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บทคัดย่อ

	 การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการ

ศึกษาครั้งน้ีคือ คนไทยที่มาใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่อง

มือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์คือความถ่ี Frequency ค่าร้อยละ Percentage ค่าเฉลี่ย Mean 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Standard deviation สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานคือ Independent sample t-test,  

One – way ANOVA วิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่โดย Least Significant Difference (LSD) และค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์เพียร์สัน Pearson Correlation ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิง มีอายุระหว่าง  

21 – 30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้างและมีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนที่ 10,001 – 20,000 บาท ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ

บริการมากที่สุดในด้านภาพลักษณ์ของสายการบิน รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ด้านการจัดจ�ำหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

กระบวนการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมทางการตลาดตามล�ำดับ การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก ่

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่แตก

ต่างกัน เมื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีความสัมพันธ์กับการตัดสิน

ใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์

ค�ำส�ำคัญ: ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ, การตัดสินใจเลือกใช้บริการ, สายการบิน
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	 This independent study aimed at studying marketing mix affecting decision making in choosing 

Thai Lion Air Services in Domestic. The sample group used in this study was Thai people who use Thai 

Lion Air Service. Part for 400 samples, by using questionnaire as the tool in collecting data. Statistics 

used in analysis were frequency percentage, means, and standard deviation. Statistics used in testing 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศ
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hypothesis was Independent Samples t-test, One-way ANOVA, the analysis of differences in pair by 

Least Significant Difference (LSD) and the Pearson Correlation. It was found from the study that most 

respondents were females whose ages were between 21-30 years old, were single, with Bachelor’s 

degree level, work as employees of private companies, having monthly income of 10,001-20,000 

baht. The Service user had opinions on marketing mix factors in service business in overall at most 

level, the first rank was Physical Evidence, followed with people, Place, Product, process, price and 

promotion of distribution respectively. It was found from the hypothesis test that different personal 

factors including gender, age, status, education, occupation and income affecting the decision making 

in using service differently. When analyzing the relationship, service business marketing factors were 

associated with the decision making process in the choosing Thai Lion Air services.

Keywords: Marketing Mix Factors, Decision Making in Choosing Service, Air line

บทน�ำ
	 ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมาจะเห็นได้ว่าคนส่วนใหญ่

เลือกเดินทางโดยเครื่องบินเนื่องจากบัตรโดยสารเครื่องบิน

มีราคาถูกและมีสายการบินให้เลือกใช้บริการมากมายกว่า

ในอดตีมาก ยิง่ตอนนีก้ารซือ้บตัรโดยสารเครือ่งบนิเป็นเรือ่ง

ที่ง่ายไม่จ�ำเป็นต้องไปซื้อบัตรโดยสารถึงสนามบินอีกต่อไป

แล้ว เพราะปัจจุบันเทคโนโลยีในด้านอินเทอร์เน็ตมีความ

เจริญก้าวหน้าไปไกลกว่าเดิม สายการบินหลายสายการบิน

จึงได้ท�ำการขยายช่องทางการจัดจ�ำหน่ายบัตรโดยสารโดย

การเปิดเว็บไซต์ส�ำหรับการจองบัตรโดยสาร ซึ่งสามารถ

จองได้สะดวกและรวดเร็วกว่าแต่ก่อน ท�ำให้การเดินทาง

โดยเครื่องบินเป็นที่นิยมมากขึ้นไม่ว่าจะเดินทางไปต่าง

ประเทศหรือเดินทางไปในประเทศจึงส่งผลให้คนส่วนใหญ่

นิยมเดินทางโดยเครื่องบินมากกว่า การเดินทางโดยรถทัวร ์

รถไฟ หรือเดินทางโดยรถส่วนตัว เนื่องจากคนไทยเริ่มปรับ

เปลี่ยนพฤติกรรมการเดินทาง เพื่อต้องการความรวดเร็วใน

การเดินทาง ท�ำให้ในแต่ละปีมีปริมาณผู้โดยสารที่เลือกเดิน

ทางโดยเครื่องบินเพิ่มมาก

	 นอกจากจ�ำนวนผู้ใช้บริการสายการบินที่เพิ่มขึ้น

แล้วก็ยังมีสายการบินที่เปิดใหม่เพิ่มขึ้นเช่นกันและหนึ่ง

ในสายการบินที่เปิดใหม่ที่เป็นที่สนใจอยู่ตอนนี้ก็คือสาย

การบินไทยไลอ้อนแอร์

	 สิ่งที่ท�ำให้สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ได้รับความ

นิยมตั้งแต่เริ่มเปิดให้บริการครั้งแรกเนื่องจากการจ�ำหน่าย

บตัรโดยสารเครือ่งบนิราคาถกู ตวัเครือ่งบนิใหม่ เส้นทางการ

บินที่หลากหลาย การบริการที่เป็นเอกลักษณ์ส่งผลให้ได้รับ

ความนิยมเพิ่มมากขึ้นส่งผลให้สายการบินไทยไลอ้อนแอร์

มีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึนทุกๆปี

	 ดังนั้น ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงความส�ำคัญของสายการ

บินไทยไลอ้อนแอร์ที่มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องท้ัง

ปัจจุบันและอนาคต ท�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษา

ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสิน

ใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสิน

ใจเลอืกใช้บรกิารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ

	 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการ ที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศ

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 ใช ้แนวคิดและทฤษฎีป ัจจัยส ่วนบุคคลของ 

Schiffman and Wisenblit (2015) ประกอบด้วย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นต้น ซึ่งข้อมูลเหล่า

นี้เป็นเกณฑ์ที่นิยมน�ำมาใช้ในการแบ่งส่วนการตลาดเป็นสิ่ง
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ที่ส�ำคัญและสถิติที่วัดได้ของประชากรสามารถช่วยก�ำหนด

ตลาดกลุ่มเป้าหมายและท�ำให้ง่ายต่อการวัดมากกว่ตัวแปร

ทางด้านอื่นๆ

	 ใช ้แนวคิดและทฤษฎีส ่ วนประสมทางการ

ตลาดธุรกิจบริการ 7 ด้านของ ศาสตราจารย์ ฟิลลิป  

ค็อตเลอร์ (Philip Kotler, 2003) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ กิจการมีสินค้า

หรือบริการที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้า

หมายและสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ซึ่ง

ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด บุคคล ภาพลักษณ์และกระบวนการ

ให้บริการ

	 ใช้แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการของ Kotler (1997) เป็นล�ำดับขั้นตอนในการ

ตัดสินใจของผู ้บริโภคมีล�ำดับข้ันกระบวนการตัดสินใจ 

5 ขั้นตอน การรับรู้ปัญหา การค้นคว้าข้อมูล การประเมิน

ทางเลือก การตัดสินใจเข้ารับบริการ และ ด้านการประเมิน

ผลหลังการใช้บริการ

กรอบแนวคิดในการวิจัย

                         ตัวแปรต้น                                                           ตัวแปรอิสระ

ปัจจัยส่วนบุคคล

   - เพศ
   - อายุ
   - สถานภาพสมรส
   - ระดับการศึกษา
   - อาชีพ
   - รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

   - ด้านการรับรู้ปัญหา
   - ด้านการค้นคว้าข้อมูล
   - ด้านการประเมินทางเลือก
   - ด้านการตัดสินใจเข้ารับบริการ
    - ด้านการประเมินผลหลังการใช้บริการปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 

   - ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
   - ปัจจัยด้านราคา
   - ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย
   - ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด
   - ปัจจัยด้านบุคลากร
   - ปัจจัยด้านภาพลักษณ์
   - ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

สมมติฐานการวิจัย
	 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มี

ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อน

แอร์ เส้นทางภายในประเทศ

	 2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ

บริการ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคาปัจจัย

ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการ

ตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และปัจจัย

ด้านกระบวนการให้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยการแจกแบบสอบถาม

ไปยังกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 ชุด
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารคน

ไทยที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทาง

ภายในประเทศ ในท่าอากาศยานดอนเมืองจ�ำนวน 400 

คน

	 การสุ่มตัวอย่างครั้งนี้ได้ใช้สูตรของ คอแครน เป็น

สตูรไม่สามารถหาจ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอนของผูใ้ช้บรกิาร

จากแหล่งข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือได้

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย
	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการ

วิจัยคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามประกอบด้วยค�ำถามประเภท 

ต่าง ๆ โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 ส่วนดังต่อไปนี้

	 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย 

6 ข้อ

	 ข้อ 1 เพศ มีค�ำตอบ 2 ทางเลือก ข้อมูลแบบนาม

บัญญัติ (Nominal Scale)

	 ข้อ 2 อายุ มีค�ำตอบให้เลือกตอบ (Multiple 

Choice) ข้อมูลแบบเรียงล�ำดับ(Ordinal Scale)

	 ข้อ 3 สถานภาพสมรส มีค�ำตอบให้เลือกตอบ 

(Multiple Choice) ข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal 

Scale)

	 ข้อ 4 ระดับการศึกษา มีค�ำตอบให้เลือกตอบ 

(Multiple Choice) ข้อมลูแบบเรยีงล�ำดับ (Ordinal Scale)

	 ข้อ 5 อาชีพ มีค�ำตอบให้เลือกตอบ (Multiple 

Choice) ข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)

	 ข้อ 6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค�ำตอบให้เลือกตอบ 

(Multiple Choice) ข้อมลูแบบเรยีงล�ำดับ (Ordinal Scale)

	 ส่วนที่ 2 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ธุรกิจบริการประกอบด้วย

	 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน

ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการ

ตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ปัจจัย

ด้านกระบวนการให้บริการ

	 เป็นค�ำถามปลายปิด Close-ended Question) 

ใช้ระดับการวัดข้อมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale)

	 ส่วนที่ 3 ข้อมูลกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้

บริการประกอบด้วย 5 ข้อ 

	 ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการค้นคว้าข้อมูล ด้าน

การประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจเข้ารับบริการ ด้าน

การประเมินผลหลังการใช้บริการ

	 เป็นค�ำถามปลายปิด Close-ended Question) 

ใช้ระดับการวัดข้อมูลแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale)

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้วิจัยเป็นผู้แจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารคน

ไทยทีเ่ลอืกใช้บรกิารกบัสายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทาง

ภายในประเทศ ในท่าอากาศยานดอนเมืองจ�ำนวน 400 ชุด

ด้วยตนเอง โดยแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด

ให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามล�ำดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้
	 สถติิเชงิพรรณนา ประกอบด้วย ค่าแจกแจงความถี่ 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)

	 สถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย สถิติเปรียบเทียบ 

(Independent Samples t-test ) ส�ำหรับการเปรียบ

เทียบไม่เกิน 2 กลุ่ม และใช้ One-way ANOVA (F-test)

ส�ำหรับการเปรียบเทียบตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป วิเคราะห์ความ

แตกต่างรายคู่โดย Least Significant Difference (LSD) 

และสถิติสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation)

ผลการวิจัย
	 การน�ำเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลูเชงิพรรณนา

ประกอบด้วย

	 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัย

ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม

ท่ีมาใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 59.0 เพศ

ชาย คิดเป็นร้อยละ 41.0 มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิด

เป็นร้อยละ 57.8 รองลงมา อายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิด

เป็นร้อยละ 25.3 อายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

9.5 อายุต�่ำกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.8 และอายุมากกว่า 

50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.8 มีสถานภาพโสด คิดเป็น

ร้อยละ 58.5 รองลงมาสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน คิด

เป็นร้อยละ 36.3 และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ คิด
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เป็นร้อยละ 5.3 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อย

ละ 73.5 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาโท คิดเป็น

ร้อยละ 12.5 การศึกษาระดับต�่ำกว่าปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 12.0 และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี คิด

เป็นร้อยละ 2.0 มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 

คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา คิด

เป็นร้อยละ 22.0 ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็น

ร้อยละ 13.5 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อย

ละ 13.3 และอาชีพอื่นๆ (ไม่ได้ท�ำงาน) คิดเป็นร้อยละ 

0.5 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 – 20,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ท่ี 

20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.3 รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือนต�่ำกว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.0 และ

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 บาท ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 

9.5

	 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิด

เห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ

	 ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม

ที่มาใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ ให้ระดับความส�ำคัญเกี่ยวกับส่วนประสมทางการ

ตลาดของธุรกิจบริการมากที่สุดในด้านภาพลักษณ์ของสาย

การบิน รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ด้านการจัดจ�ำหน่าย 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการ ด้านราคา และด้านการ

ส่งเสริมทางการตลาดตามล�ำดับ

	 ด้านภาพลกัษณ์ของสายการบนิ เมือ่พจิารณาเป็น

รายข้อพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากทีส่ดุคอื 

ความปลอดภัยในการเดินทางมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 รอง

ลงมาคือระบบความปลอดภัยในการบิน มีมาตรฐานตาม

หลักมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 ด้านชื่อเสียงความน่าเช่ือถือ

ของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 ด้านความสะอาด

ของอุปกรณ์และเครื่องบินโดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 

และด้านสัญลักษณ์ของสายการบินมีความโดดเด่นแสดงถึง

ความมีเอกลักษณ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ตามล�ำดับ

	 ด้านบุคลากร เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้

ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากที่สุดคือ นักบินมี

ประสบการณ์ความช�ำนาญในการท�ำงานและความสามารถ

ในการควบคุมเครื่องบินมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 รองลงมา

คอืพนักงานของสายการบนิม ีปฏภิาณไหวพรบิในการแก้ไข

ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ด้านพนักงาน

ของสายการบินมี การบริการท่ีรวดเร็ว คล่องแคล่ว ว่องไว 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 และบุคลิกภาพ กริยามารยาท ของ

พนักงานท่ีให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 ตามล�ำดับ

	 ด้านการจัดจ�ำหน่าย เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบ

ว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากที่สุดคือ มีช่อง

ทางการเลือกซ้ือบัตรโดยสารท่ีหลากหลาย สะดวก หาได้

ง่ายเช่น internet ,web site, mobile application มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 รองลงมาคือ ขั้นตอนการจัดจ�ำหน่าย

บัตรโดยสารมีความสะดวกและรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.31มีศูนย์บริการ (Call Center) ส�ำหรับจองบัตรโดยสาร

และบริการอื่นๆได้ตลอดเวลาท่ีต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.29 และด้านช่องทางการช�ำระเงินที่หลากหลาย มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.26 ตามล�ำดับ

	 ด้านผลิตภัณฑ์ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า

ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากท่ีสุดคือ สภาพ

แวดล้อมภายในและภายนอกเครื่องบินอยู่ในสภาพพร้อม

ให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 รองลงมาคือ ช่วงเวลา

การเดินทางเหมาะสมตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.17 ด้านเส้นทางการบินท่ีเปิดให้บริการตรงตาม

ความต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ด้านความถี่ของ

จ�ำนวนเท่ียวบินท่ีให้บริการต่อวัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 

และด้านความปลอดภัยของทรัพย์สินและสัมภาระ มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ตามล�ำดับ

	 ด้านกระบวนการให้บริการ เมื่อพิจารณาเป็นราย

ข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากที่สุดคือ 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 รองลงมาคือ ให้บริการเท่ียวบินที่

ตรงต่อเวลาทั้งเที่ยวบินขาเข้าและขาออก(การออกเดินทาง

และถึงตามก�ำหนด) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ด้านขั้นตอน

ในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารรวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ด้านขั้นตอนในการตรวจสอบกระเป๋า

รับสัมภาระรวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 และ

ด้านจ�ำนวนเคาน์เตอร์จ�ำหน่ายบัตรโดยสารมีเพียงพอต่อ

การใช้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ตามล�ำดับ

	 ด้านราคา เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากที่สุดคือ การระบุราคา

ค่าโดยสารในแต่ละเส้นทางการบินอย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.36  รองลงมาคือ ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะ

สมกับเส้นทางการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ความคุ้มค่า

ของราคาบัตรโดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 ด้านราคา
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ของบริการเสริมอื่นๆมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.89 และด้านราคาบัตรโดยสารมีราคาต�่ำกว่าสายการ 

บินอื่นๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 ตามล�ำดับ

	 ด้านการส่งเสริมการตลาด เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากที่สุด

คือ การประชาสัมพันธ์การบริการต่างๆผ่านทางนิตยสาร

หนังสือพิมพ์และสื่อออนไลน์อย่างกว้างขวางและต่อเนื่อง 

เช่นFacebook Twitter มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 รองลงมา

คือ การออกบูธกิจกรรมเพ่ือประชาสัมพันธ์และจ�ำหน่าย

บัตรโดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 บริการซื้อบัตรโดยสาร

พร้อมบริการเสริมในราคาพิเศษที่ถูกลง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.04 และการส่งเสริมการขายแบบผ่อนช�ำระ 0% กับบัตร

เครดิตที่ร่วมรายการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.20 ตามล�ำดับ

	 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิด

เห็นต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

	 ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม

ที่มาใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ ให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการมากที่สุดในด้านการประเมินทางเลือกก่อนเข้ารับ

บริการ รองลงมาคือ การรับรู้ถึงปัญหาก่อนเข้ารับบริการ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ การประเมินผลหลังการเลือก

ใช้บริการ และการค้นคว้าข้อมูลของผู้ใช้บริการตามล�ำดับ

	 การประเมนิทางเลอืกก่อนเข้าบรกิาร เมือ่พิจารณา

เป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมาก

ที่สุดคือ การพิจารณาจากมาตรฐานความปลอดภัยในการ

เดินทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 รองมาเป็นการพิจารณา

จากการรับประกันการเดินทางต้ังแต่ต้นทางจนถึงปลาย

ทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 และการพิจารณาจากราคา

บัตรโดยสารหลายๆสายการบินที่มีเส้นทางการบินเดียวกัน

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ตามล�ำดับ

	 การรบัรูถึ้งปัญหาในการเข้ารับบริการ เมือ่พิจารณา

เป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมาก

ท่ีสดุคอื ความสะดวกสบายในการเดนิทาง มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 

4.38 รองมาเป็นด้าน ลดเวลาการเดินทางไกลที่ใช้เวลา

นาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 และด้านระยะเวลาการเดิน

ทางและการบริการคุ้มค่ากับค่าใช้จ่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.18 ตามล�ำดับ

	 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส�ำคัญมากที่สุด

คือ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.50 รองมาเป็นด้านช่องทางการซ้ือบัตรโดยสาร

และการช�ำระเงินท่ีรวดเร็วและง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 

ด้านเส้นทางการบินและบริการตรงตามความต้องการ มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และด้านราคามีความเหมาะสมถูกกว่า

สายการบินอื่นๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 ตามล�ำดับ

	 การประเมินผลหลังการเลือกใช้บริการ เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความ

ส�ำคญัมากทีส่ดุโดยพบว่าผูม้าใช้บรกิารจะกลบัมาใช้บรกิาร

ของสายการบินThai Lion Air อีกครั้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.05 รองมาเป็น ข้อค�ำถามท่ีว่า หลังจากการใช้บริการสาย

การบินท่านมีความพึงพอใจในระดับใด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.01 และท่านจะบอกต่อหรือแนะน�ำผู้อื่นให้มาใช้บริการ

สายการบิน Thai Lion Air เมื่อมีโอกาส มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.90 ตามล�ำดับ

	 การค้นคว้าข้อมลูของผูใ้ช้บรกิาร เมือ่พจิารณาเป็น

รายข้อพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส�ำคญัมากทีส่ดุคือ 

สอบถามข้อมูลจากพนักงานสายการบินโดยตรงมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.02 รองมาเป็นด้าน ค้นหาข้อมูลจากนิตยสาร 

หนังสือพิมพ์ และสื่อออนไลน์ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 

และด้านสอบถามข้อมูลจากผู้ที่เคยมีประสบการณ์ในการ

ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39 ตามล�ำดับ

	 การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล

ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ ราย

ได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการที่แตกต่างกัน เมื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีความ

สัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทย 

ไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศ

การอภิปรายผล
	 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีสถานภาพ

โสด มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี และมรีายได้เฉลีย่ต่อเดือน

ท่ี10,001 – 20,000 บาท ซ่ึงสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ 

มนสินี เลิศคชสีห์ (2558)ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผล

ต่อการเลือกใช้บริการสายการบินไทยส�ำหรับให้บริการ

ภายในประเทศ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20-30 ปี มีระดับการศึกษาอยู่
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ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

15,000–30,000 บาทและสอดคล้องกบั วรรณวมิล ปีบกระ

โทก (2558) ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการ

สายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศ กรณีศึกษา 

สายการบินนกแอร์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิงอายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,001 บาท

	 ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ

บริการ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญ

เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ด้าน

ภาพลักษณ์ ส�ำคัญมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย

ของนรินทร์ ชมชื่น (2556) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและ

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่ส่งผลตอการตัดสิน

ใจเลือกใช้บริการคลินิกเสริมความงามของผู้บริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าแบบสอบถามปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดให้ความส�ำคัญด้านปัจจัยสิ่งน�ำเสนอทาง

กายภาพและด้านปัจจัยบุคลากรมากที่สุด และสอดคล้อง

กับ จิตพิสุทธิ์ หงษ์ขจร (2560) ได้ท�ำการวิจัยเรื่องปัจจัยที่

ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจท่องเท่ียว

เชิงสุขภาพบ่อน�้ำพุร้อนรักษะวาริน จังหวัดระนอง พบว่า

แบบสอบถามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดให้ความ

ส�ำคัญด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด

	 ข้อมูลกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการ ด้านการประเมินทางเลือกก่อน

เข้ารับบริการ  มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ 

พรสุดา ปานเกษม (2557) ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ กรณีศึกษา ห้าง

หุ้นส่วนจ�ำกัดสุชาดาการยาง พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญด้านขั้นตอนการเปรียบเทียบทาง

เลือกในการใช้บริการมากที่สุด

	 ข้อมูลการทดสอบสมมุติฐาน

	 สมมติฐานที่ 1 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของ

ผู้ใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ จ�ำแนกตามเพศพบว่าเพศชาย เพศหญิง ส่งผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อน

แอร์ เส้นทางภายในประเทศ โดยภาพรวมแตกต่างกัน เมื่อ

พิจารณาแยกเป็นรายด้านพบว่า ด้านการค้นคว้าข้อมูลของ

ผู้ใช้บริการ ด้านการประเมินทางเลือกก่อนเข้าบริการแตก

ต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้าน

การรับรู้ถึงปัญหาในการเข้ารับบริการ ด้านการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการของสายการบิน ด้านการประเมินผลหลัง

การเลือกใช้บริการไม่แตกต่างกัน

	 จ�ำแนกตามอาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 

อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 ซ่ึงสอดคล้องกับสมมุติฐานท่ีตั้งไว้

	 สมมติฐานที่ 2 สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายใน

ประเทศ ด้านการรับรู้ถึงปัญหาในการเข้ารับบริการ ด้าน

การค้นคว้าข้อมูลของผู้ใช้บริการ ด้านการประเมินทาง

เลือกก่อนเข้าบริการ ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ

สายการบิน ด้านการประเมินผลหลังการเลือกใช้บริการ 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมุติฐานท่ีตั้งไว้

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย
	 1. ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญที่สุด

ในเรื่องสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกเครื่องบิน ดั้ง

นั้นจะต้องรักษาเรื่องมาตรฐานความปลอดภัยของการบิน 

ความสะอาดอุปกรณ์ในการให้บริการเช่น ที่นั่ง เข็มขัด

นิรภัย ฯลฯ ควรมีความพร้อมใช้งาน ต้องไม่ช�ำรุด ดูใหม่

ดูน่าใช้อยู่เสมอเพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการแล้วรู้สึกประทับใจ

และอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง

	 2. ด้านราคา ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญท่ีสุดใน

เรื่อง การระบุราคาค่าโดยสารในแต่ละเส้นทางการบิน

อย่างชัดเจน ดังนั้นสายการบินควรระบุราคาท่ีมีข้อความ

อ่านแล้วเข้าใจง่าย ระบุราคาสุทธิต่อเท่ียวบินให้ครบถ้วน

	 3. ด้านการจัดจ�ำหน่าย ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญ

ทีส่ดุในเรือ่ง ช่องทางการเลอืกซือ้บตัรโดยสารทีห่ลากหลาย 

สะดวก หาได้ง่าย ดังนั้นสายการบินควรท�ำกลยุทธ์การ

ตลาดออนไลน์เช่นการโฆษณาเชิญชวน การจัดกิจกรรม

เล่นเกมส์เพื่อรับของรางวัล ฯลฯ เพื่อตอบโจทย์การใช้ชีวิต

ที่สะดวกสบาย ท�ำให้ผู้ใช้บริการสามารถเลือกดูเท่ียวบิน



154 Vol. 10 No. 2 May-August 2020
EAU HERITAGE JOURNAL

Social Science and Humanity

หรือซื้อบัตรโดยสารและช�ำระเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

ได้ง่าย เช่น internet, web site, mobile application 

ฯลฯ

	 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ใช้บริการให้ความ

ส�ำคญัทีส่ดุในเรือ่ง การประชาสมัพนัธ์การบรกิารต่างๆผ่าน

ทางนิตยสารหนังสือพิมพ์และสื่อออนไลน์อย่างกว้างขวาง

และต่อเนื่องซึ่งสิ่งต่างๆเหล่าน้ีช่วยเข้าถึงผู้ใช้บริการและ

มีผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น สายการบินอาจใช้กลยุทธ์สร้าง

ความแตกต่างเช่น การน�ำเสนอจุดเด่นของสายการบินท่ี

ไม่เหมือนใครโดยการท�ำโฆษณาให้ผู้ใช้บริการเห็นถึงความ

แตกต่างของสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เพื่อเพิ่มการจดจ�ำ

สินค้าและบริการของสายการบินเพื่อดึงดูดความสนใจให้

เข้ามาใช้บริการ

	 5. ด้านบุคลากร ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญท่ีสุด

ในเรื่อง นักบินมีประสบการณ์ความช�ำนาญในการท�ำงาน 

เพื่อความปลอดภัยของผู้ใช้บริการดังนั้นประสบการณ์และ

ความสามารถของนกับนิเป็นสิง่ส�ำคญัทางสายการบนิจะต้อง

มกีารฝึกอบรมเพือ่เพิม่ศกัยภาพให้กบันกับนิเพือ่ให้บคุลากร

ของสายการบินมีมาตรฐานตาม The International Civil 

Aviation Organization (ICAO)

	 6. ด้านภาพลักษณ์ของสายการบิน ผู้ใช้บริการ

ให้ความส�ำคัญที่สุดในเรื่อง ความปลอดภัยในการเดินทาง 

เพื่อสร้างความไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการสายการบินจะต้อง

มีมาตรฐานและขั้นตอนในการตรวจสอบความพร้อมทั้ง

ความพร้อมในตัวบุคลากรและตัวเครื่องบินจะต้องมีการ

ตรวจสอบอย่างเคร่งครัด

	 7. ด้านกระบวนการให้บรกิาร ผูใ้ช้บรกิารให้ความ

ส�ำคัญท่ีสุดในเรื่อง มาตรฐานการให้บริการ เช่น การบริการ

ท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก จ�ำนวนเคาน์เตอร์จ�ำหน่ายบัตร

โดยสาร เคาน์เตอร์เช็คอิน มีเพียงพอต่อการใช้บริการ สิ่ง

เหล่านี้ส่งผลให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการซ�้ำและชักชวน

บอกต่อให้บุคคลอื่นมาใช้บริการด้วย
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