค่าโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆอย่างละเอียด มีการแจง้
อตัราค่าสัมภาระท่ีน ้าหนกัเกินชดัเจน และการรับช าระค่าโดยสารผา่นทางออนไลน์ ตามล าดบั 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี 
มีการส ารองท่ีนั่งหรือซ้ือบตัรโดยสารทางอินเตอร์เน็ต รองลงมาคือมีการส ารองท่ีนัง่หรือซ้ือบตัร
โดยสารทางโทรศพัท์และมีเคาน์เตอร์จดัจ าหน่ายท่ีท่าอากาศยาน มีค่าเฉล่ียเท่ากนั และตวัแทนจดั
จ าหน่ายบตัรโดยสารมากเพียงพอ ตามล าดบั 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี 
มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือส ารองท่ีนัง่ล่วงหนา้ รองลงมาคือมีการสะสมไมคเ์พื่อแลกสิทธิพิเศษ
และมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านอินเตอร์เน็ตและช่องทางส่ืออ่ืนๆหบายช่องทาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากนั มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ ตามล าดบั 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียด
ดังน้ี มีการให้บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว  รองลงมาคือ เท่ียวบินออกเดินทางและถึง
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จุดหมายตามก าหนดเวลา มีการจดัตารางเท่ียวบินชัดเจนเข้าใจง่าย และเท่ียวบินมีความถ่ีและ
ตารางเวลาเหมาะสม ตามล าดบั 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียด
ดงัน้ี หอ้งโดยสารภายในเคร่ืองบินมีความสะอาด รองลงมาคือ อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบินมีความใหม่  
มีช่องให้บริการเช็คอินมากเพียงพอ และสัญลกัษณ์ของสายการบินในพื้นท่ีให้บริการมีความชดัเจน 
หาง่าย ตามล าดบั 
 ดา้นบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือแยกพิจารณามีรายละเอียดดงัน้ี พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง รองลงมาคือ พนกังานใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจใส่ผูโ้ดยสาร และพนกังานแต่งกาย
เรียบร้อยสะอาด ตามล าดบั 
 
4.สรุปวเิคราะห์ตามสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อ 1 ปัจจยัทางด้านลกัษณะของประชากรศาสตร์คือ เพศ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได ้และสายการบินท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นอาย ุ
 สมมติฐานข้อ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดคือ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -โตเกียว แตกต่างกนั ยกเวน้ด้าน
ผลิตภณัฑ/์การบริการ และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

การอภิปรายผล 

 จากผลการส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการโดยสายการการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-โตเกียว ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปีและอายุ 20-30 ปี 
ตามล าดับ ซ่ึงทั้ งสองกลุ่มน้ีเป็นช่วงเพิ่งเร่ิมเข้าสู่วยัท างานได้ไม่นานนัก และโดยส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมากท างานบริษทัเอกชน และมีรายไดท่ี้ 30,001-
40,000 บาท โดยจากข้อมูลทางด้านลักษณะประชากรน้ีท าให้ทราบว่า ผู ้โดยสารกลุ่มน้ีเป็น
ผูโ้ดยสารท่ีมีความรู้ อายุยงัไม่มากนกั อยูใ่นช่วงวยัท างานได ้มีรายไดเ้ป็นของตนเองคือเรียกไดว้่า
เป็นผูมี้ความตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวและมีอ านาจในการตดัสินใจซ้ือดว้ยตวัเอง ซ่ึงผลการวิจยัน้ี
สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะของผูบ้ริโภคของ เสรี วงษม์ณฑา(2542:30) คือตอ้งเป็นผูท่ี้มี
ความต้องการซ้ือ มีอ านาจในการซ้ือ ท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือและพฤติกรรมการใช้ และ
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ผลการวิจยัน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2552) ในดา้นลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ กล่าวคือในดา้นอายุ เป็นปัจจยัส าคญัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ 
 จากผลการวิจยัพบว่าส่วนใหญ่ เลือกท่ีนั่งโดยสารชั้นประหยดัในการเดินทางเส้นทาง
กรุงเทพฯโตเกียว มีการช าระค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบัท่ีราคา 20,001-30,000 บาทโดยช าระผ่าน 
บตัรเครดิต/บตัรเดบิต ผ่านทาง อินเตอร์เน็ต มีการซ้ือบตัรโดยสารล่วงหน้าเป็นเวลานาน ส่วนใน
ดา้นความคิดเห็นต่อสายการบินท่ีเลือกใชบ้ริการพบวา่ เลือกเพราะคิดวา่เป็นสายการบินท่ีมีการจดั
ตารางบินท่ีดี ตรงต่อเวลา และมีภาพลกัษณ์เป็นสายการบินแห่งชาติ และยงัพบวา่ใหค้วามส าคญักบั
พนักงานให้บ ริการเช็คอินท่ีสนามบินเป็นอย่างมาก ซ่ึ งสอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ                 
ชยัธชั จิตรุจิวฒัน์ (2551) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั "ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน
ไทยของบริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) ในเส้นทางบินกรุงเทพฯ-สิงคโปร์" ซ่ึงพบวา่ผูโ้ดยสาร
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40ปี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าภาพลักษณ์ของการเป็นสายการบินแห่งชาติมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ผลการศึกษาวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของชลลดา ไชยกุล (2555) 
ท่ีได้ศีกษาเก่ียวกับ "ภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด" ซ่ึงจาก
งานวิจยัพบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยอาจกล่าวได้ว่าการตดัสินใจเลือกโดยสารสายการบินใดนั้น 
ภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินแห่งชาติ กระบวนการให้บริการ และการให้บริการของพนกังานมี
ผลอยา่งมากในการตดัสินใจเลือกซ้ือบตัรโดยสาร  
 ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของทนงชยั เพช็รนอ้ย (2549) ซ่ึงท าการวจิยัเร่ือง"ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของสายการบินไทย" ซ่ึงพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการของสายการบินไทยคือด้านภาพพจน์ของสายการบิน ด้านการให้บริการของพนักงาน มี
ความส าคญัระดบัมาก และงานวิจยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของบุญเรือน ทะประสพ (2548) ซ่ึง
ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง "ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของผูโ้ดยสาร : กรณีศึกษาบริษทัสายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์ อินเตอร์เนชัน่แนล จ ากดั" ซ่ึงพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมากอายุ 31-40 ปี 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อ  
การท่องเท่ียว โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการมีภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงคือดา้นราคา ดา้นการ
บริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นช่ือเสียงการประชาสัมพนัธ์  
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 กล่าวโดยสรุปคือจากการวิจยัพบวา่ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกโดยใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว ในภาพรวม
ความส าคญัอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ส่วนภาพรวมท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บ ริการ ด้านภาพลักษณ์  และเม่ือท าการทดสอบสมมติฐานพบว่า ด้านราคา ด้านการ 
ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ การให้บริการของบุคลากร และภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียวแตกต่างกนั 
เน่ืองจากธุรกิจการบินเป็นธุรกิจการให้บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นความส าคญัของการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการจะข้ึนอยู่กบัมุมมองการรับรู้ของผูโ้ดยสารเป็นส าคญั การเขา้ใจถึงปัจจยั
ทางดา้นการตลาดของธุรกิจสายการบินจะสามารถช่วยน าไปสู่การพฒันาศกัยภาพการให้บริการ
ของสายการบินมากยิ่งข้ึน เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูโ้ดยสารซ่ึงถึงแมว้า่ดา้นราคา
อาจจะมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอย่างมาก แต่จากการศึกษาวิจยัท าให้ทราบว่า
องคป์ระกอบดา้นอ่ืนๆอยา่งการให้บริการของพนกังาน กระบวนการจดัการระบบของสายการบิน 
ตารางเวลาบิน ความสะดวกสบายของผูโ้ดยสาร รวมถึงภาพลกัษณ์ของสายการบินก็มีส่วนส าคญั
อยา่งมากในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดว้ยเช่นกนั  
 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวิจยัเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสาย
การบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว สามารถน ามาก าหนดเป็นขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการกบัแผน
ธุรกิจสายการบินหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ีคือ 
 1. ควรใชส่ื้อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่างๆ การโฆษณาทางโทรทศัน์ อินเตอร์เน็ตและอ่ืนๆ 
เพื่อสร้างการรับรู้ในด้านภาพลักษณ์อยู่เสมอ ซ่ึงจะท าให้เพิ่มโอกาสทางธุรกิจมากข้ึน เป็นการ
กระตุน้การรับรู้ข่าวสารและภาพลกัษณ์ท่ีดีของสายการบิน ให้ผูท่ี้พบเห็นโฆษณามีการรับรู้จดจ า
ภาพลกัษณ์ของสายการบินเชิงบวก และจะท าให้ผูโ้ดยสารกลุ่มเดิมมีความรู้สึกและทศันคติท่ีดีมี
โอกาสกลบัมาใชบ้ริการสายการบินเดิมน้ีซ ้ าอีก และรวมถึงมีโอกาสส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการของ
สายการบินนั้นๆมาเป็นผูใ้ชบ้ริการสายการบินนั้นๆในอนาคตได ้ 
 2. ควรใชค้วามกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยีเขา้มาประยุกตใ์ช้ผสมผสานทางธุรกิจการบิน
ให้ไดป้ระสิทธิภาพสูงสุด สร้างภาพลกัษณ์การเป็นสายการบินท่ีทนัสมยัอยูเ่สมอ และอ านวยความ
สะดวกให้กบัผูโ้ดยสารสูงสุด อย่างเช่นการพฒันา Mobile Application ให้เขา้กบัสายการบินใน 
ดา้นการบริการ การจองตัว๋เคร่ืองบิน การเช็คอิน การเลือกเมนูอาหาร การเลือกบริการเสริมพิเศษ
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ต่างๆผ่านทาง Mobile Application รวมถึงการพัฒนาการเช่ือมต่อ Mobile Application กับจอ 
Monitor บนเคร่ืองบิน รวมถึงการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต หรือแมแ้ต่การสั่งอาหารหรือค าสั่งพิเศษผา่น
หน้าจอ Monitor บนเคร่ืองไปยงัพนักงานให้บริการบนเคร่ืองขณะก าลงับินแทนการกดปุ่มเรีบก
พนกังาน เป็นตน้ 
 3. ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายเป็นระยะๆแต่สามารถครอบคลุมไดต้ลอดทั้งปี และจดั
โปรโมชัน่ให้ทนัต่อสถานการณ์ปัจจุบนั เน่ืองจากมีการแข่งขนัสูงมากในตลาดธุรกิจการบิน ดงันั้น
การจดัโปรโมชั่นส่งเสริมการขายให้ทนัต่อสถานการณ์ก็เป็นส่ิงท่ีส าคญัยิ่ง ส่วนรูปแบบการจดั
โปรโมชัน่ควรให้มีรูปแบบท่ีแตกต่างจากเดิม เพื่อดึงดูดความสนใจในมุมมองของลูกคา้และเป็น
การกระตุน้ความตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวตลอดปี 
 4. การพัฒนาบุคลากรเพื่อให้มีทัศนคติท่ีดีต่อการท างานอยู่เสมอ ควรมีการจัดอบรม
พนักงานด้านการให้บริการ ทัศนคติท่ีดีต่อการให้บริการ โดยควรมีการกระตุ้นให้พนักงานมี
แรงจูงใจในการปฏิบติังาน รักในวิชาชีพและการบริการอยูเ่สมอ นอกจากน้ีควรมีการส่งเสริมการ
เรียนรู้ดา้นภาษาใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อเป็นการพฒันาศกัยภาพดา้นพนกังานใหบ้ริการเตม็ท่ี 
 5. เข้าใจความต้องการลูกค้าด้วยการวิเคราะห์แนวโน้มตลาดผูโ้ดยสารท่ีช่ืนชอบการ
เดินทางเพื่อการท่องเท่ียวและเดินทางเพื่อธุรกิจ และท าการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้
ใหสู้งเกินกวา่ลูกคา้คาดหวงั เพื่อใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 
 6. มีการวดัความพึงพอใจจากลูกคา้เป็นระยะๆและมีการติดตามผลอยูเ่สมอ เพื่อให้ขอ้มูลท่ี
ไดม้าอพัเดททนัสมยั ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีอพัเดทมากข้ึน และน าไปใช้พฒันาธุรกิจ
การบินต่อไป 
 7. ศึกษาเส้นทางการบินท่ีท ารายไดสู้ง ส าหรับผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เพื่อท า 
การตลาด จดัโปรโมชั่นให้ตรงกบัความตอ้งการตามลกัษณะพื้นฐานความตอ้งการแต่ละชนชาติ 
รวมถึงการท าการวิเคราะห์จุดเด่น จุดดอ้ยของสายการบินเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการคา้และ
เพื่อครองส่วนแบ่งตลาดใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 
ข้อเสนอแนะในการท าการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นศึกษาไปท่ีส่วนประสมทางการตลาดแต่เพียงอย่าง
เดียวเท่านั้น ดงันั้นแนะน าการท าการวิจยัคร้ังต่อไป ผูว้ิจยัสามารถวิจยัท าการวิจยัในดา้นทศันคติ 
ความพึงพอใจ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารแบบเจาะลึกได้ เพื่อให้เขา้ใจถึงมุมมองดา้นต่างๆของ
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูโ้ดยสาร 
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 2. การท าการวิจยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาวิเคราะห์จุดเด่น จุดดอ้ย การเปรียบเทียบการ
ให้บริการเต็มรูปแบบของสายการบินในระดับเดียวกันและ Low Cost Airlines เพื่อน าไปใช้
ปรับปรุงพฒันาและเพิ่มช่องทางการท าธุรกิจให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งข้ึน ท่านกลางการแข่งขนั
ท่ีสูงในปัจจุบนั 
 3. ควรท าการวิจยัเก่ียวกบัความกา้วหน้าและการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งการ
ธุรกิจการบินเพื่อศึกษาความตอ้งการในมุมมองของลูกคา้หรือผูโ้ดยสาร 
 4. การศึกษากลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีมีการเก็บตวัอยา่งท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ
เท่านั้น ควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆไดอี้ก 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



124 
 

แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 

 

เร่ือง   ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว 
ค าช้ีแจง    แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อรวบรวมขอ้มูลจากผูโ้ดยสารสายการบิน ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ขอ้มูลท่ีไดจ้ะถูกน าไปใชเ้พื่อประกอบการท าวทิยานิพนธ์ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโท 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด ค าตอบและและความคิดเห็นของท่านจะเป็น
ประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ดงันั้นจึงใคร่ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามดว้ยตวั
ท่านเองใหค้รบถว้น ตามขอ้เทจ็จริง และตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด ขอ้มูลของท่านจะ
ถูกเก็บเป็นความลบัและน าไปใชเ้พื่อประกอบการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเท่านั้น 

ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านเป็นอยา่งสูง 
ผูท้  าการวจิยั 

______________________________________________________________________________ 
 
 
ค าช้ีแจง    แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2    ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการโดยสารสายการบิน     
     เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
ส่วนท่ี 3    ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
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ส่วนที่ 1 : ขอ้มูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √  ลงใน (   )  ใหต้รงตามความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

1. เพศ 
(   ) ชาย      (   ) หญิง 
 

2. อาย ุ
(   ) 20 - 30 ปี                 (   ) 31 - 40 ปี 
(   ) 41 - 50 ปี    (   ) 51 ปีข้ึนไป 
 

3. สถานภาพ 
(   ) โสด    (   ) สมรส 
(   ) หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 

4. การศึกษา 
(   ) มธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่           (   ) ปวช./ปวส. 
(   ) ปริญญาตรี    (   ) ปริญญาโทหรือสูงกวา่   
 

5. อาชีพ 
(   ) นกัเรียน/นกัศึกษา   (   ) รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
(   ) พนกังานเอกชน   (   ) ธุรกิจส่วนตวั 
(   ) รับจา้งทัว่ไป                                          
 

6. รายไดต่้อเดือน 
(   ) ต ่ากวา่ 15,000 บาท   (   ) 15,001 – 30,000 บาท 
(   ) 30,001 – 45,000 บาท   (   ) 45,001  บาทข้ึนไป 
 

7. สายการบินท่ีใชบ้ริการโดยสารเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
(   ) Thai Airways    (   ) Japan Airlines  
 
 



126 
 

ส่วนที่ 2 : ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการโดยสารสายการบิน    
    เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √  ลงใน (   )  ใหต้รงตามความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว  
 

1. ปกติท่านเลือกซ้ือท่ีนัง่ชั้นโดยสารแบบใดในการเดินทาง  
(   ) ชั้นประหยดั      (   ) ชั้นธุรกิจ 
(   ) ชั้นหน่ึง 
 

2. ท่านช าระค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั ราคาเท่าไหร่ 
(   ) ต ่ากวา่ 20,000 บาท               (   ) 20,001 – 30,000 บาท 
(   ) 30,001 – 40,000 บาท   (   ) 40,001  บาทข้ึนไป 
 

3. ท่านช าระเงินดว้ยวธีิใด 
(   ) ช าระผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิต ทางอินเตอร์เน็ต  
(   ) ช าระผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 
(   ) ช าระผา่นเคาน์เตอร์ใหบ้ริการของสายการบิน 
(   ) ช าระผา่นตวัแทนจ าหน่าย 
 

4. ท่านเลือกซ้ือบตัรโดยสารโดยค านึงถึงรูปแบบโปรโมชัน่ใด (เลือกเพียง 1 ขอ้) 
(   ) สะสมไมลแ์ลกตัว๋บินฟรี/อพัเกรดท่ีนัง่ (   ) ราคาพิเศษเม่ือซ้ือล่วงหนา้เป็นเวลานาน 
(   ) ราคาพิเศษเม่ือเดินทางเป็นหมู่คณะ       (   ) แพคเกจทวัร์พร้อมโรงแรมท่ีพกั 
 

5. ท่านคิดวา่พนกังานส่วนงานบริการใดส าคญักบัท่านมากท่ีสุด (เลือกเพียง 1 ขอ้) 
(   ) พนกังานใหบ้ริการเช็คอินท่ีสนามบิน (   ) พนกังานใหบ้ริการบริเวณท่ีนัง่รอข้ึนเคร่ือง 
(   ) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  (   ) พนกังานใหบ้ริการเสิร์ฟอาหารบนเคร่ือง 
 

6. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของสายการบินท่ีท่านเลือกเป็นอยา่งไร (เลือกเพียง 1 ขอ้) 
(   ) มีการจดัการตารางบินท่ีดี ตรงต่อเวลา (   ) ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นสูง 
(   ) บริการดว้ยระบบเทคโนโลยทีนัสมยั (   ) พนกังานบริการดว้ยความเป็นมืออาชีพ 
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7. ท่านคิดวา่สายการบินน้ีมีภาพลกัษณ์เป็นอยา่งไร (เลือกเพียง 1 ขอ้)  
(   ) เป็นสายการบินแห่งชาติ  (   ) เป็นสายการบินท่ีมีความปลอดภยัสูง 
(   ) เป็นสายการบินท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี              (   ) เป็นสายการบินท่ีมีความหรูหรา 
 

ส่วนที่ 3 : ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ- โตเกียว 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว 

ระดบัความส าคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 

1.ท่ีนัง่โดยสารกวา้ง นัง่สบาย           

2.บรรยากาศสดช่ืน รู้สึกผอ่นคลาย           

3.อาหารและเคร่ืองด่ืมรสชาติดีและมีคุณภาพ           

4.ความบนัเทิง ภาพยนตร์ เพลง เกมส์ มีให้
เลือกมากพอ 

          

ดา้นราคา 

5.ราคาค่าตัว๋โดยสารสมเหตุสมผล           

6.การแจง้อตัราค่าสัมภาระท่ีน ้าหนกัเกินชดัเจน           

7.การรับช าระค่าโดยสารผา่นทางออนไลน์           

8. มีการแจง้อตัราค่าโดยสารและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ
อยา่งละเอียดชดัเจน 

          

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

9.มีการส ารองท่ีนัง่หรือซ้ือบตัรโดยสารทาง
อินเตอร์เน็ต 
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว 

ระดบัความส าคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

10.มีการส ารองท่ีนัง่หรือซ้ือบตัรโดยสารทาง
โทรศพัท ์

          

11.ตวัแทนจดัจ าหน่ายบตัรโดยสารมากเพียงพอ           

12.มีเคาน์เตอร์จดัจ าหน่ายท่ีท่าอากาศยาน           

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

13.มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือส ารองท่ีนัง่
ล่วงหนา้ 

          

14.มีการลดราคาบตัรโดยสารเม่ือเดินทางเป็น
หมู่คณะ 

          

15.มีการสะสมไมลเ์พื่อแลกสิทธิพิเศษ           

16.มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่น
อินเตอร์เน็ตและช่องทางส่ืออ่ืนๆหลายช่องทาง 

          

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

17.มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว           

18.เท่ียวบินมีความถ่ีและตารางเวลาเหมาะสม           

19.เท่ียวบินออกเดินทางและถึงจุดหมาย
ปลายทางตามก าหนดเวลา 

          

20.มีการจดัตารางเท่ียวบินชดัเจนเขา้ใจง่าย           

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

21.อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบินมีความใหม่           

22.หอ้งโดยสารภายในเคร่ืองบินมีความสะอาด           

23.มีช่องใหบ้ริการเช็คอินมากเพียงพอ           
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ - โตเกียว 

ระดบัความส าคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

24.สัญลกัษณ์ของสายการบินในพื้นท่ีใหบ้ริการ
มีความชดัเจน หาง่าย 

          

ดา้นบุคลากร 

25.พนกังานแต่งกายเรียบร้อย สะอาด            

26.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้
แจ่มใส เอาใจใส่ผูโ้ดยสาร 

          

27.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง            

28.พนกังานใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการบริการได้
เป็นอยา่งดี 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบแกไ้ขเคร่ืองมือวจิยั 
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รายนามผู้เช่ียวชาญพจิารณาตรวจสอบแก้ไขเคร่ืองมือวจิัย 
 
        ช่ือ - นามสกุล    ต าแหน่ง 
 
1.  ดร.อภิเทพ แซ่โคว้               คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั  
     มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด 
2.  ดร.เอก ชุณหชชัชราชยั  รองคณบดีบณัฑิตวทิยาลยั  
     มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด 
3.  ดร.พุฒิธร จิรายสุ   อาจารยบ์ณัฑิตวทิยาลยั  
     มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด 
4.  นายศารทูล มนเทียรวเิชียรฉาย  ผูจ้ดัการทัว่ไปประจ าประเทศไทย เวยีดนามและกมัพูชา 
     สายการบิน Delta Air Lines 
5.  นางสาวลคัณา สันติณรงค ์  อดีตผูจ้ดัการประจ าประเทศไทย                 
     สายการบิน Jet Airways 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 
ช่ือ นางสาวณิชานนัท ์ลีลาอมัพรสิน 
 
วนั เดือน ปีเกดิ 13 กมุภาพนัธ์ 2526 
 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดัเพชรบุรี 
 
ประวตัิการศึกษา   
 
2557                                 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจระหวา่งประเทศ 
  มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด 
 
2548 บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาการจดัการโรงแรม 
 มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั 
 
Email emmielee99@gmail.com 

  
  

 
 
 

 


