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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยเลือกใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคลากร (People) ปัจจัยด้านการน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) รวมถึงปัจจัยลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ เพ่ือให้ผู้ประกอบการสายการบินได้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินของผู้บริโภค และน าข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยไปใช้ในการวิเคราะห์เพื่อประกอบการตัดสินใจ 
วางแผนเส้นทางการบิน รูปแบบบริการ การสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ ปรับปรุง
การบริการเพ่ือให้รองรับการความต้องการของผู้บริโภค รวมไปถึงเพ่ือการสร้างความพึงพอใจในการ
ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และตัดสินใจใช้บริการสายการบิน โดยประชากรที่ผู้วิจัยท าการศึกษา คือ ผู้ที่
เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ซึ่งท าการส ารวจผ่านแบบสอบถาม 
และเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามได้ทั้งหมด 407 ชุด 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก 
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจจากมากไปน้อย 
ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบิน ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการตลาด 
และราคาที่เหมาะสมกับการบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสาร ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจได้แก่ ปัจจัยด้านเส้นทางการบิน ราคาที่เหมาะสมกับ
เส้นทาง และลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านห้องรับรองและการบริการเที่ยวบิน 
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ในส่วนของปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการที่มี เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสายการ
บินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ไม่แตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ: สายการบินบางกอกแอร์เวย์, บริการเต็มรูปแบบ, การตัดสินใจ 
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ABSTRACT 
 

The objective of this research project is to study on the factors that 
affect the decision to choose the services by Bangkok Airways, based on the principle 
of 7Ps marketing mix, namely, Product, Price, Place, Promotion, People, Physical 
Evidence and Presentation, and Process, as well as demographic statuses such as 
genders, ages, educations, occupations and incomes, so that the airlines will know 
the factors that affect customers’ decisions to use services of the airlines, and 
implement the knowledge from the research project to the analysis for decision 
making, flight planning, services, effective market strategies and improvement for 
services, in order to meet customers’ needs, and to consistently create customers’ 
satisfaction with the services and customers’ decisions to use the services. The 
samples for this research project are people having experienced the services by 
Bangkok Airways, who give answers to the questionnaire survey. There are 407 sets of 
questionnaire collected from the survey.        

The findings from the research reveal that the factors that affect 
customers’ decisions to use services by Bangkok Airways can be shown in the order 
from the most influential to the least influential factors as follows, process, 
cleanliness inside the airplanes, personnel, marketing strategies and prices that suit 
the services, products and readiness of the channels for purchasing flight tickets, 
distribution channels and the building and presentation of physical images, 
respectively. The studied factors that do not affect the decisions are flight routes, 
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prices that suit the routes and physical features, and reception rooms and flight 
services.   

As for the demographic factors, the research findings show that users 
with different genders, ages educations, occupations and incomes have the same 
decisions to use services from Bangkok Airways.   
  
Keywords: Bangkok Airways, Full Services, Decision Making  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
งานวิจัยฉบับนี้สามารถส าเร็จลุล่วงและประสบความส าเร็จได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับ

ความอนุเคราะห์จาก รองศาสตราจารย์ ดร. มนวิกา ผดุงสิทธิ์ อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย ที่ได้กรุณา
สละเวลาให้ ค าปรึ กษาและข้ อแนะน าที่ เป็นประโยชน์ อย่ างยิ่ งต่ อการศึ กษาวิ จั ย รวมถึ ง  
รองศาสตราจารย์ ดร. นภดล ร่มโพธิ์ ที่ได้ให้เกียรติเป็นกรรมการ ซึ่งได้ให้คาแนะนาและข้อเสนอแนะ
เพ่ิมเติมที่เป็นประโยชน์ ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณคณาจารย์ของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ทุกท่าน ที่ได้
ให้ความรู้ต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาใช้ในงานวิจัยฉบับนี้ ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ รวมถึงก าลังใจและความช่วยเหลือต่างๆ 
เป็นอย่างดี จากครอบครัว รุ่นพ่ี รุ่นน้อง เพ่ือนร่วมชั้นเรียน และเพ่ือนร่วมงาน ตลอดจนเจ้าหน้าที่
โครงการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
ทุกท่าน ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้ประสบความส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

อนึ่ง ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการและผู้ที่
มีส่วนเกี่ยวข้องกับสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ตลอดจนผู้สนใจในเรื่องนี้  
ซึ่งหากงานวิจัยนี้มีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ 

 
 

นางสาวกฤติกา ชินรัตน์ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ปัญหาและความส าคัญของปัญหา 
 

ปัจจุบันกลุ่มธุรกิจสายการบินในประเทศไทยมีการเติบโตอย่างรวดเร็วและมีการขยาย
ธุรกิจอย่างต่อเนื่อง พร้อมกับการแข่งขันที่สูงด้วยเช่นกัน ทั้งในรูปแบบการเพ่ิมเที่ยวบิน การขยาย
เส้นทางบิน การขยายฝูงบินหรือสั่งซื้อเครื่องบินเพ่ิม หรือการเปิดสายการบินใหม่ เพ่ือสามารถรองรับ
การเดินทางของผู้โดยสารที่มองหาหรือต้องการความสะดวก ความสบาย ความรวดเร็วในการเดินทาง
มากขึ้น จึงท าให้กลุ่มธุรกิจสายการบินมีแนวโน้มที่จะมีการเติมโตในอัตราที่เพ่ิมขึ้น โดยในปี พ.ศ. 2557 
ธุรกิจสายการบินมีผู้โดยสารเดินทางทั้งหมด 87,572,416 คน ซึ่งเติบโตขึ้นจากปี พ.ศ. 2556 ที่มีผู้โดยสาร
เดินทาง 86,134,962 คน และในปี พ.ศ. 2558 จ านวนผู้โดยสารที่โดยสารโดยเครื่องบินมีการขยายตัว
ขึ้นอีกร้อยละ 21.94% หรือเพ่ิมขึ้นเป็นจ านวน 106,789,914 คน (ท่าอากาศยานไทย, 2559) นอกจากนั้น
ศูนย์วิจัยกสิกรไทยยังมีการคาดการณ์ว่าปี พ.ศ. 2559 ธุรกิจสายการบินจะมีการเติบโตหรือขยายตัว
ได้อีกร้อยละ 10% อันเนื่องมาจากจ านวนผู้โดยสารที่จะโดยสารโดยเครื่องบินมีการเพ่ิมขึ้นอีกเช่นกัน 
(kasikornresearch, 2558) และจากข้อมลูของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ชี้ให้เห็นว่า
ในครึ่งแรกของปี พ.ศ. 2559 จ านวนผู้โดยสารที่มีเติบโตเปลี่ยนแปลงจากปี 2558 เพ่ิมขึ้น 5.88% 
และหากดูเปรียบเทียบกับธุรกิจขนส่งผู้โดยสารประเภทรถโดยสาร บขส. มีการเติบโตของธุรกิจตั้งแต่
ปี พ.ศ. 2554-2558 มีอัตราการเติบโตที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง (กระทรวงคมนาคม,2558) จึงอาจจะเป็น
แนวทางท่ีแสดงให้เห็นว่าการเดินทางโดยเครื่องบินจะแตกต่างกับการเดินทางโดยสารประเภทอ่ืนมาก
ยิ่งขึ้น  

หากมองถึงโอกาสในการเติบโตของธุรกิจสายการบินในประเทศไทยก็จะยังเห็นว่า 
มีโอกาสอยู่มาก เนื่องมาจากบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) มีแผนที่จะด าเนินโครงการพัฒนา
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ทสภ.)ระยะท่ี 2 ซึ่งจะสามารถรองรับผู้โดยสารเพ่ิมขึ้นจาก 45 ล้านคนต่อปี
เป็น 60 ล้านคนต่อปี (ท่าอากาศยานไทย,2556) พร้อมกับในปัจจุบันที่ได้เข้าสู่การเป็นประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ซึ่งมีปัจจัยในเรื่องการเปิดเสรีการบินอาเซียน ส่งผลให้เกิดการขนส่งทาง
อากาศระหว่างกลุ่มประเทศในอาเซียนสามารถท าได้โดยไม่จ ากัดจ านวน ความจุและความถี่ (uAsean, 
2558) และในช่วงไตรมาสที่ 1 ของปี พ.ศ. 2559 ธุรกิจสายการบินของไทยเองก็ยังมีผลประการที่ดีขึ้น
และมีแผนการขยายธุรกิจทั้งการเปิดเส้นทางบินใหม่ การขยายฝูงบิน และยังมีการคาดการณ์ถึง  
ผลประกอบการที่ยังดีขึ้น นอกจากนี้ยังมีปัจจัยบวกอ่ืนๆ ที่อาจจะส่งผลดีต่อธุรกิจสายการบิน  ได้แก่ 
การกระตุ้นการท่องเที่ยวจากทางภาครัฐและเอกชนอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
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นักท่องเที่ยวทั้งในประเทศและต่างประเทศ ราคาน้ ามันโลกที่มีการปรับลดลง ปัจจัยเหล่านี้ถือว่า  
เป็นปัจจัยที่จะแสดงให้เห็นถึงโอกาสและให้ผลกระทบในทางบวกต่อธุรกิจสายการบิน (สถาบันการบิน 
พลเรือน [สบพ.], 2559, น. 1-3) 

ข้อมูลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าธุรกิจสายการบิน (Airlines) เข้ามามีบทบาทส าคัญกับระบบ
เศรษฐกิจในด้านการขนส่งและด้านการท่องเที่ยว ซึ่งอาจท าให้เกิดกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีความเข้มข้น
และรุนแรงมากขึ้น โดยเฉพาะสายการบินที่ให้บริการระดับพรีเมี่ยม (Premium airlines) ที่ต้องเผชิญ
การแข่งขันทางการตลาดในด้านราคากับคู่แข่งที่เป็นสายการบินต้นทุนต่ า (Low-Cost Airlines) เช่น 
ไทยแอร์เอเชีย ไทเกอร์แอร์เวย์ แอร์เอเชีย นกแอร์ ไทยไลอ้อนแอร์ ซึ่งสายการบินเหล่านี้มีแนวโน้มที่
จะเพ่ิมจ านวนฝูงบินและขยายเส้นทางการบินในอัตราเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งปัจจัยของผู้บริโภคที่
ต้องการความรวดเร็วในการเดินทางพร้อมกับราคาที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย การจองและช าระเงินผ่าน
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต ก็ยิ่งเป็นตัวสนับสนุนให้ผู้บริโภคมีการเลือกใช้การเดินทางโดยสารโดยสายการบิน
ต้นทุนต่ ามากขึ้น ท าให้สายการบินในระดับพรีเมี่ยม (Premium airlines) ได้รับผลกระทบจากการ
แข่งขันทางการตลาดด้วยกลยุทธ์ดังกล่าว จึงท าให้สายการบินในระดับพรีเมี่ยม (Premium airlines) 
ต้องมีการเร่งปรับตัว โดยการพัฒนาการบริการให้เกิดความพึงพอใจเพ่ือให้เห็นถึงความส าคัญและ
ความแตกต่าง การสื่อสารเพ่ือเร่งสร้างการรับรู้ (Awareness) กับผู้บริโภค 
 
ตารางที่ 1.1 
 
จ านวนผู้โดยสารภายในประเทศที่เดินทางทางอากาศและรถโดยสาร บขส.  

หน่วย : พันล้าน 
ประเภท ปี 2555 ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 

ทางอากาศ 16,566 19,412 25,748 32,499 

รถโดยสาร บขส. 10,112 9,599 8,620 7,781 
หมายเหตุ. จาก สถิติคมนาคม การขนส่งสินค้าและผู้โดยสาร, โดย กระทรวงคมนาคม, 2558,  
สืบค้นจาก http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/np/index.asp 
 

ประกอบกับข้อมูลในตารางที่ 1.1 จะเห็นได้ว่า  รถโดยสาร บขส. มีจ านวนผู้บริโภคที่ใช้
บริการลดลงซึ่งอาจถูกทดแทนด้วยการเดินทางทางอากาศหรือใช้บริการสายการบินมีสัดส่วนเพ่ิมมาก
ขึ้น ทั้งนี้อาจมีผลมาจากการด าเนินชีวิตในสังคมปัจจุบันที่มีความต้องการความรวดเร็ว สะดวก 
ประกอบกับค่ารสนิยมที่เปลี่ยนแปลงไป คือผู้บริโภคมีการให้ความส าคัญกับการเดินทางที่รวดเร็ว
มากกว่า ปลอดภัยมากกว่า คุ้มค่ามากกว่ากับจ านวนเงินที่ต้องเสียให้กับการโดยสารในแต่ละครั้ง และ

http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/np/index.asp
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อาจเน้นถึงเรื่องการบริการระหว่างเที่ยวบิน จากเหตุผลดังกล่าวจึงท าให้กลุ่มธุรกิจสายการบินเห็นถึง
โอกาศและพัฒนาการบริการไม่ว่าจะเป็นเส้นทางการบิน (Route) ที่มีความหลากหลายหรือแตกต่าง 
จ านวนเที่ยวบินต่อสัปดาห์ที่พร้อมให้บริการเพ่ือความสะดวกในการเลือกเวลาเดินทาง การบริการที่
เต็มรูปแบบหรือการบริการที่ดีกว่าของการบริการในสายการบินระดับพรีเมี่ยม (Premium airlines) 
ทั้งหมดก็เพ่ือตอบสนองความ้องการเพ่ือให้เข้าถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคและเพ่ือความแตกต่าง
ทางธุรกิจจากคู่แข่ง 

บริษัท การบินกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ให้บริการธุรกิจเกี่ยวกับธุรกิจการบิน 3 กลุ่มธุรกิจ 
ในส่วนกลุ่มธุรกิจสายการบินบริษัทด าเนินงานภายใต้ชื่อปัจจุบันคือ สายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ เพ่ือรองรับเส้นทางการบินไปยังสถานที่ท่องเที่ยวที่มี
วัฒนธรรมที่ส าคัญ มีธรรมชาติที่สวยงาม เน้นด้านการพักผ่อนและเป็นเส้นทางที่ไม่ค่อยมีสายการบิน
อ่ืนเปิดให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้อย่างมีประสิทธิภาพจึงประกอบไปด้วย
การบริการในรูปแบบเที่ยวบินแบบประจ าและบริการเที่ยวบินแบบเช่าเหมาล า ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 
(ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2558) สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) มีเส้นทางบิน
ภายในประเทศที่เป็นเที่ยวบินแบบประจ าจ านวน 15 เส้นทาง  ครอบคลุมจุดหมายปลายทาง  เช่น 
เกาะสมุย ภูเก็ต เชียงใหม่ กระบี่ ในส่วนเส้นทางบินระหว่างประเทศที่เป็นเที่ยวบินประจ าบริษัทฯ 
เปิดให้บริการ 15 เส้นทาง  เช่น มัลดีฟส์ สิงคโปร์ ฮ่องกง มาเลเซีย เมียนมาร์ ลาว กัมพูชา นอกจากนี้
ยังมีบริการครอบคลุมไปยังผู้บริโภคใน ญี่ปุ่น ตะวันออกกลาง เอเซียใต้ และยุโรป โดยด าเนินการผ่าน
การท าความตกลงเที่ยวบินร่วม (Code Sharing) กับสายการบินอ่ืนๆ โดยสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) มีการให้บริการเที่ยวบินที่ใช้เวลาเดินทางไม่เกิน 5 ชั่วโมงจากสนามบินต้นทางไป
ยังสนามบินปลายทาง ซึ่งเป็นสิ่งที่ท าให้บริษัทฯ สามารถที่จะเข้าถึงผู้บริโภคในหลายภูมิภาคที่เป็น
ตลาดการท่องเที่ยวที่ส าคัญกับประเทศไทยได้มากขึ้นดังแสดงในตารางที่ 1.2 
 
ตารางที ่1.2 
 
เส้นทางการบินที่ให้บริการโดยสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

เส้นทางไป-กลับ จ านวนเที่ยวบิน / วัน เส้นทางไป-กลับ จ านวนเที่ยวบิน / วัน 
กรุงเทพ-เชียงใหม่ 7 กรุงเทพ-ล าปาง 3 

กรุงเทพ-เชียงราย 3 กรุงเทพ-หลวงพระบาง 2 

กรุงเทพ-ธากา 1 กรุงเทพ-มัลดีฟส์ 1 
กรุงเทพ-สมุย 25 กรุงเทพ-มัณฑะเลย์ 1 

กรุงเทพ-กระบี่ 4 กรุงเทพ-มุมไบ 1 
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ตารางที่ 1.2 
 
เส้นทางการบินที่ให้บริการโดยสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  (ต่อ) 

เส้นทางไป-กลับ จ านวนเที่ยวบิน / วัน เส้นทางไป-กลับ จ านวนเที่ยวบิน / วัน 
กรุงเทพ-เนปิดอว์ 1 หาดใหญ่-ภูเก็ต 1 

กรุงเทพ-พนมเปญ 6 ฮ่องกง-สมุย 2 
กรุงเทพ-ภูเก็ต 9 สมุย-เชียงใหม่ 1 

กรุงเทพ-เสียมราฐ 5 สมุย-กระบี่ 1 

กรุงเทพ-สุโขทัย 2 สมุย-กัวลาลัมเปอร์ 2 
กรุงเทพ-ตราด 3 สมุย-ภูเก็ต 6 

กรุงเทพ-อุดรธานี 3 สมุย-สิงคโปร์ 2 

กรุงเทพ-เวียงจันทน์ 1 สมุย-อู่ตะเภา 1 
กรุงเทพ-ย่างกุ้ง 4 มัณฑะเลย์-เชียงใหม่ 2 

เชียงใหม่-สมุย 1 ภูเก็ต-อู่ตะเภา 1 

เชียงใหม่-มัณฑะเลย์ 1 เสียมราฐ-เชียงใหม่ 1 
เชียงใหม่-ภูเก็ต 1 รวม 106 

เชียงใหม่-ย่างกุ้ง 1   
หมายเหตุ. จาก ตารางการบินฤดูหนาว 25 ตุลาคม ถึง 26 มีนาคม 2559, โดย บางกอกแอร์เวย์, 
2559, สืบค้นจาก http://www.bangkokair.com/time-table/PG-timetable.pdf 
 

ในการด าเนินกิจการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยพ้ืนฐาน
แล้วขึ้นอยู่กับความต้องการที่จะน าเสนอเส้นทางบินใหม่ที่เป็นทั้งแหล่งท่องเที่ยวและแหล่งวัฒนธรรม
หรืออารยธรรมติดอันดับโลก น าเสนอบริการที่เต็มรูปแบบไม่ว่าจะเป็นห้องรับรอง สนามบิน 
เมนูอาหาร และการบริการที่ใส่ใจผู้โดยสารในทุกรายละเอียด ยังรวมถึงความต้องการของผู้บริโภคเอง 
ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่อาจเป็นตัวก าหนดเส้นทางบิน และรูปแบบของการบริการของสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) ที่ได้ด าเนินงานมานั้นมีความสอดคล้องหรือตรงความต้องการของผู้บริโภค
หรือไม่ โดยถ้าเส้นทางการบินหรือรูปแบบการบริการเป็นไปตามความต้องการก็จะน าไปสู่การใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง หรือถ้าหากเส้นทางการบินหรือการบริการไม่ตรงตามความต้องการหรือความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคก็อาจน าไปสู่ผลลัพท์ในทางตรงกันข้าม 

ด้วยเหตุนี้ทางผู้วิจัยได้เห็นถึงปัญหาและโอกาส จึงมีความต้องการศึกษาเพ่ือให้ได้ทราบ
และเข้าใจถึงสาเหตุที่น ามาซึ่งการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการสายการบินหรือการศึกษาถึง

http://www.bangkokair.com/time-table/PG-timetable.pdf
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยมี
กรอบแนวคิดที่จะศึกษาถึงปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ซึ่งผู้วิจัยมุ่งเน้นที่จะน าข้อมูลงานวิจัยไปใช้ในการวางแผนเส้นทางการบิน รูปแบบบริการ การสร้าง  
กลยุทธ์ทางการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ การปรับปรุงบริการเพ่ือให้รองรับการความต้องการของ
ผู้บริโภคที่มีแนวโน้มที่จะใช้บริการโดยเครื่องบินมากขึ้น รวมไปถึงเพ่ือการสร้างความพึงพอใจในการ
ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยจ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศีกษา อาชีพ และรายได้ 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบด้วย 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคลากร (People) ปัจจัยด้านการ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ (Process) กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

3. เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้มุ่งท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ของผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) ซึ่งผู้วิจัยได้มีการก าหนดขอบเขตของปัจจัยที่น ามาใช้ในงานวิจัยฉบับนี้ โดยได้เลือกปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคลากร 
(People) ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และ
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) รวมถึงปัจจัยส่วนบุคคล มาใช้เพ่ือเป็นกรอบแนวความคิดใน
การศึกษาและวิจัยปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) ส าหรับประชากรที่ผู้วิจัยใช้ในการศึกษาได้แก่ กลุ่มผู้บริโภคที่เคยตัดสินใจและเลือกใช้บริการ
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สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) และเป็นการศึกษาจากข้อมูลแบบปฐมภูมิโดยมีการใช้
แบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่ 1 กันยายน ถึง 31 ธันวาคม 2559 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

รายงานผลงานวิจัยฉบับนี้สามารถที่จะเป็นประโยชน์ต่อผู้เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 
1. เพ่ือให้ทราบถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 

(Bangkok Airways) โดยผู้ที่สนใจหรือบริษัทฯ สามารถน าข้อมูลรายงานผลงานวิจัยดังกล่าวไปใช้ใน
การวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

2. เพ่ือให้สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ทราบถึงปัจจัยที่จะส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) และน ารายงาน
ผลงานวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์รวมถึงเป็นส่วนหนึ่งในการประกอบการตัดสินใจในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เพ่ือให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 

3. เพ่ือให้สายการบินหรือนักวิจัย ที่สนใจศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบิน สามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ประโยชน์เพื่อท าการวิจัยต่อยอดเพ่ิมเติมในอนาคต 
 
1.5 นิยามศัพท์ 
 

งานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยได้มีการก าหนดความหมายและขอบเขตของค าศัพท์ เพ่ือให้เข้าใจ
ความหมายของค าศัพท์เหล่านั้นไปในทิศทางเดียวกัน ดังนี้ 

1. ผู้บริโภค หมายถึง ผู้ที่เคยใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ในทุกเส้นทางที่มีให้บริการและมีสัญชาติไทย 

2. พนักงาน หมายถึง นักบิน พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน พนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน  
3. บลูริบบอนคลับ (Blue Ribbon Club) หมายถึง การให้บริการของผู้ที่เดินทางในชั้น

ธุรกิจ (Business class) สามารถได้รับสิทธิพิเศษในการ Check-in ในที่เค้าเตอร์พิเศษ สามารถใช้
บริการ Blue Ribbon Club Lounge และอ่ืนๆ ตามที่สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ก าหนด 

4. ฟลายเออร์โบนัส (Flyer Bonus) หมายถึง คะแนนสะสมจากการสมัครเป็นสมาชิกและ
ท าการเดินทางกับสายการบินกับสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
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บทที่ 2 
วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและค้นคว้าข้อมูลจากสื่อต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นบทความ

ทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ งานวิจัย เอกสาร สื่อออนไลน์ และฐานข้อมูลทางธุรกิจ ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยที่
มีการศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัยและเพ่ือท าการออกแบบ
เครื่องมือส าหรับใช้ในการวิจัยในบทถัดไป โดยผู้วิจัยได้มีการน าเสนอการทบทวนวรรณกรรมดังนี้ 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
2.4 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจ 
2.5 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) กล่าวว่า ไม่มีสินค้าหรือบริการใดที่สามารถตอบรับกับ
ความต้องการของทุกคนได้ แต่ละท้องถิ่นแต่ละตลาดจะมีกลุ่มผู้บริโภคที่มีลักษณะหลากหลาย ดังนั้น 
ธุรกิจจะต้องแยกศึกษาเพ่ือเลือกกลุ่มประชากรที่มีจ านวนมากพอจะให้อุปสงค์เหมาะกับกิจการได้ 

การจัดการด้านบริการจ าเป็นต้องศึกษาและเก็บข้อมูลด้านขนาด จ านวนประชากร  
การกระจายตัวของประชากรในระยะต่างๆ เพ่ือน าไปปรับให้เข้ากับกลยุทธ์ ทางการตลาดและจัดท า
การบริการได้อย่างเหมาะสม โดยปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์มีดังนี้ 
 

2.1.1 เพศ (Sex) 
ผู้หญิงและผู้ชายมีความคิดเห็นที่แตกต่างทั้งในด้าน ค่านิยม ทัศนคติ และ 

การตัดสินใจ ทั้งนี้เพราะปัจจัยทางด้านสังคมและวัฒนธรรมเข้ามามีส่วนร่วมในการก าหนดบทบาทกับ
ทั้งเพศชายและเพศหญิง 

2.1.2 อายุ (Age) 
อายุเป็นตัวแปรส าคัญในการซื้อ ในช่วงอายุระยะหนุ่มสาวจะมีความคิด 

ด้านอิสระมากเป็นตัวของตัวเองสามารถตอบรับกับเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมการบริการรูปแบบใหม่ๆ 
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ท าให้เกิดความง่ายในการจูงใจ แต่กลับกันเมื่ออายุเริ่มมากขึ้นการจูงใจจะเริ่มน้อยลง ปรับให้ยอมรับ
รับเทคโนโลยีการบริการรูปแบบใหม่ได้ยากข้ึนหรือเข้าถึงเทคโนโลยีน้อยลง 

2.1.3 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) 
การศึกษาถึงรายได้ของกลุ่มตลาดเป้าหมายย่อมมีความส าคัญเพราะจะได้รู้ถึง

ขนาดของตลาดและอีกข้อคือก าลังในการซื้อของผู้บริโภคมาน้อยแค่ไหน เนื่องจากผู้ที่มีรายได้มาก
ย่อมมีก าลังซื้อสูงกว่าผู้ที่มีรายได้น้อย 

2.1.4 ระดับการศึกษา (Education) 
ในแต่ละสังคมมีประชากรจบการศึกษาระดับต่างกัน กลุ่มเป้าหมายที่มีระดับ

การศึกษาสูงจะยอมรับเทคโนโลยีได้ง่ายและปรับตัวได้ไวกว่ากลุ่มเป้าหมายที่การศึกษาระดับกลางถึง
ระดับภาคบังคับ 

2.1.5 อาชีพ (Occupation) 
การประกอบอาชีพเป็นปัจจัยส่งเสริมในการเลือกบริโภคบริการ และตัดสินใจที่

แตกต่างกันออกไป 
ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่นักการตลาดใช้ท าการก าหนด

กลุ่มลูกค้า โดยมีการพิจารณาจาก เพศ อายุ รายได้ การศึกษาและอาชีพ ซึ่งลักษณะสินค้าและบริการ
นั้นมีความแตกต่างกันตามความต้องการของผู้บริโภค จึงมีความจ าเป็นที่นักการตลาดจะก าหนดวิธี
ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย โดยจะท าการวางแผนและท าการก าหนดกลยุทธ์เพ่ือท าการสื่อสารไปยัง
กลุ่มเป้าหมายให้ท าการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ 
 
2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 

เสริมยศ ธรรมรักษ์ และคณะ (2550, น. 49) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นสิ่งที่
สามารถควบคุมได้จากตัดสินใจเลือกตัวแปรต่างๆ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทาง
กายภาพ (Physical evidence and presentation) และกระบวนการ (Process) เพ่ือมาใช้ด าเนินการ
วางแผนทางการตลาด เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคในกลุ่มตลาดเป้าหมายที่ได้ท าการ
เลือก 

ส่วนประสมทางการตลาดเป็นสิ่งที่จะสนองความต้องการของลูกค้าได้หรือเป็นไปในทาง
เดียวกันเพ่ือตอบรับความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสมซึ่งประกอบด้วยเครื่องมือดังต่อไปนี้ 
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2.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
Kotler (2547, น. 520) ได้กล่าวไว้ว่า ผลิตภัณฑ์คือสิ่งใดเพ่ือน าเสนอต่อตลาด

เพ่ือสนองความต้องการ ความจ าเป็นที่ใช้ในชีวิตประกอบด้วยสินค้าที่เป็นรูปธรรม การบริการ 
ประสบการณ์ บุคคล สถานที่ และความคิด นักการตลาดยังแบ่งประเภทของผลิตภัณฑ์ตามพ้ืนฐาน
ของความแตกต่างในลักษณะของผลิตภัณฑ์ดังนี้ 

(1) ความทนทานและความเป็นรูปธรรม แบ่งตามอายุของผลิตภัณฑ์ การใช้งาน
และลักษณะที่สัมผัสได้ 

(2) ประเภทสินค้าอุปโภคและบริโภค 
(3) ประเภทสินค้าอุตสาหกรรม 
สินค้าหรือบริการที่ห้างร้าน บริษัทเสนอต่อผู้บริโภค เป็นปัจจัยส าคัญท าให้เกิด

ความต้องการและความพึงพอใจเมื่อได้รับ ซึ่งมีทั้งรูปแบบที่สัมผัสได้และสิ่งที่สัมผัสไม่ได้แต่สามารถ
รับรู้หรือรับทราบ 

2.2.2 ด้านราคา (Price) 
คุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือการบริการในรูปแบบตัวเงินซึ่งราคาจะถูกหรือแพง

ลูกค้าจะเป็นผู้พิจารณาว่าต้นทุนที่แท้จริงควรอยู่ที่เท่าใด แล้วจึงสะท้อนออกมาให้เห็นว่าราคานั้น
สมเหตุสมผลแค่ไหน โดยราคาจะถูกหรือแพงก็จะมีความแตกต่างกันตามข้อมูลประกอบการพิจารณา
ของลูกค้าแต่ละคน 

2.2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
สิ่งชี้วัดว่าดีหรือไม่นั้นขึ้นกับตัวผู้บริโภคว่ามีความสะดวกสบายและความง่าย 

ซึ่งวัดจากความรู้สึกผู้บริโภค โดยให้ตรงกับรูปแบบการใช้ชีวิตของกลุ่มเป้าหมาย เช่น เพ่ิมตัวแทน
การค้าหรือหาพันธมิตรการค้า 

2.2.4 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
การประชาสัมพันธ์คือการใช้ความคิดสร้างสรรค์เพ่ือให้ เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้

อย่างรวดเร็วและตรงที่สุด เพ่ือเพ่ิมการซื้อหรือเพ่ิมการใช้บริการและสร้างความพึงพอใจให้มากขึ้น
และความต้องการกลับมาใช้บริการซ้ าหรือซื้อครั้งต่อไปเช่น สื่อสิ่งพิมพ์ สื่ออินเทอร์เน็ต สื่อกระจาย
เสียงและแพร่ภาพ 

2.2.5 ด้านบุคลากร (People) 
บุคคลที่สัมผัสโดยตรงและทางอ้อมกับลูกค้าในการขายหรือให้บริการ เพ่ือให้เกิด

ความประทับใจและส่งผลต่อการเลือกคิดตัดสินใจของผู้มาใช้บริการ และการแนะน าลูกค้าต่อลูกค้า
เองที่เกิดความประทับใจ 
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2.2.6 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) 

การน าเสนอคุณภาพของการให้บริการหรือสินค้า เพ่ือตอบความต้องการของ
ผู้บริโภคและเพ่ิมมูลค่าผลิตภัณฑ์หรือบริการได้เช่น การแต่งกายที่ชุดสุภาพเรียบร้อย การยิ้มแย้ม
พร้อมให้บริการ ท่าทางสุภาพนอบน้อมจนท าให้ผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจ 

2.2.7 ด้านกระบวนการ (Process) 
วิธีการส่งสินค้าให้ถึงมือลูกค้าไวที่สุดและถูกต้องตามลูกค้าที่ต้องการ ส่วนการ

ให้บริการกับลูกค้าคือการให้ความสะดวกรวดเร็ว กระชับได้ใจความ เข้าใจได้ง่ายและสร้างความ
ประทับใจ เพ่ือท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงความเป็นมืออาชีพ 

สรุปได้ว่าทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด  
มีความส าคัญยิ่งในการปรับใช้ในการประกอบธุรกิจเพ่ือจะด าเนินกลยุทธ์ขององค์กรได้อย่างถูกต้อง 
แม่นย าและส าเร็จตามเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว 

 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

 
Kotler (2547, น. 250) ได้กล่าวว่า จุดเริ่มต้นเพ่ือเข้าใจพฤติกรรมของผู้ซื้อคือรูปแบบ

การตอบรับต่อสิ่งเร้าภายนอกและสิ่งเร้าภายนอก สภาวะแวดล้อมทางการตลาดจะเข้าไปสู่จิตใจผู้ซื้อ 
คุณลักษณะของผู้ซื้อและกระบวนการในการตัดสินใจจะน าไปสู่การตัดสินใจซื้อ โดยปัจจัยที่มีผลต่อ
พฤติกรรมผู้บริโภคดังต่อไปนี้ 

2.3.1 ปัจจัยทางวัฒนธรรม 
เป็นปัจจัยพ้ืนฐานในการก าหนดพฤติกรรมและความต้องการซึ่งเด็กที่ก าลัง

เจริญเติบโตจะเรียนรู้สิ่งต่างๆ ในเรื่องค่านิยม การรับรู้ ความพอใจ และพฤติกรรม ผ่านทางสถาบัน
ครอบครัวและสถาบันครอบครัวหลักอ่ืนๆ  

2.3.2 ปัจจัยทางด้านสังคม 
นอกจากปัจจัยทางด้านวัฒนธรรมแล้วพฤติกรรมผู้บริโภคยังได้รับอิทธิพลจาก

ปัจจัยทางสังคม เช่น กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว ตลอดจนบทบาทและสถานภาพ เป็นต้น 
2.3.3 ปัจจัยส่วนบุคคล 

การตัดสินใจของผู้ซื้อยังได้รับอิทธิพลจากบุคลิกลักษณะส่วนบุคคลด้วย เช่น 
ล าดับชั้นวงจรชีวิตและอายุผู้ซื้อ อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต รวมถึง
บุคลิกภาพและความคิดเก่ียวกับตนเอง 
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2.3.4 ปัจจัยทางจิตวิทยา 
แรงจูงใจ (Motivation) บุคคลหนึ่งๆ มีความต้องการในสิ่งต่างๆ ได้หลายประการ 

ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการเพ่ือการด ารงชีวิตและเกิดจากภาวะตึงเครียดทางร่างกาย
เช่น ความหิว ความกระหาย ความรู้สึกไม่สบาย เป็นต้น โดยความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการ
ของสิ่งจ าเป็นทางจิตใจที่เกิดจากภาวะตึงเครียดทางจิตหรือความไม่สบายใจ เช่น ความต้องการได้เคารพ
นับถือหรือการเป็นที่ยอมรับของสังคม 

การรับรู้ (Perception) บุคคลที่ถูกจูงใจพร้อมที่จะแสดงออกมาหรือไม่นั้นขึ้นอยู่
กับการรับรู้ของบุคคลเหล่านั้นในสถานการณ์ต่างๆ การรับรู้เป็นกระบวนการที่แต่ละบุคคลเลือก
จัดการและแปลความหมายข้อมูลข่าวสารออกมา 

ในส่วนของกระบวนการตัดสินใจซื้อเราจ าเป็นต้องศึกษาปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพล
ต่อผู้ซื้อและท าความเข้าใจว่าผู้บริโภคท าการตัดสินใจซื้อจริงๆ อย่างไร ซึ่งสามารถจ าแนกบทบาทที่
คนเราอาจตัดสินใจซื้อออกเป็น 5 บทบาทดังต่อไปนี้ 

(1) ผู้ริเริ่ม (Initiator) คือ บุคคลที่เสนอความคิดเกี่ยวกับการซื้อผลิตภัณฑ์ และ
บริการ 

(2) ผู้มีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลที่เป็นเจ้าของความคิด หรือข้อแนะน าที่
มีผลต่อการซื้อ 

(3) ผู้ตัดสินใจ (Decider) คือบุคคลที่ท าการตัดสินใจในการซื้อ 
(4) ผู้ซื้อ (Buyer) คือ บุคคลที่กระท าการซื้อ หรือลงมือซื้อ 
(5) ผู้ใช้ (User) คือ บุคคลที่ใช้หรือบริโภคผลิตภัณฑ์ 

 
2.4 การทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
จากที่ผู้วิจัยได้ท าการทบทวนวรรณกรรมและท าการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา

ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) พบว่า
งานวิจัยที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) นั้นมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการที่คล้ายคลึงกัน โดยให้ความส าคัญกับปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

 
2.4.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

การศึกษาความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดในส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ของอนงค์ณัฐ ทาอินต๊ะ (2555) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความพึงพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ เนื่องมาจากกลุ่มตัวอย่างพึงพอใจในสายการบินต้นทุนต่ า
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เรื่องความตรงต่อเวลา ความปลอดภัยในแต่ละเที่ยวบิน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการซื้อซ้ าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ าของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์ และ อิสระ อุดมประเสริฐ 
(2553) พบว่ากลุ่มตัวอย่างก็ยังเลือกที่จะให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดกับเรื่องเที่ยวบินที่มีความตรงต่อ
เวลาหรือการที่เครื่องบินเริ่มออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตามก าหนด ตารางเที่ยวบินตรงต่อ
ความต้องการ และเรื่องความปลอดภัยในการเดินทางอีกด้วย ดังนั้น สายการบินจึงควรให้ความส าคัญ
กับเรื่องการตรงต่อเวลาในแต่ละเที่ยวบินเพ่ือความพึงพอใจของผู้โดยสาร และต้องรักษามาตรฐาน
ความปลอดภัยทางการบินอย่างสูงสุดเพ่ือรักษาความไว้วางใจของผู้โดยสาร ซึ่งถือว่ามีทิศทางเดียวกัน
กับผลการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบิน
ในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้โดยสารที่เคยใช้บริการ
การเดินทางเส้นทางบินในประเทศภายในระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมาของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจและให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดในปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ เรื่อง
เส้นทางการบินมีความตรงต่อความต้องการ ความปลอดภัยในการเดินทางทั้งส่วนตัวบุคคลและทรัพย์สิน  

นอกจากนี้ การศึกษาการเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินในประเทศ ระหว่างสายการบินระดับ Premium และสายการบิน Low cost ของ 
ปาวษา โหมานันท์ (2554) พบว่า การที่ผลิตภัณฑ์มีความน่าเชื่อถือหรือสายการบินมีความน่าเชื่อถือ 
พร้อมกับการให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนและพนักงานต้อนรับบนเครื่อง ความสะดวกสบาย  
การให้บริการด้านอาหาร อีกทั้งอายุการใช้งานหรือสภาพของเครื่องบิน เป็นสิ่งที่ผู้โดยสารให้ความส าคัญ
มาก ทั้งยังมีการค านึงถึงความตรงต่อเวลาและความปลอดภัยเป็นล าดับแรก เนื่องจากหากเกิดปัญหา
ระหว่างเดินทางในอากาศจะเป็นอันตรายต่อชีวิตของผู้โดยสารเป็นอย่างมาก ซึ่งได้ สอดคล้องกับ 
การตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศของ ปรัชญพัชร วันอุทา  
ปภัสสร ผลเพ่ิม และ พัชนี จันทร์น้อย (2555) พบว่า ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับจ านวนเที่ยวบินที่มี
เพียงพอและการที่เครื่องบินออกและถึงที่หมายได้ตามที่ก าหนดเป็นสิ่งที่ผู้ โดยสารพิจารณาและมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ โดยอาจเป็นเพราะการเดินทางโดย
เครื่องบินมักจะใช้เวลาในการเดินทางน้อยเมื่อเทียบกับการโดยสารประเภทอ่ืนและยังมีความสะดวก 
สบายมากกว่า ซึ่งท าให้ผู้โดยสารมีการคาดหวังเรื่องเวลาในการเดินทางเพ่ือให้ผู้โดยสารเองเดินทางได้
ถึงท่ีจุดหมายปลายทางตามที่ก าหนดเวลาไว้ 

ในการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเดินทางสายการบิน
ภายในประเทศของ ชัย วงศ์อาจ (2549) พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เกือบทุกปัจจัยย่อย เช่น ความ
ปลอดภัยในแต่ละเที่ยวบิน การตรงต่อเวลา ตารางของเที่ยวบินตรงต่อความต้องการ มีความสัมพันธ์
กับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสาร ซึ่งสายการบินสามารถน ามาเป็นกลยุทธ์ในการประกอบ
ธุรกิจเพ่ือการแข่งขันกับกลุ่มธุรกิจเดียวกัน โดยจะน ามาซึ่งการตัดสินใจในการใช้บริการสายการบิน 
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อย่างไรก็ตาม การศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์ในการปรับปรุงการบริการของสาย
การบินผ่านเทคนิคการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการด าเนินงาน (IPA Model) ของสายการบิน 
UNI AIR ของ Feng และ Jeng (2005) พบว่า ไม่ว่าจะเป็นผู้โดยสารที่เดินทางบ่อยหรือไม่บ่อยเห็นว่า
ความตรงต่อเวลาในแต่ละเที่ยวบินเป็นส่วนที่ต้องให้ความสนใจและปรับปรุงเป็นล าดับแรก เนื่องจาก
มีความส าคัญสูงแต่ผลการด าเนินงานยังต่ า ส่วนเรื่องความปลอดภัยที่สายการบินสามารถท าได้เป็น
อย่างดีแล้วแต่ผู้โดยสารก็ให้ความส าคัญและคาดหวังว่าให้รักษามาตรฐานในส่วนนี้เอาไว้ด้วย 

2.4.2 ปัจจัยด้านราคา (Price) 
ในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครของ  
นฤทธิ์ วงษ์มณฑา (2554) พบว่า ปัจจัยในด้านราคาส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการบริการเต็ม
รูปแบบในประเทศไทยของ กรรนภัทร กันแก้ว (2555) พบว่า ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยและสายการบินกรุงเทพ โดยประกอบไปด้วยปัจจัยย่อยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ได้แก่ ราคาของบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับเส้นทางการบินและราคาของบัตร
โดยสารในแต่ละช่วงมีความแตกต่างกันเพ่ือให้ผู้โดยสารได้มีตัวเลือก โดยเป็นไปทิศทางเดียวกับการศึกษา
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบิน ต้นทุนต่ า หรือ สายการบินหลักของ ณัฐฐา อ าไพ (2556) พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากที่สุดกับราคาบัตรโดยสาร กล่าวคือ หากอัตราค่าโดยสารมีการเปลี่ยนแปลง
จะส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ และราคาน้ าหนักกระเป๋าที่ต้องจ่ายเพ่ิมด้วย ตรงกับการศึกษาการวิเคราะห์
ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า (Low-cost Airline) ของ สุมนา นิลร าไพ (2550) 
พบว่า ปัจจัยทางด้านราคามีผลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ าต่อผู้เดินทางทางอากาศโดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสารที่สัมพันธ์กับการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ าแบบ
ทางลบ คือ ถ้าราคาบัตรโดยสารมีการเพิ่มขึ้น ผู้โดยสารจะเลือกเดินทางกับสายการบินต้นทุนต่ าลดลง 
เช่นเดียวกับการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยของ รัฐนันท์ พุกภักดี 
(2557) พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยให้ความส าคัญกับปัจจัยทางด้านส่วนประสม
ทางการตลาดด้านราคาในระดับมาก โดยให้ความส าคัญในเรื่องราคาที่เป็นไปตามข้อเท็จจริงที่ได้มีการ
โฆษณาไว้และราคาบัตรโดยสารมีความคุ้มค่ากับบริการที่ผู้โดยสารได้รับอยู่ในระดับมากที่สุด ราคา
บัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับเส้นทางการบินหรือเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และการศึกษาถึงการ
ตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศของ ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ (2555) 
พบว่า ปัจจัยด้านราคาบัตรโดยสารมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน ปัจจัยย่อยได้แก่ 
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ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพและเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง โดย
เห็นว่าถ้าหากต้องมีการจ่ายค่าบัตรโดยสารที่เห็นว่าเหมาะสมกับคุณภาพท่ีได้รับจะสามารถจ่ายได้ 

นอกจากนี้ การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษา
เปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ -กระบี่ ของ 
ปิยวรรณ ไกรเลิศ (2556) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินของทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย อยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยพบว่า
ความเหมาะสมของราคาบัตรโดยสารเมื่อเทียบกับบริการที่ได้รับและเมื่อเทียบกับคู่แข่งในเส้นทาง
เดียวกัน เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในการใช้บริการมากที่สุด สอดคล้องกับการศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยสารทางอากาศภายในประเทศด้วยสายการบินต้นทุนต่ า
กรณีศึกษาเส้นทางการบินหาดใหญ่-กรุงเทพฯและกรุงเทพฯ-หาดใหญ่ของ สุธี โง้วศิริ วรรณภรณ์ บริพันธ์ 
และ เจษฎา นกน้อย (2548) ที่พบว่าปัจจัยด้านราคามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ า โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับเรื่องราคาค่าบัตรโดยสารที่มีความเหมาะสมและมีการ
เปลี่ยนแปลงในแต่ละช่วงเวลา สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม่-กรุงเทพฯ) ของณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555) 
พบว่า ปัจจัยด้านราคามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน โดยปัจจัยย่อยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 
ได้แก่ ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสม คุ้มค่ากับการเดินทาง และการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) 
พบว่าปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการสายบินไทยไลอ้อนแอร์ นอกจากปัจจัยย่อย
ในเรื่องราคาบัตรโดยสารมีราคาถูกกว่าสายการบินอ่ืนแล้ว ความเหมาะสมของราคาบัตรโดยสารกับ
ระยะทางที่เดินทางและการบริการที่ได้รับ หรือการแจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับราคาบัตรโดยสารพร้อม
กับค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ พร้อมกับราคาบัตรโดยสารไม่มีการเปลี่ยนแปลงบ่อย มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการสายบินไทยไลอ้อนแอร์ด้วยเช่นกัน รวมถึงการศึกษาการเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศ ระหว่างสายการบินระดับ Premium และสายการบิน 
Low cost ของ ปาวษา โหมานันท์ (2554) พบว่า นักท่องเที่ยวต่างก็เลือกให้ความส าคัญกับปัจจัย
ด้านราคาเป็นปัจจัยที่ส าคัญระดับสูงสุด ทั้งสายการบินระดับ Premium และสายการบิน Low cost 
การแสดงรายละเอียดของราคาบัตรโดยสารอย่างถูกต้องครบถ้วนและราคามีความแตกต่างกันในแต่ละ
ช่วงเวลาก็เป็นปัจจัยที่นักท่องเที่ยวให้ความส าคัญในระดับสูง 

การศึกษาปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของ 
อดิเทพ ก าแพงเสรี (2556) พบว่า เหตุผลที่ผู้โดยสารที่เคยใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมากที่สุดคือ ปัจจัยด้านราคา กล่าวคือ ผู้โดยสารที่เคยใช้
บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียเห็นด้วยว่า ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสม คงที่ไม่เปลี่ยนแปลง
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บ่อย และคุ้มค่ากับระยะเวลาการเดินทาง สอดคล้องกับการศึกษาเพ่ือการพัฒนากลยุทธ์การแข่งขัน
ทางธุรกิจของสายการบินต้นทุนต่ าของธิดารัตน์ สืบสง่า (2554) ที่พบว่า ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อการใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่ าในระดับมาก มีปัจจัยย่อย ได้แก่ ความเหมาะสมของอัตราค่าโดยสารและ
มีการแจ้งราละเอียดของอัตราค่าโดยสารอย่างละเอียด 

2.4.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ในการศึกษาการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าของผู้บริโภคชาวไทย

ของประภาศรี ยกกลิ่น (2552) พบว่า ช่องทางการจัดจ าหน่ายบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสารทั้งทาง
อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์ เคาน์เตอร์สายการบิน ตัวแทนจ าหน่าย และการข าระค่าบัตรโดยสาร มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการ
สายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินแอร์เอเซีย เส้ นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ของ ปิยวรรณ ไกรเลิศ (2556) พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อชาวไทยที่
ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์ เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ -กระบี่  
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมากในเรื่องความสะดวกในการจองบัตรโดยสารคือ มีช่องทาง
ในการจองบัตรโดยสารที่หลากหลายเช่น ทางอินเตอร์ โทรศัพท์หรือตัวแทนจ าหน่าย รองลงมาคือ 
ความสะดวกในเรื่องการช าระค่าบัตรโดยสารที่มีหลากหลายช่องทาง ความสะดวกในการรับบัตร
โดยสารและ Boarding pass สถานที่ตั้งของสถานที่จ าหน่ายบัตรโดยสารสามารถเดินทางไปได้อย่าง
สะดวก และห้องจ าหน่ายบัตรโดยสารมีความสะอาด กว้างขวาง พร้อมบอกเวลาเปิด -ปิดที่ชัดเจน 
ตามล าดับ ตรงกับการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยของ รัฐนันท์ 
พุกภักด ี(2557) พบว่า สาเหตุที่ท าให้ผู้โดยสารชาวไทยของสายการบินไทยให้ความส าคัญกับช่องทาง
การจัดจ าหน่ายบัตรโดยสารในระดับมากที่สุด คือ การเกิดความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารทาง
โทรศัพท์และทางส านักงานขายของการบินไทย รองลงมาในระดับมาก คือ การเกิดความสะดวกใน
การซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ของสายการบินหรือเว็บไซต์อ่ืนๆ และผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย 

นอกจากนี้ การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานี ของผู้โดยสารสายการบิน
นกแอร์ ของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ และ พิทักษ์ ศิริวงศ์ (2559) พบว่า ในภาพรวมของผู้โดยสารที่
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผู้โดยสาร
สายการบินนกแอร์ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในระดับมากที่สุด เนื่องมาจาก
ช่องทางในการช าระค่าบัตรโดยสารมีความสะดวก สามารถช าระได้หลากหลายช่องทาง เช่นเดียวกับ
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสายการบินต้นทุนต่ า บริษัท ไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง 
กรุงเทพฯ – ภูเก็ต ของ วรทัศน์ วัฒนะพงษ์ (2555) พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมี
ความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางการส ารองบัตรโดยสารและช าระค่าบัตรโดยสารในระดับสูง  



 16 

ซึ่งกลุ่มตัวอย่างรู้สึกถึงความพึงพอใจในด้านการจองบัตรโดยสารผ่านระบบอินเตอร์เน็ต โทรศัพท์ 
เคาน์เตอร์สนามบินว่าเป็นเรื่องที่ง่ายและมีความสะดวกต่อการติดต่อ และการศึกษาปัจจัยการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทยของ มานิต ศิริวัชรไพบูลย์ (2550) พบว่า 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการเดินทางของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
โดยปัจจัยย่อยได้แก่ บริษัทมีการให้บริการในการส ารองบัตรโดยสารทางอินเตอร์เน็ตและทางโทรศัพท์ 
สอดคล้องกับการศึกษาความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดในส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ของ อนงค์ณัฐ ทาอินต๊ะ (2555) พบว่า ช่องทางการจัดจ าหน่าย
บัตรโดยสารและช่องทางในการช าระค่าบัตรโดยสารซึ่งเป็นปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า 

2.4.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ของ  
นฤทธิ์ วงษ์มณฑา (2554) พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดของสายการบินไทยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ ได้แก่ การรับรู้โฆษณาของสายการบินไทย การลด
ราคาของบัตรโดยสารในแต่ละเที่ยวบิน สิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากการสะสมไมล์มีแรงจูงใจให้ซื้อบัตร
โดยสาร การจัดบริการทัวร์ควบคู่กับบัตรโดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการซื้อซ้ าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า ของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์และคณะ  (2553) 
พบว่า การส่งเสริมทางการตลาดด้านการโฆษณาของสายการบินผ่านสื่อต่างๆ มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้ า
ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ ามากที่สุด รองลงมาคือด้านสิทธิพิเศษของสายการบิน  เช่น  
การสะสมไมล์ การที่สายการบินเข้าร่วมจัดโครงการและกิจกรรมพิเศษ ซึ่งผู้โดยสารสายการบินต้นทุน
ต่ าให้ความส าคัญกับทุกปัจจัยย่อยทั้งหมด แต่มีค่าเฉลี่ยที่ค่อนข้างแตกต่างจากการโฆษณาของ  
สายการบินอย่างเห็นได้ชัด จึงสามารถสรุปได้ว่าสายการบินควรมีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เพ่ือให้
ผู้บริโภคเกิดการซื้อซ้ า ตรงกับการศึกษาการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของ
สายการบินไทยแอร์เอเชียภายในประเทศ  (เชียงใหม่-กรุงเทพฯ) ของณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555) พบว่า 
การที่สายการบินมีการประชาสัมพันธ์โดยผ่านสื่อต่างๆ มีความส าคัญกับการตัดสินใจในการใช้บริการ
ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย เนื่องจากมีการประชาสัมพันธ์ผ่านโทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ แผ่นพับ  
ป้ายผ้า เป็นต้น มีทิศทางเดียวกับการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับ 
การบริการสายการบิน : กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการบริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย ของ  
กรรนภัทร กันแก้ว (2555) พบว่า ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสารเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบิน เนื่องจากผู้โดยสารของสายการบินสามารถรับรู้ข่าวสารข้อมูลของสายการบิน
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ผ่านสื่อโทรทัศน์ วิทยุมีความส าคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือผู้โดยสารสามารถรับข่าวสารของสายการบิน
ผ่านหนังสือพิมพ์ แผ่นพับ เว็บไซต์สายการบิน  

ปิยวรรณ ไกรเลิศ (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการ
สายการบินโดยศึกษาเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 
ซึ่งการจัดโปรโมชั่นเกี่ยวกับราคาบัตรโดยสารมีระดับความส าคัญมาก สอดคล้องกับการศึกษาระดับ
ความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย ของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) พบว่า การจัดท าโปรโมชั่นส่วนลดของราคาบัตรโดยสารที่เปิด
ให้ท าการจองล่วงหน้ามีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในขณะที่การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้
บริการของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางเชียงใหม่-กรุงเทพฯของ อุไร บุตรทองดี (2551) พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เห็นว่า การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของบริษัทมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความต้องการใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียในจังหวัดเชียงใหม่ ของ สุธิดา เมธีธารพงศ์วาณิช (2551) พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย
ส่งผลต่อความต้องการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยที่ปัจจัยย่อยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ
มากที่คือ การจองบัตรโดยสารล่วงหน้า รองลงมาคือการประชาสัมพันธ์ในทางหนังสือพิมพ์ โดย
พนักงานขาย ทางป้ายโฆษณา ทางนิตยสาร ทางโทรทัศน์ และทางวิทยุ ตามล าดับ  

2.4.5 ด้านบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 
ในการศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวต่างชาติต่อส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับสายการบินพาณิชย์ ของ เอกฤกษ์ จันทนฤกษ์ (2544) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยด้านบุคลากรในระดับมาก สอดคล้องกับการศึกษาพฤติกรรมการเดินทางของผู้โดยสารชาวไทย
ที่ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ของ รัฐวิทย์ ทองภักดี (2549) พบว่า 
โดยเฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านบุคลากรในระดับมาก มีทิศทางเดียวกับ
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ของ
เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากรที่มีการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ของผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ ได้แก่ พนักงานมีภาพลักษณ์และบุคลิกภาพที่ดี 
พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับสายการบินในด้านผลิตภัณฑ์และการบริการเป็นอย่างดี พนักงานมีอัธยาศัยดี 
พูดจาสุภาพ พนักงานให้ความเต็มใจในการบริการ เมื่อผู้โดยสารมีปัญหาพนักงานสามารถให้ความ
ช่วยเหลือได้อย่างดี พนักงานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตามล าดับ ตรงกับการศึกษาการรับรู้กลยุทธ์
ทางการตลาดความพึงพอใจใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า
และสายการบินไทยของนพรัตน์ รามสูต (2548) พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากรที่ให้บริการมีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการ โดยพิจารณาถึงปัจจัยย่อยได้แก่ พนักงานที่ให้บริการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
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พนักงานสามารถช่วยผู้โดยสารแก้ปัญหา พนักงานมีความรู้ความสามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง และ
จ านวนพนักงานที่บริการมีเพียงพอ รวมถึงการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยสารทางอากาศภายในประเทศด้วยสายการบินต้นทุนต่ า กรณีศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการโดยสารทางอากาศภายในประเทศด้วยสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางการบินหาดใหญ่-
กรุงเทพฯ และกรุงเทพฯ-หาดใหญ่ ของ สุธี โง้วศิริและคณะ (2548) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการให้บริการของพนักงานส่งผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย
การบิน และการศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวต่างชาติต่อส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสาย
การบินพาณิชย์ ของ เอกฤกษ์ จันทนฤกษ์ (2544) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยด้าน
บุคลากรในระดับมาก 

นอกจากนี้ การศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเดินทางสายการ
บินภายในประเทศ ของ ชัย วงศ์อาจ (2549) พบว่า การบริการของพนักงานบนเครื่องบินที่มีคุณภาพ 
บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ส่งผลต่อการตัดสินใจเดินทางกับสายการบิน รวมถึง
การศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินใน
ประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ ของ จิรายุ  อักษรดี (2554) พบว่า ปัจจัยทาง
การตลาดด้านบุคลากรมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบิน โดยการแต่ง
กายของพนักงาน กริยามารยาท พนักงานสามารถช่วยเหลือผู้โดยสารเมื่อมีปัญหาเป็นส่วนในการสร้าง
ความพึงพอใจ ในขณะที่การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย ณ ท่าอากาศยาน 
จังหวัดเชียงใหม่ ของ อาณิดา อาบูดายอ (2557) พบว่า การให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนและบน
เครื่องส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของสายการบิน เช่นเดียวกับการศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการต่อการบริการของสายการบินต้นทุนต่ า ของ นริศรา อิสริยานนท์ (2548) พบว่า ปัจจัย
ด้านพนักงานบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน มีประเด็นปัจจัยย่อยได้แก่ 
พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ดี พนักงานมีการบริการที่เป็นมิตรในการต้อนรับผู้โดยสาร พนักงานมีความ
เต็มใจในการให้บริการ พนักงานมีการแต่งกายที่ดี พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นต้น 
รวมถึงการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศ 
ระหว่างสายการบินระดับ Premium และสายการบิน Low cost ของ ปาวษา โหมานันท์ (2554) พบว่า 
ปัจจัยด้านบุคลากรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยและสายการบินต้นทุน  

2.4.6 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) 

ในการศึกษาปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ของ
ผู้โดยสารคนไทย ของ มานิต ศิริวัชรไพบูลย์ (2550) พบว่า ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ มีค่าเฉลี่ยอยู่
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ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยพบว่า ภายในเครื่องบินมีความสะอาดมีค่าเฉลี่ยสูงสุด  
รองมาคือห้องน้ ามีความสะอาด เช่นเดียวกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ (Thai AirAsia X) ของ ปริยา บุรพกุศลศรี และคณะ (2558) พบว่า 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินเฉลี่ย 
โดยมีปัจจัยย่อยในระดับเห็นด้วยมากคือการที่ห้องโดยสารของเครื่องบินมีความสะอาด ห้องน้ าของ
เครื่องบินมีความสะอาด สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ าหรือ
สายการบินหลัก ของ ณัฐฐา อ าไพ (2556) พบว่า การที่สายการบินมีที่นั่งโดยสารที่มีความสะอาด  
มีที่ว่างระหว่างที่นั่งโดยสารที่เหมาะสม มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน มีทิศทางเดียวกับ
การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยสารทางอากาศภายในประเทศด้วยสายการบิน
ต้นทุนต่ าเส้นทางการบินหาดใหญ่-กรุงเทพฯและกรุงเทพฯ-หาดใหญ่ของ สุธี โง้วศิริ และคณะ (2548) 
พบว่า ปัจจัยทางด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบิน โดยมีเหตุผลต่อการตัดสินใจใช้บริการในเรื่องเวลาเดินในทางการ เรื่องค่าบัตรโดย
สายที่ไม่แพงจนเกินไป การเลือกเวลาเดินได้อย่างสะดวก จ านวนที่จะใช้บริการต่อปี จ านวนเงินที่ จะ
ใช้กับการใช้บริการ จ านวนสัมภาระที่ถือขึ้นเครื่องบินและโหลดไปกับเครื่องบิน รวมถึงการศึกษา
ปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของ อดิเทพ ก าแพงเสรี (2556) พบว่า 
ปัจจัยในด้านภาพลักษณ์ของสายการบิน พิจารณาปัจจัยย่อย ได้แก่ สายการบินมีชื่อเสียง สายการบิน
มีความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จ  

นอกจากนี้ การศึกษาการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าของผู้บริโภค
ชาวไทย ของ ประภาศรี ยกกลิ่น (2552) พบว่า ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพด้านความสะอาด
ภายในเครื่องบิน สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบิน บรรยากาศภายในเครื่องบิน ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการสายการบิน สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ า
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ของ กัญญา หมื่นโฮ้ง (2549) พบว่า ปัจจัยด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ซึ่งประกอบด้วย ความสะอาดบริเวณภายในเครื่องบิน ชื่อเสียงของสาย
การบิน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน และการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสดิ์ (2554) พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านสิ่งแวดล้อมและทางกายภาพส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่ า ประกอบไปด้วยปัจจัยย่อยได้แก่ พนักงานมีให้ความส าคัญกับผู้โดยสารในด้านความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบาย การเป็นที่รู้จักของสายการบินผู้บริโภคให้การยอมรับ มาตรฐานอุปกรณ์
ที่จัดให้บริการบนเครื่องบิน เป็นต้น 
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2.4.7 ด้านกระบวนการ (Process) 
ในการศึกษาการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้ าของผู้โดยสาร

สายการบินต้นทุนต่ า ของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์ และ อิสระ อุดมประเสริฐ (2553) พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการที่มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้ าของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าที่
ระดับความส าคัญมาก คือ ขั้นตอนของการจองและซื้อบัตรโดยสารบินไม่ยุ่งยาก ขั้นตอนของการ
เช็คอินไม่ซับซ้อน สายการบินมีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าข้อมูล สอดคล้องกับการศึกษาพฤติกรรม
การเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ของ ทนุ พรสุขสวัสดิ์ (2554) 
พบว่า ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าโดยให้ความส าคัญกับปัจจัยด้าน
กระบวนการในระดับความส าคัญมากที่สุด เนื่องมาจากขั้นตอนของการเช็คอินพร้อมกับตรวจสอบ
เอกสารไม่ซับซ้อน ขั้นตอนการจองบัตรโดยสารทางอินเตอร์เน็ตไม่ยุ่งยากและสะดวก ขั้นตอนในการรอรับ
กระเป๋าสัมภาระไม่ท าให้เสียเวลามาก การจองบัตรโดยสารทางโทรศัพท์ไม่ซับซ้อน คล้ายคลึงกับ
การศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล ต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินใน
ประเทศไทย ในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดด้านกระบวนการการให้บริการของพนักงานที่ให้บริการบนภาคพ้ืนมีระดับความส าคัญ  
มากที่สุดต่อความพึงพอใจที่จะเลือกใช้บริการสายการบินส าหรับเดินทางภายในประเทศ โดยพิจารณา
ปัจจัยย่อยได้แก่ การจองบัตรโดยสารและออกบัตรโดยสารมีความถูกต้องและรวดเร็ว ขั้นตอนการ
ให้บริการของพนักงานมีความถูกต้องและรวดเร็ว ขั้นตอนการตรวจสอบบัตรโดยสารและการน าผู้โดย
สายขึ้นเครื่องมีความถูกต้องและรวดเร็ว ขั้นตอนการให้บริการภายในบริเวณห้องรับรองผู้โดยสารที่
ถูกต้องและรวดเร็วตามล าดับ เช่นเดียวกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติ กรรมการตัดสินใจของ
ผู้รับบริการสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ ของ พีรกิตต์ มิตรารัตน์ (2551) พบว่า ปัจจัยทางด้าน
กระบวนการการให้บริการส่งผลต่อการพฤติกรรมการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้บริโภค มีทิศทาง
เดียวกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบินศึกษาที่ท าการศึกษาเปรียบเทียบ
ระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชียเส้นทางกรุงเทพฯ -กระบี่ พบว่า ปัจจัย
ทางด้านกระบวนการให้บริการส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้โดยสารสายการบิน
ไทยสมายล์และแอร์เอเชีย  

นอกจากนี้ การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
ของ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินชาวไทยมีระดับความพึงพอใจต่อสายการบิน
ไทยในด้านกระบวนการให้บริการในระดับมาก พิจารณาจากปัจจัยในเรื่องการส่งมอบกระเป๋าและ
สัมภาระได้อย่างรวดเร็วไม่สูญหาย ขั้นตอนการให้ความช่วยเหลือตลอดเส้นทางการบินในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือกระบวนการการเช็คอินที่สะดวกรวดเร็ว กระบวนการล าเลียงผู้โดยสารขึ้นเครื่องที่มีความ
เป็นระบบ กระบวนการความปลอดภัยของสายการบินในทุกเที่ ยวบินตามล าดับ เช่นเดียวกับ
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การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ภายในประเทศ ของ  
อรประไพ คงประชา และคณะ (2558) พบว่า ปัจจัยทางด้านกระบวนการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ ในด้านกระบวนการที่รวดเร็วในการจองบัตรโดยสาร กระบวนการ
ที่รวดเร็วในการช าระค่าบัตรโดยสาร รวมถึงการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อซ้ าของ
ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ของ พรณชา โพธิ์นิยม (2557) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดในด้านกระบวนการให้บริการมีระดับความส าคัญมาก และการศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการบริการเต็ม
รูปแบบในประเทศไทย ของ กรรนภัทร กันแก้ว (2555) พบว่า ปัจจัยทางด้านกระบวนการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารในระดับมากคือ กระบวนการของสายการบินที่สามารถส่งมอบ
สัมภาระได้ถูกต้องและไม่สูญหาย กระบวนการเช็คอินที่มีความสะดวกรวดเร็ว 

2.4.8 เพศ (Sex) 
ในการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ 

สายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย ของ วัชร มานุพีรพันธ์  (2552) พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่
แตกต่างกัน ตรงกับการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ า ของ อมรทิพย์ อาจสมิติ (2548) พบว่าลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าไม่ต่างกัน และการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการ
ของสายการบินต้นทุนต่ า ของ นริศรา อิสริยานนท์ (2548) พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านเพศไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจโดยรวมในการเลือกใช้บริการสายการบินโอเรียนท์ไทย เช่นเดียวกับการศึกษาปัจจัยใน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ ของ พรชัย ศรีสว่าง (2548) พบว่า โดยภาพรวมปัจจัย
ด้านเพศที่มีความแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ไม่แตกต่างกัน 
เช่นเดียวกับการศึกษาเรื่องปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ของ อดิเทพ 
ก าแพงเสรี (2556) พบว่า เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกันในทุกด้าน และการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
สายการบินไทย ของ กันธิศา อินทประวัติ และ พิมพาภรณ์ โยธินวิรัตน์ (2556) พบว่า เพศของผู้โดยสารที่
มีความแตกต่างกันส่งผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไม่แตกต่างกัน 

อย่างไรก็ตาม การศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ ของ พีระยุทธ คุ้มศักดิ (2555) พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบิน
ที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ
แตกต่างกัน 
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2.4.9 อายุ (Age) 
ในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย

เอ็กซ์ (Thai AirAsia X) ของปริยา บุรพกุศลศรีและคณะ (2558) พบว่า อายุของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน
มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ที่ไม่แตกต่างกัน สอดคล้อง
กับการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ าภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผู้โดยสารสายการบินนกแอร์ ของ จิตติยา  
ศรีฤทธิประดิษฐ์ และ พิทักษ์ ศิริวงศ์ (2559) พบว่า อายุที่มีความแตกต่างกันของผู้โดยสารสารสาย
การบินนกแอร์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าไม่แตกต่างกัน และการศึกษา
การตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ของ ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ 
(2555) พบว่า ปัจจัยทางด้านอายุท่ีมีความแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศไม่แตกต่างกัน 

อย่างไรก็ตาม การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ า ของ 
สุมนา นิลร าไพ (2550) พบว่า ปัจจัยทางด้านอายุของผู้ใช้บริการมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ าในทิศทางทางลบ กล่าวคือผู้โดยสารที่มีอายุมากขึ้นจะมีแนวโน้มที่เลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ าในการเดินทางลดลง รวมถึงการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล ต่อระดับความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ ของ จิรายุ 
อักษรดี (2554) พบว่า ปัจจัยทางด้านอายุของผู้บริโภคมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
แตกต่างกัน และการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์
เอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม่-กรุงเทพฯ) ของ ณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555) พบว่า อายุของผู้ใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่ ามีผลต่อการเลือกใช้บริการแตกต่างกัน ตรงกับการศึกษาปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทย ของ มานิต ศิริวัชรไพบูลย์  (2550) พบว่า 
กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุต่างกันมีผลต่อปัจจัยในการเลือกตัดสินใจใช้บริการเดินทางกับ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์แตกต่างกัน 

2.4.10 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ของ 

รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) พบว่า ผู้โดยสารสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการสายการบินไทยที่แตกต่างกัน รวมถึงการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพ  
การบริการของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ ของ พีระยุทธ คุ้มศักดิ (2555) พบว่า ผู้ใช้บริการ
สายการบินที่มีรายได้เฉลี่ยในแต่ละเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในด้านการให้บริการที่มี
คุณภาพของสายการบินต้นทุนต่ าแตกต่างกัน สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ของ นฤทธิ์ วงษ์มณฑา (2544) พบว่า ปัจจัยทางด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน
แตกต่างกัน ตรงกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทย ของ กันธิศา 
อินทประวัติ และ พิมพาภรณ์ โยธินวิรัตน์ (2556) พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้โดยสารสายการบิน
ไทยมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ รวมถึงการศึกษา
ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าเส้นทางภายในประเทศของผู้ โดยสารชาวไทย ของ  
ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555) พบว่า ปัจจัยทางด้านรายได้ของผู้โดยสายที่มีความแตกต่างกันส่งผลต่อ
การเลือกใช้บริการในเรื่องจ านวนครั้งในการเดินทางต่อปี ช่วงเวลาที่ท าการเดินทาง ราคาบัตรโดยสาร
ต่อเที่ยวแตกต่างกัน และการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ า ของ อมรทิพย์ อาจสมิติ (2548) พบว่า ปัจจัยทางด้านรายได้ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ าส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินแตกต่างกัน  

 ในขณะที่การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อซ้ าของผู้โดยสารที่ใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่ า ของ พรณชา โพธิ์นิยม (2557) พบว่า ปัจจัยทางด้านรายได้ที่แตกต่างกัน
มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อซ้ าของผู้โดยสายของสายการบินต้นทุนต่ าไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่างสายการบิน 
ไทยสมายล์และสายการบินแอร์เอเซีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ของ ปิยวรรณ ไกรเลิศ (2556) พบว่า 
ผู้โดยสารที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการสายการบินไม่
แตกต่างกัน คล้ายคลึงกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียเอ็กซ์ (Thai AirAsia X) ของ ปริยา บุรพกุศลศรีและคณะ (2558) พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ของผู้ใช้บริการสายการบินมีผลต่อระดับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียเอ็กซ์ไม่แตกต่างกัน 

2.4.11 ระดับการศึกษา (Education) 
ในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์

ภายในประเทศ ของ อรประไพ คงประชา และคณะ (2558) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) 
ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) พบว่า ปัจจัยทางด้านระดับการศึกษาที่มีความแตกต่างกันส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ไม่แตกต่างกัน และการศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ
ในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผู้โดยสารสายการบินนกแอร์ ของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์และพิทักษ์ 
ศิริวงศ์ (2559) พบว่า ปัจจัยด้านอาชีพของผู้โดยสารไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการสาย
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การบินต้นทุนต่ า มีทิศทางเดียวกับการศึกษาการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
สายการบินไทย ของ กันธิศา อินทประวัติและพิมพาภรณ์ โยธินวิรัตน์ (2556) พบว่า ระดับการศึกษา
ที่แตกต่างกันของผู้โดยสารมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไม่แตกต่างกัน 

ในขณะที่การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของ 
สายการบินไทยแอร์เอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม่-กรุงเทพฯ) ของ ณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555) พบว่า 
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่าง
กัน สอดคล้องกับการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ า ของ อมรทิพย์ อาจสมิติ (2548) พบว่า ผู้บริโภคของสายการบินที่มีระดับการศึกษาต่างกันจะมี
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าแตกต่างกัน  

2.4.12 อาชีพ (Occupation) 
ในการศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ ของ พรชัย 

ศรีสว่าง (2548) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันจะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการ
บินนกแอร์ไม่แตกต่างกัน เช่นเดียวกับการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการ
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย ของ วัชร มานุพีรพันธ์  (2552) 
พบว่า ผู้โดยสารที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับการศึกษาการตัดสินใจของผู้โดยสารในการ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ของ ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ (2555) พบว่า อาชีพของ
ผู้โดยสารที่มีความแตกต่างกันส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต่างประเทศไม่แตกต่างกัน และ
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของสายการบินต้นทุนต่ า ของ นริศรา อิสริยา
นนท์ (2548) พบว่า อาชีพของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่ าไม่แตกต่างกัน 

อย่างไรก็ตาม การศึกษาปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ของผู้โดยสารคนไทย ของ มานิต ศิริวัชรไพบูลย์ (2550) พบว่า ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการ
บินที่มีอาชีพแตกต่างกันจะมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแตกต่างกัน สอดคล้องกับ
การศึกษาการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ า ของ สุมนา นิลร าไพ  (2550) 
พบว่า อาชีพของผู้โดยสารที่แตกต่างกันมีผลต่อการเลือกตัดสินใจใช้บริการสายการบินแตกต่างกัน 
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ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
2. ปัจจัยทางด้านราคา (Price) 
3. ปัจจัยทางด้านช่องทางจ าหน่าย (Place) 
4. ปัจจัยทางด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) 
5. ปัจจัยทางด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน 

(Employee) 
6. ปัจจัยทางด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) 

7. ปัจจัยทางด้านกระบวนการ (Process) การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ 

(Bangkok Airways) 

2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 
 จากการศึกษาทฤษฏี แนวคิด รวมทั้งงานวิจัยที่ได้เกี่ยวข้องกับงานวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยได้
น าทฤษฏีและแนวคิดที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมมาก าหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัยฉบับนี้  
เพ่ือใช้กรอบแนวคิดเป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวความคิดของงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

  

ปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 
1. เพศ (Sex) 
2. อายุ (Age) 
3. รายได ้(Income) 
4. ระดับการศึกษา (Education) 
5. อาชีพ (Occupation) 



 26 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
วิธีการด าเนินการวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยท าการศึกษาในหัวข้อปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยท าการศึกษาตามขั้นตอนดังนี้  
3.1 การออกแบบการวิจัย 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 สมมติฐานของการวิจัย 
3.4 ลักษณะของประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.5 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.6 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.7 การประเมินความเที่ยงและความตรงของเครื่องมือ 
3.8 การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติและการทดสอบสมมติฐาน 

 
3.1 การออกแบบการวิจัย 
 

การวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยปัจจัยที่ผู้วิจัยท าการศึกษา คือ ปัจจัยด้าน
ส่วนผสมทางการตลาด หรือ 7Ps คือ 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
2. ปัจจัยด้านราคา (Price) 
3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
5. ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 
6. ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
7. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
รวมถึงปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ คือ  
1. อายุ (Age) 
2. เพศ (Sex) 
3. รายได้ (Income) 
4. ระดับการศึกษา (Education) 
5. อาชีพ (Occupation) 
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เพ่ือต้องการทราบว่า ปัจจัยดังกล่าวมีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกันหรือไม่ งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ที่มีรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้วิธีการเก็บ
ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมายเป็นเครื่องมือ ซึ่งผู้วิจัยได้จัดท า
แบบสอบถามโดยผ่านการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฏี และการวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้ก าหนดเป็น
แนวทางในการออกแบบแบบสอบถาม พร้อมกับท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป เพ่ือน าไปสู่การสรุปผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ในรูปแบบของตารางและการบรรยาย 
 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 
 ตัวแปรที่ใช้ในการด าเนินการวิจัยครั้งนี้ ประกอบไปด้วยตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
ดังนี้ 
 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)   
3.2.1.1 ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์  

(1) เพศ (Sex) 
(2) อายุ (Age) 
(3) รายได้ (Income) 
(4) ระดับการศึกษา (Education) 
(5) อาชีพ (Occupation) 

3.2.1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
(1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
(2) ปัจจัยด้านราคา (Price) 
(3) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
(4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
(5) ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 
(6) ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) 
(7) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
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3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  
ได้แก่ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
 

3.3 สมมติฐานของการวิจัย 
 
3.3.1 สมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ (Demography) 

สมมติฐานที่ 1  ปัจจัยด้านลักษณะทางเพศที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2  ปัจจัยด้านอายุที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 3  ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 4  ปัจจัยด้านอาชีพที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 5  ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

3.3.2 สมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
สมมติฐานที่ 6  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
สมมติฐานที่ 7  ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน

บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
สมมติฐานที่ 8  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
สมมติฐานที่ 9  ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
สมมติฐานที่ 10  ปัจจัยด้านบุคลากรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
สมมติฐานที่ 11  ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
สมมติฐานที่ 12  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
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3.4 ลักษณะของประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.4.1 กลุ่มประชากรเป้าหมาย 
ประชากร (Population) ในการวิจัยนี้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินบางกอก

แอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยในปี 2558 สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
มีผู้โดยสารใช้บริการทั้งสิ้น 5.1 ล้านคน (bangkokair, 2559) 

3.4.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มประชากรเป้าหมายในการวิจัยนี้คือ ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการบินบางกอก

แอร์เวย์ (Bangkok Airways) ซึ่งถือว่ามีจ านวนมากและไม่สามารถที่จะท าการวิจัยกับกลุ่มประชากร
เป้าหมายทั้งหมดได้ ผู้วิจัยจึงเลือกท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่สามารถถือเป็นตัวแทนของ
ประชากรเป้าหมายทั้งหมด โดยผู้วิจัยได้ใช้วิธีของ Taro Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
มีค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% (ศรีเพ็ญ ทรัพย์มนชัย, มนวิกา ผดุงสิทธิ์, และ นภดล ร่มโพธิ์, 2557, 
น. 165) สามารถค านวณจากสมการได้ดังนี ้

สมการ n  =   
𝑁

1+𝑁𝑒2  

โดยที่  n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N  = ขนาดของประชากร 
e  =  ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 

เมื่อน าค่าขนาดของประชากร 5.1 ล้าน  และค่าความคาดเคลื่อนที่ยอมรับได้คือ 
e = 0.05 ไปแทนในสมการการค านวณขนาดตัวอย่างจะได้ค่าดังนี้ 

สมการ  n  =   
5100000

1+(5100000𝑥0.052)
 

     =  399.97 
จากการค านวณนี้พบว่า ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดส าหรับการวิจัยครั้งนี้   

ขั้นต่ าประมาณ 400 คน  
3.4.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

เนื่องจากจ านวนประชากรที่ เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์ เวย์ 
(Bangkok Airways) อาจจะมีจ านวนเปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน ท าให้ไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอน
ได้ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) คือ ผู้วิจัย
เลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
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Airways) โดยผู้วิจัยท าการส ารวจ และเก็บแบบสอบถามที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และท่าอากาศ
ยานอ่ืนๆ ภายในประเทศ รวมถึงได้ใช้วิธีการแจกแบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์ เนื่องจากเป็นอีก
วิธีที่สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย เป็นการประหยัดเวลาและลดค่าใช้จ่ายในการเก็บข้อมูลได้อย่างมาก 
 
3.5 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

การวิจัยในครั้งนี้มีการออกแบบให้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลซึ่งเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยแบบสอบถามสามารถแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) ได้แก่ ความถ่ีของการใช้บริการ วัตถุประสงค์ของการใช้บริการสายการบิน ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยที่
เกิดขึ้นในการเดินทางแต่ครั้ง บุคคลที่ท าการเดินทางด้วย ช่องทางการเลือกซื้อ/ช าระบัตรโดยสาร 
และเหตุผลในการใช้บริการสายการบิน เป็นต้น โดยมีลักษณะของแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Check-List) ที่สามารถเลือกได้ 1 ค าตอบหรือเลือกได้หลายค าตอบ (Multiple Choices) 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยในด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านลักษณะ
ทางกายภาพ และปัจจัยด้านกระบวนการ ซึ่งค าถามส่วนที่ 2 ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือประเภทแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน้ าหนักคะแนนเป็น 5 ระดับตามวิธี
ของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางที่ 3.1 
 
ตารางที่ 3.1 
 
เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักคะแนนส าหรับระดับความเห็นและระดับการตัดสินใจซื้อระดับต่างๆ  

ระดับความเห็นด้วย/การตัดสินใจซื้อ ค่าน้ าหนักคะแนน (คะแนน) 

เห็นด้วยมากที่สุด/ซื้อแน่นอน 5 

เห็นด้วยมาก/อาจจะซื้อ 4 
เห็นด้วยปานกลาง/ไม่แน่ใจ 3 

เห็นด้วยน้อย/อาจจะไม่ซื้อ 2 

เห็นด้วยน้อยที่สุด/ไม่ซื้อแน่นอน 1 
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  โดยเกณฑ์การประเมินการแปลค่าเฉลี่ยความเห็น ผู้วิจัยใช้หลักการแบ่งอัตรภาคชั้น 
(class interval) ดังนี้  

 ความกว้างของอันตรภาพชั้น  =  
(ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูที่มีค่าต่ าสุด)

จ านวนชั้น
 

=  
(5−1)

5
 

=  0.8 

 ผู้วิจัยจึงได้จัดเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของปัจจัยทางด้าน 
ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจัย ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก 
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) ตามตารางท่ี 3.2 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.2 
 
เกณฑ์การแปลผลของค่าเฉลี่ยคะแนนในระดับต่างๆ  

ระดับความเห็นด้วย/การตัดสินใจซื้อ ระดับคะแนนเฉลี่ย 
เห็นด้วยมากที่สุด/ซื้อแน่นอน 4.21 – 5.00 

เห็นด้วยมาก/อาจจะซื้อ 3.41 – 4.20 

เห็นด้วยปานกลาง/ไม่แน่ใจ 2.61 – 3.40 
เห็นด้วยน้อย/อาจจะไม่ซื้อ 1.81 – 2.60 

เห็นด้วยน้อยที่สุด/ไม่ซื้อแน่นอน 1.00 – 1.80 
 
  ส่วนที่ 3 ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) และระดับความต้องการแนะน าบริการของสายการบิน มีการใช้เครื่องมือประเภทแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เช่นเดียวกับส่วนที่ 2  
  ส่วนที่ 4  ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ท าการตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ รายได้ ระดับการศึกษา อาชีพ โดยในส่วนนี้มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) สามารถเลือกตอบได้เพียง 1 ค าตอบในแต่ละข้อ 
 
  



 32 

3.6 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การส ารวจปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) มีข้ันตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 3 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

1. ท าการสอบถามข้อมูล โดยใช้ค าถามคัดกรองเป็นส่วนแรกก่อนการตอบ
แบบสอบถามในส่วนอ่ืนคือ ท าการสอบถามว่าเคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) หรือไม่ ซึ่งถ้าหากเคยใช้บริการจะให้ท าการตอบแบบสอบถามในส่วนถัดไป เพ่ือเก็บ
รวบรวมข้อมูล 

2. ผู้จิวัยด าเนินการแจกแบบสอบถามโดยผ่านเครือข่ายแบบสอบถามออนไลน์ พร้อม
กับการเก็บข้อมูลแบบวิธีเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) 

3. ผู้วิจัยด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กับผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) 
 
3.7 การประเมินความเที่ยงและความตรงของเครื่องมือ 
 
  ในการวิจัยนี้ได้มีขั้นตอนการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ 
(Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบค าถามที่ใช้
ในแบบสอบถามเพ่ือให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย และได้ท าการทดลองใช้แบบสอบถาม  
(Pilot Survey) จ านวน 10 ฉบับ กับผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
เพ่ือเป็นการทดสอบความเข้าใจพร้อมกับน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงแบบสอบถามโดยมุ่งหวังให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเข้าใจในแบบสอบถามไปในทิศทางเดียวกัน และยังได้ท าการส่งแบบสอบถาม
ให้กับอาจารย์ที่ปรึกษาการวิจัย เพ่ือตรวจสอบแบบสอบถามพร้อมท าการปรับปรุงเพ่ิมเติมค าถามให้
ครอบคลุมเนื้อหา ตรงประเด็นที่ต้องการวัดผล และสอดคล้องกับทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง ก่อนการส่ง
แบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.8 การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติและการทดสอบสมมติฐาน 
 
  เมื่อผู้วิจัยได้รับข้อมูลจากแบบสอบถามครบถ้วนแล้ว ผู้วิจัยจะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลของ
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่  95% และท าการประมวลผลด้วยวิธีทางสถิติ  แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
ดังนี้ 
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3.8.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
1. ใช้ส าหรับอธิบายข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ โดย

มีการอธิบายในรูปของค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตาราง
แจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และแผนภูมิวงกลม (Pie chart) 

2. ใช้อธิบายข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจัย และ
ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยมีการอธิบาย
ในรูปของค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.8.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
1. ใช้การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) เพื่อท าการจัดกลุ่มตัวแปรที่มี

ความสัมพันธ์กันในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจัยให้เป็นองค์ประกอบเดียวกัน 
2. การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ ANOVA เพ่ือทดสอบความแตกต่างกัน

ทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันระหว่างตัวแปรมากกว่า 2 ตัว 
3. การวิเคราะห์การถดถอย (Regression) ในการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 ปัจจัยกับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4. การวิเคราะห์ Independent-Sample T Test เพ่ือทดสอบปัจจัยลักษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์  
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บทที่ 4 
ผลการวิจัยและอภิปราย 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยผู้วิจัยได้น าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริม
ทางการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ รวมไปถึงปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ เพศ ราย ได้ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ซึ่งในบทที่ 4 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ท าการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างมาท าการ
ประมวลผล และวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย โดยน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ในรูปแบบของตารางพร้อมค าอธิบาย แบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.3 ข้อมูลคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อตัววัดของ

ตัวแปรอิสระที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม และตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน กับ การตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4.4.4 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4.4.5 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา กับ การตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

4.5 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย 
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4.5.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) 
4.5.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
 

4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั้งนี้  ผู้ วิจัยเลือกท าการแจกแบบสอบถามให้ 
กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยมีระยะเวลาในการ
เก็บรวบรวมแบบสอบถามประมาณ 1 เดือน (ตั้งแต่วันที่ 8 ตุลาคม ถึง 7 พฤศจิกายน 2559) ซึ่งผู้วิจัย
ได้ด าเนินการเก็บข้อมูลและรวบรวมแบบสอบถามได้จ านวน 463 ชุด  แต่ทางผู้วิจัยได้ท าการตัด
แบบสอบถามที่ตอบว่า “ไม่เคยซื้อหรือใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)” 
ออกไปจ านวน 56 ชุด  เนื่องจากผู้วิจัยต้องการข้อมูลของผู้ที่มีประสบการณ์การซื้อหรือใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ดังนั้น ในงานวิจัยครั้งนี้มีแบบสอบถามที่มีความ
ครบถ้วนสมบูรณ์จ านวนทั้งสิ้น 407 ชุด โดยมีลักษณะทางการประชากรศาสตร์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

1. เพศ 
ชาย 208 51.1 

หญิง 199 48.9 

รวม 407 100.0 
2. อายุ 

ต่ ากว่า 20 ปี 1 0.2 

20-30 ปี 164 40.3 
31-40 ปี 208 51.1 

41-50 ปี 32 7.9 
51-60 ปี 1 0.2 

61 ปีขึ้นไป 1 0.2 

รวม 407 100.0 
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ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง  (ต่อ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
3. ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 19 4.7 
ปริญญาตรี 297 73.0 

ปริญญาโท 87 21.4 

สูงกว่าปริญญาโท 4 1.0 
รวม 407 100.0 

4. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา 11 2.7 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 57 14.0 

พนักงานบริษัทเอกชน 298 73.2 

ธุรกิจส่วนตัว 39 9.6 
อ่ืนๆ  2 0.4 

รวม 407 100.0 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 8 2.0 

15,000-30,000 บาท 102 25.1 
30,001-45,000 บาท 209 51.4 

45,001-60,000 บาท 53 13.0 

60,001- 75,000 บาท 18 4.4 
มากกว่า 75,000 บาท 17 4.2 

รวม 407 100.0 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างมีสัดส่วนเพศชาย
ใกล้เคียงกับเพศหญิง แบ่งเป็นเพศชายร้อยละ 51.1 และเพศหญิงร้อยละ 48.9 ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง
อายุ 31-40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 51.1 ของกลุ่มตัวอย่าง  ทั้งนี้ ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.0 ซึ่งประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนสามารถคิดเป็น
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ร้อยละ 73.2 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนโดยส่วนมากอยู่ในช่วงรายได้ 30,001-45,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 51.4ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 
ภาพที่ 4.1 ความถี่ของการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ของกลุ่มตัวอย่าง 
 

 
ภาพที่ 4.2 วัตถุประสงค์ในการเดินทางโดยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ของกลุ่มตัวอย่าง 
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ภาพที่ 4.3  ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อครั้งในการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ของกลุ่มตัวอย่าง 
 

 

ภาพที่ 4.4  บุคคลที่ร่วมเดินทางเม่ือใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ของ
กลุ่มตัวอย่าง 
 
  

คนเดียว 
15% 

คู่สมรส/แฟน 
44% ผู้ร่วมงาน 

5% 

พ่อแม่/ญาติพี่น้อง 
24% 

เพื่อน 
12% 

ท่านเดินทางพร้อมกับใครมากท่ีสุด 
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จากภาพที่ 4.1-4.4 สามารถสรุปพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ของกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ 

ภาพที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ประมาณ 1-2 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 65 รองลงมาคือ 3-4 ครั้งต่อปี คิดเป็น
ร้อยละ 29 น้อยที่สุดคือ 5-6 ครั้งต่อปีและมากกว่า 6 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 3  

ภาพที่ 4.2 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) เพ่ือการท่องเที่ยวมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมาคือเพ่ือท างาน
หรือติดต่อธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 19 เพ่ือเยี่ยมครอบครัว ญาติหรือเพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 18 เพ่ือ
การศึกษาและอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละไม่เกิน 1 ตามล าดับ 

ภาพที่ 4.3 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการเดินทางต่อครั้งเมื่อใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) มากที่สุดคือครั้งละ 4,000-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
46 รองลงมาคือ 2,000-4,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26 มากกว่า 6,001 คิดเป็นร้อยละ 22 และไม่เกิน 
2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6 ตามล าดับ 

ภาพที่ 4.4 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์  (Bangkok 
Airways) พร้อมกับบุคคลเหล่านี้มากที่สุดคือ คู่สมรส/แฟน คิดเป็นร้อยละ 44 รองลงมาคือเดินทาง
ร่วมกับพ่อแม่หรือญาติพ่ีน้อง คิดเป็นร้อยละ 24 เดินทางคนเดียว คิดเป็นร้อยละ 15 เดินทางร่วมกับ
เพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 12 และเดินทางร่วมกับผู้ร่วมงาน คิดเป็นร้อยละ 5  

 

 
ภาพที่ 4.5 ช่องทางในการเลือกซ้ือบัตรโดยสารของผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ของกลุ่มตัวอย่าง 

เว็บไซต์ของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์  

80% 

เคาน์เตอร์ของสายการ
บินบางกอกแอร์เวย์  

10% 

ทางโทรศัพท ์
0% 

เว็บไซต์อื่นๆ 
2% 

ตัวแทนจ าหน่าย 
7% อื่นๆ 

1% 

ท่านเลือกซ้ือบัตรโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ผ่านช่องทางใดบ่อยที่สุด 
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ภาพที่ 4.6 ช่องทางในการช าระค่าบัตรโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ของกลุ่มตัวอย่าง 

 
จากภาพที่ 4.5-4.6 สามารถสรุปพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 

(Bangkok Airways) ของกลุ่มตัวอย่างได้คือ ผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
นิยมซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 80 
และเลือกช่องทางในการช าระค่าบัตรโดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ผ่าน
ช่องทางบัตรเครดิต (Credit Card) มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 79 

นอกจากนั้น ผู้วิจัยได้มีการสอบถามผู้ใช้บริการเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกใช้บริการ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เพ่ือให้สามารถทราบถึงแรงจูงใจที่น าไปสู่การตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ พบว่า เหตุผลที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
คือ การให้บริการของพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 30.10 และชื่อเสียงของสายการบิน คิดเป็นร้อยละ 
27.53 ดังแสดงในภาพที่ 4.7 

 

บัตรเครดิต  
(Credit Card) 

79% 

หักบัญชีอัตโนมัติ 
(Direct Debit) 

2% 

เคาน์เตอร์เซอร์วิส 
(Counter Service) 

18% 

บัตร ATM 
1% 

ท่านช าระค่าบัตรโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย์  
(Bangkok Airways) ด้วยวิธีการใดบ่อยท่ีสุด 
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ภาพที่ 4.7 เหตุผลในการเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ของ 
กลุ่มตัวอย่าง 
 
4.3 ข้อมูลคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อตัววัดของตัวแปร

อิสระที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม และตัวแปรตาม 

 
ขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามที่ครบถวนสมบูรณทั้งสิ้น 407 ชุด สามารถสรุปคาเฉลี่ย

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
เลือกใช้สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ตามปจจัยทั้งหมด 7 ปจจัย โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 

  
  

27.53 

23.40 

30.10 

11.84 

4.14 

2.57 

0.43 

ช่ือเสียงของสายการบิน 

เส้นทางการบินมีความหลากหลาย 

การให้บริการของพนักงาน 

มาตรการการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน 

ราคาตั๋วโดยสารมคีวามเหมาะสม 

ระบบการซื้อ/ช าระตั๋วโดยสารที่สะดวก 

อื่นๆ (โปรดระบุ)  

ท่านใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เพราะเหตุผลใด 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 

ตัวแปรอิสระ Mean Std. 
Deviation 

การแปลค่า 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  
1.1 เส้นทางการบินมีความหลากหลาย 3.91 0.693 เห็นด้วยมาก 

1.2 จ านวนเที่ยวบินมีจ านวนเหมาะสมในแต่ละ
เส้นทางการบิน 

3.99 0.721 เห็นด้วยมาก 

1.3 ตารางการบินมีช่วงเวลาที่ตรงกับความต้องการ 3.98 0.624 เห็นด้วยมาก 

1.4 ความปลอดภัยในการเดินทางในแต่ละเท่ียวบิน 4.11 0.661 เห็นด้วยมาก 
1.5 การตรงต่อเวลาในการบริการแต่ละเท่ียวบิน 4.07 0.723 เห็นด้วยมาก 

1.6 สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบินอยู่ในสภาพ
พร้อมให้บริการ 

4.13 0.667 เห็นด้วยมาก 

1.7 การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและ
มาตรฐาน 

4.16 0.652 เห็นด้วยมาก 

1.8 การบริการบนภาคพ้ืนมีคุณภาพและมาตรฐาน 4.11 0.674 เห็นด้วยมาก 

1.9 ห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์  
ณ สนามบินมีความเหมาะสม 

4.16 0.666 เห็นด้วยมาก 

1.10 แบรนด์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
มีความน่าเชื่อถือ 

4.20 0.640 เห็นด้วยมาก 

2. ปัจจัยด้านราคา 

2.1 ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับเส้นทาง 3.81 0.588 เห็นด้วยมาก 
2.2 ราคาบัตรโดยสายมีความเหมาะสมกับการ

บริการ 
4.13 0.683 เห็นด้วยมาก 

2.3 ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง 3.90 0.668 เห็นด้วยมาก 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

3.1 ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความ
หลากหลาย 

4.01 0.561 เห็นด้วยมาก 
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ตารางที่ 4.2  
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแต่ละตัว (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ Mean Std. 
Deviation 

การแปลค่า 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (ต่อ) 

3.2 ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อม
ให้บริการตลอดเวลา 

4.18 0.661 เห็นด้วยมาก 

3.3 ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารผ่านระบบ
ออนไลน์สามารถใช้บริการได้ง่าย 

4.09 0.619 เห็นด้วยมาก 

3.4 จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารมี
เพียงพอต่อการใช้บริการ  

4.11 0.689 เห็นด้วยมาก 

3.5 ช่องทางในการช าระบัตรโดยสารมีความ
หลากหลายตามความต้องการ 

4.14 0.651 เห็นด้วยมาก 

4. ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 

4.1 โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง 4.06 0.650 เห็นด้วยมาก 
4.2 มีการจัดโปรโมชั่นราคาบัตรโดยสารอย่าง

ต่อเนื่อง 
4.08 0.787 เห็นด้วยมาก 

4.3 โปรโมชั่นบัตรโดยสารมีความน่าสนใจ 4.07 0.662 เห็นด้วยมาก 
4.4 สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกมีความน่าดึงดูดใจ 4.11 0.690 เห็นด้วยมาก 

4.5 การออกบูธกิจกรรมในงานท่องเที่ยว 
มีความเหมาะสม 

4.03 0.687 เห็นด้วยมาก 

4.6 มีการใช้พรีเซ็นเตอร์ที่ดึงดูดความสนใจ 4.12 0.775 เห็นด้วยมาก 

5. ปัจจัยด้านบุคลากร 
5.1 พนักงานมีความเต็มใจในการบริการ 4.37 0.601 เห็นด้วยมากที่สุด 

5.2 พนักงานมีอัธยาศัยดี เป็นมิตร 4.55 0.601 เห็นด้วยมากที่สุด 
5.3 พนักงานมีบุคลิกภาพดี 4.45 0.610 เห็นด้วยมากที่สุด 

5.4 พนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงานสามารถ
ให้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี  

4.50 0.607 เห็นด้วยมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.2  
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแต่ละตัว (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ Mean Std. 
Deviation 

การแปลค่า 

5. ปัจจัยด้านบุคลากร (ต่อ) 
5.5 พนักงานสามารถให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดี

เมื่อผู้โดยสารมีปัญหา 
4.51 0.582 เห็นด้วยมากที่สุด 

5.6 นักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้เป็น
อย่างดี 

4.51 0.587 เห็นด้วยมากที่สุด 

6. ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

6.1 เครื่องบินมีความทันสมัย 3.90 0.711 เห็นด้วยมาก 

6.2 ที่นั่งผู้โดยสารบนเครื่องบินมีความกว้างขวาง
และสะดวกสบาย 

4.24 0.753 เห็นด้วยมากที่สุด 

6.3 อุปกรณ์ที่ใช้บริการบนเครื่องบินมีความ
เหมาะสมและครบตามท่ีต้องการ 

4.14 0.687 เห็นด้วยมาก 

6.3 อุปกรณ์ที่ใช้บริการบนเครื่องบินมีความ
เหมาะสมและครบตามท่ีต้องการ 

4.14 0.687 เห็นด้วยมาก 

6.4 บริเวณห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบิน 
มีความสะอาด 

4.22 0.674 เห็นด้วยมากที่สุด 

6.5 เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม เหมาะสม 4.29 0.661 เห็นด้วยมากที่สุด 

6.6 สัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมี
เอกลักษณ์ 

4.30 0.695 เห็นด้วยมากที่สุด 

7. ปัจจัยด้านกระบวนการ 

7.1 กระบวนการจอง/ช าระบัตรโดยสารมีความ
ถูกต้อง 

4.17 0.596 เห็นด้วยมาก 

7.2 กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In)  
มีความรวดเร็ว 

4.34 0.665 เห็นด้วยมากที่สุด 

7.3 กระบวนการในการรอขึ้นเครื่อง (Passenger 
Boarding) มีความรวดเร็ว 

4.19 0.648 เห็นด้วยมาก 
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ตารางที่ 4.2  
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแต่ละตัว (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ Mean Std. 
Deviation 

การแปลค่า 

7. ปัจจัยด้านกระบวนการ 
7.4 เวลาในการรอรับสัมภาระมีความรวดเร็ว 4.22 0.676 เห็นด้วยมากที่สุด 

7.5 กระบวนการในการคืน/เปลี่ยนบัตรโดยสาร 
มีความสะดวกและรวดเร็ว 

4.20 0.618 เห็นด้วยมาก 

7.6 การแจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและ
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ มีความเหมาะสม 

4.19 0.636 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.2 เมื่อท าการพิจารณาปัจจัยย่อยทั้งหมด พบว่า ปัจจัยอิสระที่มีค่าเฉลี่ย

ของระดับความคิดเห็นสูงสุด  5 อันดับแรก  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย  ประกอบด้วย 
ปัจจัยด้านบุคลากรทั้ง 5 ล าดับ ได้แก่เรื่องของพนักงานมีอัธยาศัยดี เป็นมิตร ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 
4.55 (เห็นด้วยมากที่สุด) เรื่องของพนักงานสามารถให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดีเมื่อผู้โดยสารมีปัญหา 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 (เห็นด้วยมากที่สุด) เรื่องของนักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้เป็นอย่าง
ดี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 (เห็นด้วยมากที่สุด) เรื่องของพนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงานสามารถให้
ข้อมูลได้เป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 (เห็นด้วยมากที่สุด) และเรื่องของพนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

ทั้งนี้เมื่อท าการพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้านสามารถสรุปผลได้
ดังนี้ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในเรื่องแบรนด์ของ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์มีความน่าเชื่อถือ  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา  คือ 
การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 (เห็นด้วยมาก) 

ปัจจัยด้านราคา กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในเรื่องราคาบัตรโดย
สายมีความเหมาะสมกับการบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คือ ราคาบัตร
โดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 (เห็นด้วยมาก) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นใน
เรื่องช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อมให้บริการตลอดเวลา ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 (เห็นด้วยมาก) 
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รองลงมา คือ ช่องทางในการช าระบัตรโดยสารมีความหลากหลายตามความต้องการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.14 (เห็นด้วยมาก) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในเรื่อง
มีการใช้พรีเซ็นเตอร์ที่ดึงดูดความสนใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คือ สิทธิพิเศษ
ส าหรับสมาชิกมีความน่าดึงดูดใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 (เห็นด้วยมาก) 

ปัจจัยด้านบุคลากร กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในเรื่องพนักงาน 
มีอัธยาศัยดี เป็นมิตร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 (เห็นด้วยมากที่สุด) รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้การ
ช่วยเหลือเป็นอย่างดีเม่ือผู้โดยสารมีปัญหา ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของ
ระดับความคิดเห็นในเรื่องสัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมีเอกลักษณ์ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 
(เห็นด้วยมากที่สุด) รองลงมา คือ เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม เหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 
(เห็นด้วยมากที่สุด) 

ปัจจัยด้านกระบวนการ  กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในเรื่อง
กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In) มีความรวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 (เห็นด้วยมากที่สุด) 
รองลงมา คือ เวลาในการรอรับสัมภาระมีความรวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 (เห็นด้วยมากที่สุด) 
 
ตารางที่ 4.3 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ตัวแปรตาม Mean Std. Deviation การแปลค่า 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ในครั้งต่อไป 

4.26 0.589 ซื้อแน่นอน 

 
ตัวแปรตามของงานวิจัยในครั้งนี้ คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก

แอร์เวย์ (Bangkok Airways) ตามข้อมูลจากตารางที่ 4.3 พบว่า โดยเฉลี่ยแล้วกลุ่มตัวอย่างมีการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) อยู่ในระดับที่ซื้อแน่นอน 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 
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4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

 
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในส่วนของ เพศ 

อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา และ อาชีพ วามีผลตอการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกตางกันหรือไม ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในสวนนี้จะใช
การวิเคราะห์ Independent Samples Test และความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
ดังนี้  

 
4.4.1 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านลักษณะทางเพศที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 
 

ตารางที่ 4.4 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ของผู้ใช้บริการ 

เพศ N Mean Std. Deviation t Sig. (2-tailed) 
ชาย 208 3.74 0.568 

1.74 .082 
หญิง 199 3.76 0.641 

 

โดยก าหนดสมมติฐานเพ่ือศึกษาว่าลักษณะทางเพศที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกันหรือไม่ คือ 

H0 : μ1 = μ2 คือ เพศที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

H1 : μ1 ≠ μ2 คือ เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

พบว่า ค่า T-Test ที่ได้ของทั้งเพศชายและเพศหญิง มีค่า sig เท่ากับ 0.082 ซึ่งมากกว่า

ระดับนัยส าคัญในการทดสอบที่ α = 0.05 จึง ยอมรับ H0 แสดงว่าลักษณะทางเพศที่แตกต่างกันไม่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยในการใช้
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บริการสายการบินเป็นหนึ่งในทางเลือกในการเดินทางที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการในด้านการเดินทางเพ่ือไปยังสถานที่เป้าหมาย ดังนั้น ไม่ว่าจะเป็นเพศหญิงหรือเพศชายจะมี
พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการที่ไม่แตกต่างกัน 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

สมมติฐานที่  2 ปัจจัยด้านอายุที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.5 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) แบ่งตามช่วงอายุ 

Descriptives 
 N Mean Std. Deviation F Sig. 

ต่ ากว่า 20 ปี – 30 ปี 165 4.188 .580 2.270 .105 

31-40 ปี 208 4.313 .584 
41 ปีขึ้นไป 34 4.324 .638 

 
จากตารางที่ 4.5  ทดสอบปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด้วย One-Way ANOVA โดยค่าสถิติ 

F-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.105 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญที่ α = 0.05 ในการทดสอบจึงยอมรับ H0 
แสดงว่า ช่วงอายุที่มีความแตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) เนื่องจาก ลักษณะของผู้ที่มาใช้บริการที่ต้องการความคุ้มค่า ราคาถูกเมื่อเทียบกับ
บริการที่ได้รับ และสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ก็สามารถให้บริการได้เท่าเทียม
กันในทุกช่วงอายุ  

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน กับ การตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

สมมติฐานที่  3  ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.6 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) แบ่งตามระดับการศึกษา 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation F Sig. 
ป ตรี หรือต่ ากว่า 316 4.263 .555 .000 .988 

ป โท หรือสูงกว่า 91 4.264 .697 

 
จากตารางที่ 4.6 ทดสอบปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาที่มีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด้วย One-Way ANOVA 

โดยค่าสถิติ F-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.988 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญที่ α = 0.05 ในการทดสอบนี้
จึงยอมรับ H0 แสดงว่า ระดับของการศึกษาที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 อันเนื่องจาก ผู้บริโภค
ต่างสามารถรับรู้ข่าวสารที่เหมือนกัน มีพฤติกรรม ในการเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ที่คล้ายคลึงกัน 

4.4.4 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ กับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านอาชีพที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.7 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) แบ่งตามอาชีพ 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation F Sig. 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 57 4.368 .587 1.649 .193 

พนักงานบริษัทเอกชน 298 4.232 .583 

ธุรกิจส่วนตัว/นักเรียน/
นักศึกษา/อ่ืนๆ  

52 4.327 .617 



 50 

จากตารางที่ 4.7 ทดสอบปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด้วย One-Way ANOVA 

โดยค่าสถิติ F-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.193 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญที่ α = 0.05 การทดสอบ 
จึงยอมรับ H0 แสดงว่า อาชีพที่มีความแตกต่างกันไม่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เหตุจาก ผู้บริโภคที่มีกลุ่ม
อาชีพแตกต่างกัน มีรูปแบบหรือแนวคิด ความคาดหวัง และแนวทางการด าเนินชีวิตที่คล้ายคลึงกันใน
ปัจจุบัน ซึ่งสายการบินสามารถให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของแต่ละอาชีพได้ 

4.4.5 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา กับ การตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนที่มีความแตกต่างกันจะส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.8 
 
แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก 
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) แบ่งตามระดับรายได้ 

Descriptives 

 N Mean Std Deviation F Sig. 
ต่ ากว่า 15,000-30,000 บาท 110 4.200 .571 1.327 .265 

30,001-45,000 บาท 209 4.287 .549 

45,001-60,000 บาท 53 4.208 .689 
มากกว่า 60,000 บาท 35 4.400 .695 

 
จากตารางที่ 4.8 ทดสอบปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่มี

ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด้วย One-Way 

ANOVA โดยค่าสถิติ  F-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.256 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญที่ α = 0.05  
การทดสอบ จึงยอมรับ H0 แสดงว่า รายได้ที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจาก 
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ทุกช่วงมีการให้ความส าคัญกับการเลือกใช้บริการเดินทางโดยสารในแต่ละสาย
การบินให้เกิดความคุ้มค่าที่สุดเหมือนกัน ดังนั้นค่าเฉลี่ยของการตัดสินใจใช้บริการจึงไม่แตกต่างกัน 
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4.5 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้ท าการก าหนดปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ทั้งหมด 7 ปัจจัย และมีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation) เพ่ือพิจารณาถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระ 42 ตัวแปร  ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า มีตัวแปรอิสระหลายตัวมีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งความสัมพันธ์ดังกล่าวส่งผลต่อการน าไปวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น 
(Regression Analysis) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีการน าตัวแปรอิสระทั้งหมดไปท าการสกัดความเหมือนกัน
ของตัวแปรออกเป็นกลุ่มปัจจัยใหม่ก่อน เพ่ือที่จะได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่เหมาะสมพร้อมกับความ
ถูกต้องมากขึ้น 

 
4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย 

ผู้วิจัยได้ใช้การเคราะห์ KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett’s Test of 
Sphericity ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระว่ามีความเหมาะสมที่จะใช้วิธีการสกัด
ปัจจัยหรือไม่ โดย KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) เป็นการทดสอบถึงตัวแปรต่างๆ ว่ามีความเหมาะสม
ของข้อมูลในการน าไปวิเคราะห์หรือไม่  ซึ่งหากค่า KMO มีค่าสูง (ค่าที่ยอมรับ คือ 0.5-1) แสดงว่า
ข้อมูลมีความเหมาะสมในการน ามาวิเคราะห์ปัจจัยได้ แต่ในทางกลับกัน ถ้า KMO ต่ ากว่า 0.5 แสดง
ให้เห็นว่าข้อมูลไม่เหมาะสมที่จะไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัย และในส่วนของการทดสอบ Barlett’s 
Test of Sphericity เป็นการทดสอบกับตัวแปรต่างๆ ว่ามีความสัมพันธ์ระหว่างกันหรือไม่ โดยการ
วิจัยนี้ได้ก าหนดระดับนัยส าคัญเท่ากับ 0.05 และตั้งสมมติฐาน คือ  

H0: ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน  
H1: ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 
 

ตารางที่ 4.9 
 
ค่า KMO และ Bartlett’s Test ของตัวแปรอิสระ 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .955 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 10616.118 

df 861 

Sig. .000 
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จากตารางที่ 4.9 พบว่า การทดสอบความเหมาะสมของข้อมูลได้ค่า KMO เท่ากับ 
0.955 แสดงว่า ข้อมูลที่ได้ท าการรวบรวมมีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัยในระดับที่ดีมาก 
และผลของการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity พบว่า ค่า Chi-Square เท่ากับ 10616.118 และ
มีค่า sig เท่ากับ 0.000 ซี่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระ
ทั้งหมด 42 ตัวแปรนั้นมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน สามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรต่างๆ มีความเหมาะสมที่
จะใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย และยังสามารถน าไปวิเคราะห์ปัจจัยต่อได้ 

4.5.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) 
จากการทดสอบในข้างต้น สรุปได้ว่า ตัวแปรอิสระทั้งหมดมีความเหมาะสมที่จะใช้

เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ซึ่งขั้นต่อไป ผู้วิจัยท าการสกัดปัจจัย (Extraction) 
แบบ Principal Component Analysis (PCA) และเพ่ือให้น้ าหนักขององค์ประกอบในปัจจัยที่สกัดมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น จึงได้ใช้วิธีหมุนแกนปัจจัยแบบ Varimax แล้วใช้เกณฑ์ในการตัดสินจ านวน
ปัจจัยที่มีความเหมาะสมจากการพิจารณาค่า Eigenvalues ที่มีค่ามากกว่า 1 และค่า Factor Loading 
ของตัวแปรในปัจจัย ต้องมีค่าไม่น้อยกว่า 0.5 ซึ่งตัวแปรแต่ละตัวต้องไม่มีค่า Factor Loading สูง
ใกล้เคียงกันในปัจจัยมากกว่า 1 ปัจจัย 

เมื่อได้มีการสกัดปัจจัยแบบ Principal Component Analysis (PCA) พบว่า 
ค่า Initial Eigenvalues มีตัวแปรอิสระทั้งหมด 42 ตัวแปร สามารถจัดกลุ่มเป็นปัจจัยใหม่ได้ทั้งหมด 
8 กลุ่มปัจจัย ซึ่งมีค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระได้เท่ากับร้อยละ 65.878 (รายละเอียดเพ่ิมเติม
แสดงในภาคผนวก ข) นอกจากนั้นผู้วิจัยจึงได้ท าการก าหนดชื่อกลุ่มปัจจัยจากการจัดกลุ่มตัวแปรจาก
การวิเคราะห์ปัจจัย พร้อมกับจัดท าตารางเพ่ือเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงกลุ่มปัจจัยเดิมจาก  
การทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยกลุ่มใหม่ซึ่งไดจากการวิเคราะห์ปัจจัย ในตารางที่ 4.10 มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของ

ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 1. เส้นทางการบินมีความหลากหลาย 
2. จ านวนเที่ยวบินมีจ านวนเหมาะสมในแต่ละ

เส้นทางการบิน 
3. ตารางการบินมีช่วงเวลาที่ตรงกับความ

ต้องการ 
4. มีความปลอดภัยในการเดินทางในแต่ละ

เที่ยวบิน 
5. การบริการแต่ละเที่ยวบินตรงต่อเวลา 
6. สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบินอยู่ในสภาพ

พร้อมให้บริการ 
7. การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและ

มาตรฐาน 
8. การบริการบนภาคพ้ืนมีคุณภาพและ

มาตรฐาน9. ห้องรับรองของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินมีความ
เหมาะสม 

10. แบรนด์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์มี
ความน่าเชื่อถือ 

1. มีความปลอดภัยในการเดินทางในแต่ละ
เที่ยวบิน 

2. สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบินอยู่ในสภาพ
พร้อมให้บริการ 

3. การบริการบนภาคพ้ืนมีคุณภาพและ
มาตรฐาน 

4. จ านวนเที่ยวบินมีจ านวนเหมาะสมในแต่ละ
เส้นทางการบิน 

5. แบรนด์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
มีความน่าเชื่อถือ 

6. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อม
ให้บริการตลอดเวลา 

 

ปัจจัยด้านห้องรับรองและการบริการเที่ยวบิน 
1. ห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 

ณ สนามบินมีความเหมาะสม 
2. ตารางการบินมีช่วงเวลาที่ตรงกับความ

ต้องการ 
3. การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและ

มาตรฐาน 
4. การบริการแต่ละเที่ยวบินตรงต่อเวลา 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 

ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านเส้นทางการบิน ราคาที่เหมาะสมกับ
เส้นทาง และลักษณะทางกายภาพ 

1. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับ
เส้นทาง 

2. ราคาบัตรโดยสายมีความเหมาะสมกับการ
บริการ 

3. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับ
ระยะทาง 

1. เส้นทางการบินมีความหลากหลาย 
2. เครื่องบินมีความทันสมัย 
3. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับ

เส้นทาง 
4. ที่นั่งผู้โดยสารบนเครื่องบินมีความกว้างขวาง

และสะดวกสบาย 
5. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับ

ระยะทาง  
6. อุปกรณ์ที่ใช้บริการบนเครื่องบินมีความ

เหมาะสมและครบตามท่ีต้องการ 
 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
1. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความ

หลากหลาย 
2. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อม

ให้บริการตลอดเวลา 
3. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารผ่านระบบ

ออนไลน์สามารถใช้บริการได้ง่าย 
4. จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารมี

เพียงพอต่อการใช้บริการ  
5. ช่องทางในการช าระบัตรโดยสารมีความ

หลากหลายตามความต้องการ 

1. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความ
หลากหลาย 

2. ช่องทางในการช าระบัตรโดยสารมีความ
หลากหลายตามความต้องการ 

3. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารผ่านระบบ
ออนไลน์สามารถใช้บริการได้ง่าย 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 
ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับ
การบริการ 

1. โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง 
2. มีการจัดโปรโมชั่นราคาบัตรโดยสารอย่าง

ต่อเนื่อง 
3. โปรโมชั่นบัตรโดยสารมีความน่าสนใจ 
4. สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกมีความน่าดึงดูดใจ 
5. การออกบูธกิจกรรมในงานท่องเที่ยวมีความ

เหมาะสม 
6. มีการใช้พรีเซ็นเตอร์ที่ดึงดูดความสนใจ 

1. มีการใช้พรีเซ็นเตอร์ที่ดึงดูดความสนใจ 
2. มีการจัดโปรโมชั่นราคาบัตรโดยสารอย่าง

ต่อเนื่อง 
3. สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกมีความน่าดึงดูดใจ 
4. การออกบูธกิจกรรมในงานท่องเที่ยวมีความ

เหมาะสม 
5. โปรโมชั่นบัตรโดยสารมีความน่าสนใจ 
6. โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง 
7. จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารมี

เพียงพอต่อการใช้บริการ 
8. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับการ

บริการ 
 

ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านบุคลากร 
1. พนักงานมีความเต็มใจในการบริการ 
2. พนักงานมีอัธยาศัยดี เป็นมิตร 
3. พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
4. พนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงาน

สามารถให้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี  
5. พนักงานสามารถให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดี

เมื่อผู้โดยสารมีปัญหา 
6. นักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้เป็น

อย่างดี 
 

1. พนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงาน
สามารถให้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี 

2. พนักงานสามารถให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดี
เมื่อผู้โดยสารมีปัญหา 

3. พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
4. พนักงานมีความเต็มใจในการบริการ 
5. นักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้เป็น

อย่างดี 
6. พนักงานมีอัธยาศัยดี เป็นมิตร 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

1. เครื่องบินมีความทันสมัย 
2. ที่นั่งผู้โดยสารบนเครื่องบินมีความกว้างขวาง

และสะดวกสบาย 
3. อุปกรณ์ที่ใช้บริการบนเครื่องบินมีความ

เหมาะสมและครบตามท่ีต้องการ 
4. บริเวณห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบิน

มีความสะอาด 
5. เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม 

เหมาะสม 
6. สัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมี

เอกลักษณ์ 

1. เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม 
เหมาะสม 

2. สัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมี
เอกลักษณ์ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดของ
ภายในเครื่องบิน 

1. กระบวนการจอง/ช าระบัตรโดยสารมีความ
ถูกต้อง 

2. กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In) มี
ความรวดเร็ว 

3. กระบวนการในการรอขึ้นเครื่อง (Passenger 
Boarding) มีความรวดเร็ว 

4. เวลาในการรอรับสัมภาระมีความรวดเร็ว 
5. กระบวนการในการคืน/เปลี่ยนบัตรโดยสารมี

ความสะดวกและรวดเร็ว 
6. การแจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและ

ค่าใช้จ่ายอื่นๆ มีความเหมาะสม 

1. กระบวนการในการรอขึ้นเครื่อง (Passenger 
Boarding) มีความรวดเร็ว 

2. การแจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและ
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ มีความเหมาะสม 

3. กระบวนการในการคืน/เปลี่ยนบัตรโดยสารมี
ความสะดวกและรวดเร็ว 

4. เวลาในการรอรับสัมภาระมีความรวดเร็ว 
5. กระบวนการจอง/ช าระบัตรโดยสารมีความ

ถูกต้อง 
6. กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In) มี

ความรวดเร็ว 
7. บริเวณห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบิน

มีความสะอาด 
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จากการวิเคราะห์ปัจจัยในข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยปรับเปลี่ยนสมมุติฐานการวิจัยเพ่ือให้เกิด
การสอดคล้องกับผลที่ได้จากการจัดกลุ่มปัจจัย ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

สมมติฐานที่ 7  ปัจจัยด้านห้องรับรองและการบริการเที่ยวบินส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

สมมติฐานที่ 8  ปัจจัยด้านเส้นทางการบิน ราคาที่เหมาะสมกับเส้นทาง และลักษณะ
ทางกายภาพส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

สมมติฐานที่ 9  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับการบริการส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

สมมติฐานที่ 11 ปัจจัยด้านบุคลากรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

สมมติฐานที่ 12 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

สมมติฐานที่ 13 ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบินส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

4.5.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ

การถดถอยปกติ (Enter Regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ได้จากการจัดกลุ่มใหม่ กับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ซึ่งได้ใช้ข้อมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามที่มีการตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วจ านวน 407 ชุด และก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 
0.05 ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้  
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ตารางที่ 4.11 
 
ประสิทธิภาพของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะห์การถดถอยระหว่าง 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) และปัจจัยทั้ง 7 ด้าน 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.506a .256 .241 .513 
 
 

ตารางที่ 4.12 
 
ผลการวิเคราะห์สมมติฐานในภาพรวมของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะห์
การถดถอยระหว่างการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) และ
ปัจจัยทั้ง 7 ด้าน 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 36.076 8 4.509 17.127 .000a 

Residual 104.794 398 .263   

Total 140.870 406    

 
จากตารางที่ 4.11 ค่าความผิดพลาดมาตรฐานต่ าสุดเท่ากับ 0.51313 และมีค่าสัมประสิทธิ์

ของการท านาย (R Square) สูงสุดเท่ากับ 0.256 แสดงว่า ปัจจัยทั้ง 8 ปัจจัย สามารถลดความ
ผิดพลาดในการประเมินการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ได้ 25.6%  

จากตารางที่ 4.12 พบว่า F-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญ

ที่ก าหนดเอาไว้คือ α = 0.05 จึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ได้ แสดงว่า มีปัจจัยอย่างน้อย 1 
ปัจจัย ที่สามารถน ามาใช้ในการพิจารณาการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) ได้ 
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ตารางที่ 4.13 
 
สมการถดถอยที่ได้ในแต่ละขั้นตอนตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะห์การถดถอยระหว่าง
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) และปัจจัยทั้ง 7 ปัจจัย 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 4.263 .025  167.601 .000 

ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่
เหมาะสมกับการบริการ 

.121 .025 .206 4.767 .000 

ปัจจัยด้านบุคลากร .158 .025 .268 6.196 .000 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาด
ภายในเครื่องบิน 

.175 .025 .298 6.884 .000 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อม
ของช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 

.084 .025 .142 3.293 .001 

ปัจจัยด้านเส้นทางการบิน ราคาท่ี
เหมาะสมกับเส้นทาง และลักษณะทาง
กายภาพ 

.049 .025 .083 1.913 .056 

ปัจจัยด้านห้องรับรองและการบริการ
เที่ยวบิน 

.044 .025 .075 1.732 .084 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

.056 .025 .095 2.203 .028 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย .063 .025 .107 2.481 .014 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า มีตัวแปรอิสระจ านวน 6 ตัวแปร ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (T-Test 
ของปัจจัยมีค่า sig น้อยกว่า 0.05) โดยเรียงล าดับจากค่าสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย (Beta 
Coefficient) จากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบิน ปัจจัย
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ด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับการบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และ
ความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านการ
สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามล าดับ 

ผลทีไ่ด้จากการวิเคราะห์การถดถอย สามารถตอบสมมุติฐานของงานวิจัย ดังนี้ 
สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร

ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดคือ α = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานที่ 9 สามารถตีความได้ว่า ปัจจัย 
ด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยผู้บริโภคจะตัดสินใจใช้บริการ ถ้าสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) มีความปลอดภัยในการเดินทางในแต่ละเที่ยวบิน สภาพแวดล้อม
ภายในเครื่องบินอยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ การบริการบนภาคพ้ืนมีคุณภาพและมาตรฐาน จ านวน
เที่ยวบินมีจ านวนเหมาะสมในแต่ละเส้นทางการบิน แบรนด์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์มีความ
น่าเชื่อถือ และช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อมให้บริการตลอดเวลา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์ และ อิสระ อุดมประเสริฐ (2553) และ อนงค์ณพัฐ ทาอินต๊ะ (2555) ที่
พบว่า ความปลอดภัยในการเดินทางหรือความปลอดภัยในแต่ละเที่ยวบิน มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบิน ตรงกับงานวิจัยของจิรายุ อักษรดี (2554) ที่พบว่า ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจใน
การเลือกใช้บริการสายการบินมากที่สุดถ้าหากการเดินทางมีความปลอดภัยทั้งส่วนตัวบุคคลและ
ทรัพย์สิน คล้ายคลึงกับงานวิจัยของ ปาวษา โหมานันท์ (2554) ที่พบว่า การให้บริการของพนักงาน
ภาคพ้ืนและพนักงานต้อนรับบนเครื่อง ความสะดวกสบาย อายุการใช้งานหรือสภาพของเครื่องบิน 
รวมถึงความปลอดภัย ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศ รวมถึงงานวิจัยของ 
ปรัชญพัชร วันอุทา ปภัสสร ผลเพ่ิมและพัชนี จันทร์น้อย (2555) ที่พบว่า จ านวนเที่ยวบินที่มีเพียงพอ 
มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านห้องรับรองและการบริการเที่ยวบินส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.084 ซึ่งมากกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดคือ α = 0.05 จึงสามารถ ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 11 สามารถตีความได้ว่า ห้องรับรอง
ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินมีความเหมาะสม ตารางการบินมีช่วงเวลาที่ตรงกับความ
ต้องการ การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและมาตรฐาน และการบริการแต่ละเที่ยวบินตรงต่อเวลา 
ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เนื่องมาจาก
ห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์เป็นบริการขั้นพ้ืนฐานที่ผู้โดยสารทุกท่านสามารถใช้บริการ
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ได้เป็นพ้ืนฐานอยู่แล้ว ตารางการบินในแต่ละเส้นทางของสายการบินมีการจัดให้มีมากเพียงพอ ตรง
ตามความต้องการของผู้โดยสารส่วนมากและสอดคล้องกับเวลาในแต่ละจุดหมายปลายทาง ท าให้
ผู้โดยสารมีตัวเลือกในการเดินทางได้มากจึงไม่เป็นที่ต้องกังวล การบริการบนเครื่องบินที่มีคุณภาพ
และมาตรฐานซึ่งสายการบินบางกอกแอร์เวย์สามารถท าได้เทียบเท่าในสายการบินระดับพรีเมี่ยมแต่
สามารถจ่ายได้ในราคาที่ถูกกว่า ทั้งห้องรับรอง น้ าหนักกระเป๋า การเลือกที่นั่ง การเสิ ร์ฟอาหารและ
เครื่องดื่มระหว่างเที่ยวบิน เป็นกิจกรรมพ้ืนฐานที่ไม่ต้องมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมอีกส าหรับสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ และสุดท้ายคือการบริการในแต่ละเที่ยวบินที่ตรงต่อเวลาซึ่งจากในส่วนนี้สายการบิน
สามารถท าบริหารจัดการได้เป็นอย่างดี โดยดูได้จากข้อมูลการดีเลย์หรือการร้องเรียนจากผู้โดยสารที่มี
น้อยเม่ือเทียบกับสายการบินอื่น ท าให้ปัจจัยย่อยเหล่านี้ผู้โดยสารมองว่าเป็นบริการพ้ืนฐานอยู่แล้วจึง
ไม่ได้มีส่วนในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านเส้นทางการบิน ราคาที่เหมาะสมกับเส้นทาง  และลักษณะ
ทางกายภาพส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.056 ซึ่งมากกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญท่ีก าหนดคือ  α = 0.05 จึงสามารถ ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 10 สามารถตีความได้ว่า เส้นทาง
การบินมีความหลากหลาย ความทันสมัยของเครื่องบิน ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับเส้นทาง
และระยะทาง ที่นั่งผู้โดยสารบนเครื่องบินมีความกว้างขวางและสะดวกสบาย และอุปกรณ์ที่ใช้บริการ
บนเครื่องบินมีความเหมาะสมและครบตามที่ต้องการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ซึ่งสังเกตได้ว่าเส้นทางการบินของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) เป็นเส้นทางที่มีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว มีเส้นทางบินที่ใช้เวลาไม่เกิน 4 
ชั่วโมง ท าให้ผู้โดยสารที่จะใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ซึ่งส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
การท่องเที่ยวและท างานจ าเป็นที่ต้องใช้บริการสายการบินในเส้นทางเหล่านั้น ประกอบกับระยะเวลา
ในการบินไม่นานและเพ่ือรองรับผู้โดยสารที่มีจ านวนไม่มากในแต่ละเที่ยวบิน ท าให้สายการบินใช้
เครื่องบินที่มีขนาดเล็กไปถึงกลางเพ่ือความเหมาะสมในแต่ละเส้นทางท าให้ผู้โดยสารจึงไม่สนใจใน
ความทันสมัยของเครื่องบิน หรือต้องการที่นั่งที่ขนาดกว้างเป็นพิเศษ และไม่ต้องการใช้อุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกมากนัก  

สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.014 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดคือ  α = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานที่ 13 สามารถตีความได้ว่า ปัจจัย

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 

(Bangkok Airways) โดยผู้บริโภคจะตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 



 62 

Airways) ถ้าช่องทางในการซื้อและช่องทางในการช าระบัตรโดยสารมีความหลากหลาย และช่องทาง

ในการซื้อบัตรโดยสารผ่านระบบออนไลน์สามารถใช้บริการได้ง่าย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ

ประภาศรี ยกกลิ่น (2552) ที่พบว่า ช่องทางการจัดจ าหน่ายบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสารทั้งทาง

อินเตอร์เน็ตและการข าระค่าบัตรโดยสาร มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน ตรงกับงานวิจัย

ของปิยวรรณ ไกรเลิศ (2556) ที่พบว่า ช่องทางในการจองบัตรโดยสารที่หลากหลาย ความสะดวกใน

เรื่องการช าระค่าบัตรโดยสารที่มีหลากหลายช่องทางมีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน 

คล้ายคลึงกับงานวิจัยของ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) พบว่าผู้โดยสารจะเกิดความพึงพอใจถ้าเกิดความ

สะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ รวมถึงงานวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ และ 

พิทักษ์ ศิริวงศ์ (2559) ที่พบว่า ผู้โดยสารสายให้ความส าคัญมากที่สุด ในการช าระค่าบัตรโดยสารที่มี

ความสะดวก สามารถช าระได้หลากหลายช่องทาง เช่นเดียวกับงานวิจัยของ วรทัศน์ วัฒนะพงษ์ (2555) 

ที่พบว่าผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจในเรื่องช่องทางการส ารองบัตรโดยสารและช าระค่าบัตรโดยสาร

ในระดับสูงถ้าสามารถท าได้ง่ายและมีความสะดวกในการติดต่อ 

สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับการบริการส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญท่ีก าหนดคือ α = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานที่ 6 สามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้าน

การตลาด และราคาที่เหมาะสมกับการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน

บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยผู้บริโภคจะเกิดการความพึงพอใจและน าไปสู่การตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ถ้าผู้บริโภคเห็นได้ว่ามีการเลือกใช้ 

พรีเซ็นเตอร์ที่มีความดึงดูดความสนใจ มีสิทธิพิเศษส าหรับสมาชิก มีการจัดโปรโมชั่นเกี่ยวกับราคา

บัตรโดยอย่างต่อเนื่องและมีความน่าสนใจ มีการออกบูธกิจกรรมและโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ และมี

เคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารที่เพียงพอต่อการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นฤทธิ์ วงษ์

มณฑา (2554) ที่พบว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจเมื่อได้มีการรับรู้โฆษณาของสายการบินไทย การลด

ราคาของบัตรโดยสารในแต่ละเที่ยวบิน สิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากการสะสมไมล์มีแรงจูงใจให้ซื้อบัตร

โดยสาร ตรงกับงานวิจัยของ วราภรณ์ เอ้ือการณ์และคณะ (2553) พบว่า การส่งเสริมทางการตลาด

ด้านการโฆษณาของสายการบินผ่านสื่อต่างๆ สิทธิพิเศษของสายการบิน มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้ าของ

ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า รวมถึงงานวิจัยของ ณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555) ที่พบว่า การที่สายการบิน

มีการประชาสัมพันธ์โดยผ่านสื่อต่างๆ มีความส าคัญกับการตัดสินใจในการใช้บริการ  
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สมมติฐานที่ 11 ปัจจัยด้านบุคลากรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน

บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า  ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญท่ีก าหนดคือ α = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานที่ 7 สามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้าน
บุคลากรส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดย
ผู้บริโภคจะเกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์  (Bangkok Airways) ถ้าหาก
พนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงานสามารถให้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี สามารถให้การช่วยเหลือเป็น
อย่างดีเมื่อผู้โดยสารมีปัญหา มีบุคลิกภาพที่ดี มีความเต็มใจในการให้บริการ อัธยาศัยดี เป็นมิตร และ 
นักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ 
(2558) ที่พบว่า การที่พนักงานมีภาพลักษณ์และบุคลิกภาพที่ดี พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับสายการบิน
ในด้านผลิตภัณฑ์และการบริการเป็นอย่างดี พนักงานมีอัธยาศัยดี พูดจาสุภาพ พนักงานให้ความเต็ม
ใจในการบริการ เมื่อผู้โดยสารมีปัญหาพนักงานสามารถให้ความช่วยเหลือได้อย่างดี พนักงานมีความ
เอาใจใส่ กระตือรือร้น ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ตรงกับงานวิจัยของนพรัตน์ รามสูต 
(2548) ที่แสดงว่าการที่พนักงานที่ให้บริการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี พนักงานสามารถช่วยผู้โดยสาร
แก้ปัญหา พนักงานมีความรู้ความสามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง และจ านวนพนักงานที่บริการมี
เพียงพอ น าไปสู่ความพึงพอใจในการใช้บริการ รวมถึงงานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่พบว่า 
การแต่งกายของพนักงาน กริยามารยาท พนักงานสามารถช่วยเหลือผู้โดยสารเมื่อมีปัญหาเป็นส่วนใน
การสร้างความพึงพอใจ 

สมมติฐานที่ 12 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.028 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดคือ α = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานที่ 12 สามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในส่วนของเครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม 
เหมาะสม และสัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมีเอกลักษณ์ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) สอดคล้องกับงานวิจัยของอดิเทพ ก าแพง
เสรี (2556) ที่พบว่า ภาพลักษณ์ของสายการบินในส่วนความมีชื่อเสียง สายการบินมีความน่าเชื่อถือ 
ส่งผลต่อความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบิน ตรงกับงานวิจัยของกัญญา หมื่นโฮ้ง (2549) ที่พบว่า
ชื่อเสียงของสายการบิน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน และงานวิจัยของ ทนุ พรสุขสวัสดิ์ 
(2554) ที่พบว่า การเป็นที่รู้จักของสายการบินผู้บริโภคให้การยอมรับส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ  
สายการบิน  
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สมมติฐานที่ 13 ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบินส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ

นัยส าคัญท่ีก าหนดคือ α = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานที่ 8 สามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้าน
กระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบินส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยการที่ผู้บริโภคจะตัดสินใจเลือกใช้บริการ ถ้ากระบวนการในการรอ
ขึ้นเครื่อง (Passenger Boarding) กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In) และเวลาในการรอรับสัมภาระมี
ความรวดเร็ว การแจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ มีความเหมาะสม กระบวนการใน
การคืน/เปลี่ยนบัตรโดยสารมีความสะดวกและรวดเร็ว กระบวนการจอง/ช าระบัตรโดยสารมีความ
ถูกต้อง และบริเวณห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบินมีความสะอาด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
วราภรณ์ เอ้ือการณ์ และ อิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับ
มากที่สุด ถ้าขั้นตอนของการจองและซื้อบัตรโดยสารบินไม่ยุ่งยาก ขั้นตอนของการเช็คอินไม่ซับซ้อน 
ตรงกับงานวิจัยของ ทนุ พรสุขสวัสดิ์ (2554) ที่พบว่า การเช็คอินพร้อมกับตรวจสอบเอกสารไม่ซับซ้อน 
ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋าสัมภาระไม่ท าให้เสียเวลามาก มีอิทธิพลอต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน 
และงานวิจัยของจิรายุ อักษรดี (2554) พบว่า การจองบัตรโดยสารและออกบัตรโดยสารมีความ
ถูกต้องและรวดเร็ว ขั้นตอนการให้บริการของพนักงานมีความถูกต้องและรวดเร็ว ขั้นตอนการตรวจสอบ
บัตรโดยสารและการน าผู้โดยสายขึ้นเครื่องมีความถูกต้องและรวดเร็ว มีระดับความส าคัญมากที่สุดต่อ
ความพึงพอใจที่จะเลือกใช้บริการสายการบิน รวมถึงงานวิจัยของ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) พบว่า การส่ง
มอบกระเป๋าและสัมภาระได้อย่างรวดเร็วไม่สูญหาย กระบวนการการเช็คอินที่สะดวกรวดเร็ว 
กระบวนการล าเลียงผู้โดยสารขึ้นเครื่องที่มีความเป็นระบบ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
ชาวไทยที่มีต่อสายการบิน 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
จากสภาวะการแข่งในกลุ่มธุรกิจสายการบินในยุคปัจจุบัน ส่งผลให้เกิดการแข่งขันของ

ผู้ประกอบการสายการบินสูงขึ้นอย่างมาก ซึ่งเห็นได้ชัดคือ การเข้ามาของสายการบินต้นทุนต่ า  
การขยายเส้นทางการบิน การเพ่ิมเครื่องบินและเที่ยวบิน ที่มีจ านวนมากขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกๆ ปี  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่ต้องการความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการเดินทาง 
เพ่ือท าให้ผู้บริโภคสามารถท่ีจะเข้าถึงและใช้การเดินทางด้วยเครื่องบินได้ง่ายยิ่งข้ึน ซึ่งส่งผลกระทบต่อ
สายการบินที่ เคยให้บริการอยู่แล้วเป็นอย่างมาก จึงต้องมีการเร่งปรับตัวในสถาน การณ์ที่มี 
การเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถด ารงอยู่ภายใต้สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงนี้  
ทุกสายการบินจึงจ าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนแนวทางการด าเนินธุรกิจ ดังนั้น งานวิจัยนี้  
จึงมีวัตถุประสงค์ในการท างานวิจัยเพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการวิเคราะห์ และวางแผนในการ
ด าเนินงาน รวมไปถึงเพ่ือใช้ในการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดของสายการบิน ซึ่งกลุ่มประชากรที่
ท าการศึกษาเป็นกลุ่มผู้โดยสายที่เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดย
ได้น าปัจจัยต่างๆ  ได้แก่  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินค้าบริการ (7Ps) ซึ่งประกอบไป
ด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ และแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ มา เป็นกรอบ
แนวความคิดในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) และมีการออกแบบวิธีการวิจัยพร้อมกับด าเนินงานวิจัยและวิเคราะห์ผลการวิจัย
ที่ได้ 

ผู้วิจัยท าการแจกแบบวสอบถามให้เฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ตามพ้ืนที่ต่างๆ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยครั้งนี้มี
ระยะเวลาประมาณ 1 เดือน (ตั้งแต่วันที่ 8 ตุลาคม ถึง 7 พฤศจิกายน 2559) ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามได้จ านวน 407 ชุด  จากนั้นจึงน าข้อมูลมาวิเคราะห์ผลวิจัย พร้อมทั้งสรุป
ผลการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
5.1.1 ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
จากผลงานวิจัยในปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ สามารถแบ่งสัดส่วนทาง

เพศออกเป็น เพศชาย ร้อยละ 51.1 และเพศหญิงร้อยละ 48.9 ซึ่งอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 51.1 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73 และเป็นกลุ่มที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 73.2 ซึ่งมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001-45,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 51.4 

5.1.2 ข้อมูลที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

จากผลการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง สามารถสรุป 
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนมาก 
มีความถี่ในการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์  (Bangkok Airways) ประมาณ 1-2 ครั้งต่อปี  
คิดเป็นร้อยละ 65 รองลงมาคือ 3-4 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 29 โดยมีวัตถุประสงค์ในการเดินทาง
โดยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) คือ เพ่ือการท่องเที่ยง คิดเป็นร้อยละ 62 
รองลงมาคือ เพ่ือท างานหรือติดต่อธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 19 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมีการใช้จ่ายในการเดินทาง
กับสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ต่อครั้งอยู่ที่ 4,000-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46 
รองลงมาคือ ใช้จ่ายครั้งละ 2,000-4,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26 โดยส่วนมากมีการเดินทางพร้อม
กับคู่สมรสหรือแฟน คิดเป็นร้อยละ 44 รองลงมาคือ เดินทางร่วมกับพ่อแม่หรือญาติพ่ีน้อง คิดเป็น
ร้อยละ 24 และในการเดินทางแต่ละครั้งมีการเลือกซื้อบัตรโดยสารผ่านช่องทางเว็บไซด์ของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมาคือซื้อบัตรโดยสารผ่าน
เคาน์เตอร์ของสายการบิน คิดเป็นร้อยละ 10 พร้อมกับช าระค่าบัตรโดยสารผ่านช่องทางบัตรเครดิต
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 79 รองลงมาคือ ช าระค่าบัตรโดยสารผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส คิดเป็นร้อยละ 
18 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) อันดับแรกคือ การให้บริการของพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 30.10 รองลงมาคือ ชื่อเสียงของ
สายการบินเส้นทางการบินที่มีความหลากหลาย คิดเป็นร้อยละ 27.53 และร้อยละ 23.4 ตามล าดับ  

5.1.3 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) 

จากผลการวิจัย ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) มีทั้งหมด 6 ปัจจัย โดยเรียงล าดับจากค่าสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย 
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(Beta Coefficient) จากมากไปน้อย  ได้แก่  ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบิน 
ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับการบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
และความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้าน
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ซึ่งสามารถอธิบายเพิ่มเติมได้ ดังนี้ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดภายในเครื่องบิน แสดงให้เห็นว่า ผู้บริโภค
มีการให้ความส าคัญกับกระบวนการตั้งแต่จองและช าระบัตรโดยสารที่ต้องมีความถูกต้อง พร้อมกับ
แจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและค่าใช้จ่ายๆ อ่ืนที่เหมาะสม และหากไม่ถูกต้องก็ต้องมี
กระบวนการในการเปลี่ยนหรือคืนบัตรโดยสารที่รวดเร็ว และเมื่อมาเริ่มใช้บริการตั้งแต่เริ่มการเช็คอิน 
การรอขึ้นเครื่อง ไปจนถึงการรอรับสัมภาระที่ต้องมีความรวดเร็ว พร้อมกันนั้นภายในเครื่องที่
ให้บริการก็ต้องมีความสะอาดด้วย เนื่องจากผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการเดินทางโดยเครื่องบินส่วนใหญ่
ต้องการความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง หากมีกระบวนการที่ดีหรือมีปัญหาแต่สามารถแก้ไข
ปัญหาได้อย่างรวดเร็วจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) ด้วย 

ปัจจัยด้านบุคลากร ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) ซึ่งประกอบไปด้วย พนักงานมีความเข้าใจ และความรู้ที่จะสามารถให้
ข้อมูลแก่ผู้โดยสารได้เป็นอย่างดี อีกทั้งให้ความช่วยเหลือกับผู้โดยเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น และมีการ
ให้บริการด้วยความเต็มใจ เป็นมิตร มีอัธยาศัยดี รวมไปถึงนักบินที่ต้องมีทักษะในการควบคุมเครื่องบิน
ได้เป็นอย่างดี เนื่องจาก สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด าเนินธุรกิจประเภทธุรกิจ
การให้บริการ ผู้ที่เป็นสื่อส าคัญที่จะส่งมอบการบริการที่ดีในทุกๆ ด้านไปสู่ผู้โดยสาร คือ พนักงานของ
สายการบิน ซึ่งพนักงานที่ต้องมีการพบหรือสื่อสารกับผู้โดยสารโดยตรงมีส่วนที่จะสร้างความ
ประทับใจ ความรู้สึกดีและความพึงพอใจ อันมีผลกระทบอย่างมากกับผู้โดยสารในด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ ซึ่งท้ายท่ีสุดน าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการในครั้งต่อไปด้วย 

ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับการบริการ แสดงให้เห็นว่า 
ผู้บริโภคมีการให้ความส าคัญกับพรีเซ็นเตอร์ของสายการบินที่สามารถดึงดูดความสนใจ พร้อมกับ  
การจัดโปรโมชั่นของราคาบัตรโดยสารที่มีความน่าสนใจ มีความเหมาะสมกับการบริการและมีความ
ต่อเนื่องโดยผ่านสื่อต่างๆ อย่างทั่วถึง การให้สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกที่มีความน่าสนใจ พร้อมกับ
จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารที่ต้องมีเพียงพอต่อการให้บริการ เนื่องจาก ในการตัดสินใจที่
จะใช้บริการในแต่ละครั้ง ผู้โดยสารต้องการความคุ้มค่าที่ผู้โดยสารได้รับเมื่อใช้บริการสูงกว่าราคาของ
บัตรโดยสาร โดยพิจารณาจากราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการที่ได้รับหรือไม่  
ซึ่งหมายถึงคุณภาพจากการบริการที่ได้รับจากสายการบินมีราคาเปรียบเทียบที่ถูกกว่าสายการบินอ่ืน 
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ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารแสดงให้
เห็นว่า ความปลอดภัยในการเดินทางในแต่ละเที่ยวบิน พร้อมกับสภาพแวดล้อมภายในเครื่องที่พร้อม
ให้บริการ การให้บริการภาคพ้ืนที่มีมาตรฐานและคุณภาพ จ านวนเที่ยวบินมีจ านวนเหมาะสมในแต่ละ
เส้นทาง แบรนด์ของสายการบินที่มีความน่าเชื่อถือ และช่องการในการซื้อบัตรที่มีความพร้อม
ตลอดเวลา เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ (Bangkok Airways) เนื่องจาก การเดินทางด้วยเครื่องบินเป็นระบบขนส่งที่มีความรวดเร็วใน
การเดินทาง หากเกิดข้อผิดพลาดที่ไปสู่ความไม่ปลอดภัยอาจก่อนให้เกิดอุบัตเหตุที่รุ นแรงกว่า 
การเดินทางโดยระบบขนส่งอย่างอ่ืน ถึงแม้อัตราการเดินอุบัติเหตุจะน้อยกว่าระบบขนส่งอ่ืนๆ แต่หาก
เกิดอุบัติเหตุในแต่ละครั้งจะน าไปสู่ความเสียหายอย่างมากทั้งชีวิตและทรัพย์สิน ดังนั้นผู้โดยสาร  
จึงต้องมีความกังวลถึงความปลอดภายในการเดินทางโดยเครื่องบินเป็นอย่างมาก ซึ่งแบรนด์ของ 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์มีความน่าเชื่อถือที่ดี ส่วนหนึ่งมาจากอัตราการเกิดอุบัติเหตุที่ส่งผล
เสียหายต่อชีวิจและทรัพย์สินมีน้อย แม้จะมี เที่ยวบินจ านวนมากในแต่ละเส้นทางการบิน  
อันเนื่องมาจากมาตรฐานการและคุณภาพในการให้บริการตั้งแต่ภาคพ้ืน และสภานแวดล้อมภายใบ
เครื่องก็อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ และในส่วนช่องทางการซื้อบัตรที่ต้องมีความพร้อมให้บริการ
ตลอดเวลานั้นก็เพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถที่จะเลือกใช้บริการในเที่ยวบินที่มีจ านวนมากในแต่ละ
เส้นทางได้ทุกเวลา  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย แสดงให้เห็นว่า ช่องทางในการซื้อบัตรหรือ
ช าระบัตรโดยสารที่มีความหลากหลาย สามารถท าผ่านระบบออนไลน์ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และ
ง่าย ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เนื่องจาก 
ช่องทางการจัดจ าหน่ายเป็นขึ้นตอนที่เมื่อผู้บริโภคตัดสินที่จะใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์
เวย์แล้วจะท าการซื้อบัตรโดยสารเพ่ือน าไปสู้การใช้บริการจริง โดยถ้าหากขึ้นตอนในส่วนนี้เริ่มตั้งแต่
การจองซื้อบัตรโดยสารและช าระเงินค่าบัตรโดยสารมีช่องทางที่หลากหลาย สามารถเข้าถึงได้ง่าย  
ใช้งานได้ง่าย และเข้าถึงบริการในส่วนนี้ได้ทุกที่ จะท าให้ผู้โดยสารตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์ (Bangkok Airways) ได้ง่ายขึ้น 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ประกอบไปด้วยเครื่องแบบ
พนักงานมีความสวยงาม เหมาะสมและสัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมีเอกลักษณ์ เนื่องจาก
สิ่งแวดล้อมเหล่านี้เป็นสิ่งที่สามารถสร้างความประทับใจแรก (First Impression) ให้กับผู้โดยสารที่
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ได้ ซึ่งจะท าให้ผู้โดยสารเกิดความสบายใจและสบายตา
ตลอดการใช้บริการ 

ส าหรับการศึกษาความแตกต่างและการทดสอบสมมติฐานของปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ด้วยเทคนิค Independent-Samples T-Test และ One-Way ANOVA โดยพิจารณา
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ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่
แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ที่แตกต่างกัน จากการวิจัย พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ที่แตกต่างกันไม่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  

 
5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
 

จากการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ สามารถท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ทั้งปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์
และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งผู้ประกอบการสายการบินสามารถที่จะน าข้อมูลของผล
การศึกษาเหล่านี้ไปเป็นแนวทางในการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้เกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพ่ือสร้าง
ความได้เปรียบเชิงการแข่งขันกับคู่แข่งในธุรกิจสายการบิน และพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากท่ีสุด 

ผู้วิจัยขอสรุปข้อเสนอแนะต่อผู้ประกอบการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) ตามปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) ดังนี้ 

1. ส าหรับผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับพนักงานหรือบุคลากรของบริษัท 
เนื่องจาก พนักงานหรือบุคลากรทั้งหมดของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ที่รวมถึง
ผู้บริหาร พนักงานที่ให้บริการโดยตรงกับผู้โดยสาร พนักงานให้หน่วยงานสนับสนุนต่างๆ ที่ส่งผล
โดยรวมต่อคุณภาพของการให้บริการของสายการบิน ดังนั้น ผู้ประกอบการของสายการบินควรที่จะ
ให้ความส าคัญเริ่มตั้งแต่ก าหนดนโยบายในการเริ่มคัดเลือกบุคลากรหรือพนักงานในทุกระดับ 
กระบวนการในการฝึกอบรม การให้บริการ เนื่องจากพนักงานเหล่านี้เป็นผู้ที่มีความใกล้ชิดกับผู้ใช้บริการ 
จึงต้องมีอัธยาศัยดี มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี การความเต็มใจในการให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารเมื่อต้องการข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
หรือบริการ และยังต้องสามารถให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถาม หากผู้ใช้บริการมีความสงสัย ซึ่งส่งผลท า
ให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน 

2. ส าหรับผู้ประกอบการควรให้มีการให้ความส าคัญกับปัจจัยทางด้านราคาที่เหมาะสม
กับการบริการ สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ควรมีนโยบายในการก าหนดราคา 
ค่าโดยสารในแต่ละเส้นทางให้มีความเหมาะสมกับการบริการ ดังนั้นผู้ประกอบการควรเสนอระดับ
ราคาคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ผู้โดยสารที่ได้รับ ซึ่งมองว่าเป็นความได้เปรียบในการแข่งขัน 
(Competitive Advantage) ของสายการบิน  
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3. ส าหรับผู้ประกอบการควรให้มีการให้ความส าคัญกับการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ เนื่องจากเป็นสิ่งที่ผู้โดยสารต้องเข้าถึงตลอดเวลาการเดินทาง เป็นสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพที่จะสร้างเป็นสิ่งที่ประทับใจแรก (First Impression) ในการใช้บริการ โดยลักษณะเหล่านี้
ต้องท าให้เกิดความพึงพอใจ ความสบายตา ความสบายใจ ในทุกๆ การสัมผัส โดยมองหาจุดที่อาจจะ
ท าให้เกิดความผิดพลาดมากที่สุด น ามาปรับปรุงให้เกิดความน่าสนใจ ไม่ให้เกิดความน่าเบื่อหน่าย 
ตัวอย่างเช่น ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในห้องรับรองและมีวันเกิดตรงกับวันที่เดินทาง ก็จัดเค๊กมาเซอร์ไพรส์ 
ณ ห้องรับรอง เพื่อให้เกิดความประหลาดใจที่เป็นที่น่าประทับใจ และยังเป็นการสร้างประสบการณ์ที่
ดีให้กับผู้โดยสาร ซึ่งน าไปสู่การบอกต่อ (Word of Mouth) 

4. ส าหรับผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับการรักษามาตรฐานคุณภาพของสายการบิน 
ตั้งแต่เรื่องความปลอดภัยในทุกเที่ยวบิน การตรงต่อเวลา รวมไปถึงสภาพของเครื่องบิน โดยเริ่มจาก
การตรวจสอบสมรรถนะของเครื่องบิน บ ารุงรักษาแบบล่วงหน้าและตามก าหนด และพัฒนาระบบใน
การบินอย่างสม่ าเสมอ ทั้งนี้เพ่ือให้เครื่องบินอยู่ในสภาพที่ดีเยี่ยม และมีความพร้อมให้บริการเสมอ 
ควบคู่กับก าหนดนโยบายและวางแผนในเรื่องอุปกรณ์ส ารอง อะไหล่ต่างๆ และเรื่องพนักงาน  
เพ่ือความพร้อมส าหรับกรณีเหตุฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นกับสายการบิน โดยการดูแลรักษาตามมาตรฐาน
อย่างดีจะน าไปสู่การปลอดภัยในแต่ละเที่ยวบิน การลดโอกาสการไม่ตรงต่อเวลา เพราะหากมีการ
ยกเลิกเที่ยวบินหรือเที่ยวบินอาจมีความล่าช้า สายการบินก็สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงได้ทันทีตาม
ความเหมาะสมในแต่ละเหตุการณ์ นอกจากนี้ยังรวมไปถึงช่องทางการจัดจ าหน่ายบัตรโดยสาร ที่ต้อง
มีความหลากหลายและเข้าถึงได้ง่าย สามารถใช้บริการได้ง่ายและต้องรวดเร็ว เพ่ือสร้ างข้อได้เปรียบ
ในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์หรือการบริการของสายการบินได้เป็นอย่างดี  

5. ส าหรับผู้ประกอบการควรให้มีการให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด ของสายการบิน ควรมีการโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ทางสื่อต่างๆ ให้เกิดความโดดเด่นและ
เป็นที่สนใจ เพื่อจูงใจผู้บริโภคให้น าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) และรวมไปถึงการบริการความสัมพันธ์กับลูกค้าของสายการบินเดิมให้มีความจงรักภักดีต่อ
แบรนด์มากขึ้น และขยายไปยังฐานลูกค้าใหม่ ดังนั้นจึงควรมีการวิเคราะห์หาความต้องการในการใช้
บริการโดยสารโดยเครื่องบินและหาวิธีการตอบสนองเพ่ือท าให้บริโภคตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ Bangkok Airways) แต่สายการบินก็ยังมีความจ าเป็นจะต้องปรับระดับความ
คาดหวังของผู้บริโภคให้ลดลงเท่ากับระดับที่สายการบินสามารถให้บริการได้ โดยการสื่อสารข้อมูลที่มี
เนื้อท่ีชัดเจน ตรงไปตรงมา  
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5.3 ข้อจ ากัดในงานวิจัย 
 

เนื่องจากระยะเวลาในการท างานวิจัยครั้งนี้มีค่อนข้างจ ากัด คือประมาณ 1 เดือน จึงอาจจะ
ท าให้ผลที่ได้เกิดความคลาดเคลื่อนในการน าไปใช้อ้างอิงกับกลุ่มประชากรได้ เพราะการกระจายของ
กลุ่มประชากรไม่ดีเท่าที่ควร เนื่องจากส่วนใหญ่ผู้ท าการวิจัยท าการแจกแบบสอบถามออนไลน์ จึงอาจ
ไม่ได้เลือกหรือเจาะจงกลุ่มอายุเป้าหมายในการกระจายแบบสอบถาม ท าให้ผลที่ได้จากาการเก็บ
ข้อมูลนั้น พบว่า อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 31-40 ปี จ านวน 208 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 51.1  และ
ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 73.2 ดังนั้น ผลของงานวิจัยนี้ จึงไม่
สามารถเป็นตัวแทนของทุกช่วงอายุ และทุกกลุ่มอาชีพได้ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 
 

1. เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) จึงควรท างานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการเก็บข้อมูลใน
รูปแบบอ่ืนๆ เช่น การสนทนากลุ่ม (Focus Group) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
ควบคู่กับการแจกแบบสอบถาม เพ่ือค้นหาข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) พ่ือที่จะได้น าไปพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ
ได้อย่างแท้จริง 

2. ควรศึกษาเพ่ิมเติมในปัจจัยตัวอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เพ่ือให้ผู้ประกอบการสายการบินสามารถน าข้อมูลงานวิจัยไป
ประยุกต์ใช้ในการปรับหรือวางแผนกลยุทธ์ เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้ รวมถึงขยายฐานลูกค้าใน
อนาคต 

3. ควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลในหลากหลายช่องทาง นอกจากการกระจายแบบสอบถาม
ทางออนไลน์เป็นหลัก เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่หลากหลาย และสามารถน าไปวิเคราะห์
และขยายผลเพ่ืออธิบายข้อมูลกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
(Bangkok Airways) 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

 

ค าชี้แจง  

1. แบบสอบถามนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาวิชาค้นคว้าอิสระ ( Independent 
Study) ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี  มหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์  โดยมีวัตถุประสงค์ในการท าแบบสอบถามเพ่ือจัดเก็บข้อมูลของผู้บริโภคและ 
ความคิดเห็นต่างๆ ส าหรับอธิบายความสัมพันธ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

2. ข้อมูลที่ผู้ตอบแบบสอบถามได้ตอบในแบบสอบถามชุดนี้จะถูกเก็บเป็นความลับและ
จะถูกน ามาใช้เพื่อการศึกษาและวิจัยเพ่ือประโยชน์ทางวิชาการในหัวข้อนี้เท่านั้น ซึ่งการน าเสนอข้อมูล
จะมีการน าเสนอในรูปแบบของบทสรุปภาพรวม จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเป็นจริงอย่างครบถ้วน เพ่ือเป็นประโยชน์ของงานวิจัย และขอขอบคุณที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความร่วมมือในครั้งนี้ 

โดยแบบสอบถามจะประกอบด้วยค าถามท้ังหมด 4 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 

Airways) 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยในด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ส่วนที่ 3 การเลือกใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
ส่วนที่ 4  ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ท าการตอบแบบสอบถาม 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ให้บริการเที่ยวบินเส้นทางภายใน 
ประเทศ 15 เส้นทาง และเที่ยวบินระหว่างประเทศ 15 เส้นทาง ด าเนินงานผ่านศูนย์ปฏิบัติการการบิน
หลัก 3 แห่ง ได้แก่ สนามบินสุวรรณภูมิที่กรุงเทพฯ สนามบินสมุยที่จังหวัดสุราษฎร์ธานีที่เป็นสนามบิน
ของบริษัทเอง และสนามบินเชียงใหม่ โดยมีเป้าหมายการให้บริการเส้นทางต่อเที่ยวบินที่ไม่เกิน 5 ชั่วโมง
จากศูนย์ปฏิบัติการการบินในแต่ละแห่ง ซึ่งเน้นเส้นทางที่เป็นแหล่งท่องเที่ยว พักผ่อนที่ส าคัญ และ
แหล่งวัฒนธรรมที่มีความเป็นเอกลักษณ์ทั้งในและต่างประเทศ นอกจากนั้นสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
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(Bangkok Airways) เป็นสายการบินที่ให้บริการระดับพรีเมี่ยม (Premium airlines) โดยให้ความส าคัญ
กับการบริการคุณภาพสูง ความใส่ใจ ทั้งห้องรับรองผู้โดยสารที่สนามบินและการบริการอาหารและ
เครื่องดื่มบนเที่ยวบิน 

 
 

รูปภาพ ตราสัญลักษณ์สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 
 

ค าถามคัดกรอง 

ท่านเคยซื้อและใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด้วยตนเองหรือไม่ 

□ เคย □ ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
 

ส่วนที่ 1 :  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ค าชี้แจง :  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง □ หน้าข้อความที่ตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ของท่าน  

 
1. ภายในระยะเวลา 1 ปี โดยเฉลี่ยแล้วท่านใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

กี่ครั้ง (ไป-กลับ เท่ากับ 2) 

□ 1-2 ครั้ง □ 3-4 ครั้ง □ 5-6 ครั้ง □ มากกว่า 6 ครั้ง 
2. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) (เลือกตอบเพียง 

1 ข้อ) 

□ ท างาน/ติดต่อธุรกิจ 

□ ท่องเที่ยว 

□ เยี่ยมครอบครัว/ญาติ/เพ่ือน 

□ การศึกษา 

□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………. 
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3. ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการเดินทางต่อครั้งกับสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

□ ไม่เกิน 2,000 บาท □ 2,000-4,000 บาท 

□ 4,000-6,000 บาท □ 6,001 บาทข้ึนไป 
4. ท่านเดินทางพร้อมกับใครมากที่สุด 

□ คนเดียว □ พ่อแม่/ญาติพ่ีน้อง 

□ เพ่ือน □ คู่สมรส/แฟน 

□ ผู้ร่วมงาน □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………. 
5. ท่านเลือกซื้อบัตรโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ผ่านช่องทางใด

บ่อยท่ีสุด 

□ เว็บไซต์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

□ เคาน์เตอร์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

□ ทางโทรศัพท ์

□ เว็บไซต์อ่ืนๆ  

□ ตัวแทนจ าหน่าย 

□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………. 
6. ท่านช าระค่าบัตรโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ด้วยวิธีการใด

บ่อยท่ีสุด 

□ บัตรเครดิต (Credit Card) □ หักบัญชีอัตโนมัติ (Direct Debit) 

□ เคาน์เตอร์เซอร์วิส (Counter Service) □ บัตร ATM 
7. ท่านใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) เพราะเหตุผลใด (เลือกตอบได้

มากกว่า 1 ข้อ) 

□ ชื่อเสียงของสายการบิน 

□ เส้นทางการบินมีความหลากหลาย 

□ การให้บริการของพนักงาน 

□ มาตรการการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน 

□ ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสม 

□ ระบบการซื้อ/ช าระตั๋วโดยสารที่สะดวก 

□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………. 
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ส่วนที่ 2 : ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยในด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ค าชี้แจง : กรุณาท าเครื่องหมาย ลงในช่อง □ ที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดย
ประเมินการใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) ครั้งล่าสุด 

 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 
ประเมิน
ไม่ได้ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

8. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์       

8.1 เส้นทางการบินมีความหลากหลาย       

8.2 จ านวนเที่ยวบินมีจ านวนเหมาะสม 
ในแต่ละเส้นทางการบิน 

      

8.3 ตารางการบินมีช่วงเวลาที่ตรงกับ 
ความต้องการ 

      

8.4 มีความปลอดภัยในการเดินทาง 
ในแต่ละเท่ียวบิน 

      

8.5 การบริการแต่ละเที่ยวบินตรงต่อเวลา       

8.6 สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบินอยู่ในสภาพ
พร้อมให้บริการ 

      

8.7 การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและ
มาตรฐาน 

      

8.8 การบริการบนภาคพ้ืนมีคุณภาพและ
มาตรฐาน 

      

8.9 ห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
ณ สนามบินมีความเหมาะสม 

      

8.10 แบรนด์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
มีความน่าเชื่อถือ 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 
ประเมิน
ไม่ได้ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

9. ปัจจัยด้านราคา       
9.1 ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับเส้นทาง       

9.2 ราคาบัตรโดยสายมีความเหมาะสมกับ 
การบริการ 

      

9.3 ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับ
ระยะทาง 

      

10. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย       

10.1 ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
มีความหลากหลาย 

      

10.2 ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อม
ให้บริการตลอดเวลา 

      

10.3 ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารผ่านระบบ
ออนไลน์สามารถใช้บริการได้ง่าย 

      

10.4 จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสาร 
มีเพียงพอต่อการใช้บริการ  

      

10.5 ช่องทางในการช าระบัตรโดยสาร 
มีความหลากหลายตามความต้องการ 

      

11. ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด       

11.1 โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง       
11.2 มีการจัดโปรโมชั่นราคาบัตรโดยสารอย่าง

ต่อเนื่อง 
      

11.3 โปรโมชั่นบัตรโดยสารมีความน่าสนใจ       

11.4 สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกมีความน่าดึงดูดใจ       

11.5 การออกบูธกิจกรรมในงานท่องเที่ยว 
มีความเหมาะสม 

      

11.6 มีการใช้พรีเซ็นเตอร์ที่ดึงดูดความสนใจ       
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 
ประเมิน
ไม่ได้ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

12. ปัจจัยด้านบุคลากร       
12.1 พนักงานมีความเต็มใจในการบริการ       

12.2 พนักงานมีอัธยาศัยดี เป็นมิตร       
12.3 พนักงานมีบุคลิกภาพดี       

12.4 พนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงาน
สามารถให้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี  

      

12.5 พนักงานสามารถให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดี
เมื่อผู้โดยสารมีปัญหา 

      

12.6 นักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้
เป็นอย่างดี 

      

13. ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

      

13.1 เครื่องบินมีความทันสมัย       

13.2 ที่นั่งผู้โดยสารบนเครื่องบินมีความกว้างขวาง
และสะดวกสบาย 

      

13.3 อุปกรณ์ที่ใช้บริการบนเครื่องบิน 
มีความเหมาะสมและครบตามที่ต้องการ 

      

13.4 บริเวณห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบิน
มีความสะอาด 

      

13.5 เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม 
เหมาะสม 

      

13.6 สัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึง 
ความมีเอกลักษณ์ 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 
ประเมิน
ไม่ได้ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

14. ปัจจัยด้านกระบวนการ       
14.1 กระบวนการจอง/ช าระบัตรโดยสาร 

มีความถูกต้อง 
      

14.2 กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In)  
มีความรวดเร็ว 

      

14.3 กระบวนการในการรอขึ้นเครื่อง 
(Passenger Boarding) มีความรวดเร็ว 

      

14.4 เวลาในการรอรับสัมภาระมีความรวดเร็ว       

14.5  กระบวนการในการคืน/เปลี่ยนบัตรโดยสาร
มีความสะดวกและรวดเร็ว 

      

14.6 การแจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและ
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ มีความเหมาะสม 

      

 
ส่วนที่ 3 : การใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ค าชี้แจ้ง : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง □ ที่ตรงกับระดับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

การใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์  
(Bangkok Airways) 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

15. ในการเดินทางครั้งต่อไป ท่านยังคงต้องการใช้
บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok 
Airways) 

     

16. ท่านอยากจะแนะน าคนรู้จักให้ใช้บริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways)  
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ส่วนที่ 4 :  ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ท าการตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง :  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง □ ที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
(เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 

 
17. เพศ 

□ ชาย □ หญิง 
18. อายุ 

□ ต่ ากว่า 20 ปี □ 20-30 ปี 

□ 31-40 ปี □ 41-50 ปี 

□ 51-60 ปี □ 61 ปีขึ้นไป 
19. ระดับการศึกษา 

□ ต่ ากว่าปริญญาตรี □ ปริญญาตรี 

□ ปริญญาโท □ สูงกว่าปริญญาโท 
20. อาชีพ 

□ นักเรียน/นักศึกษา □ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

□ พนักงานบริษัทเอกชน □ ธุรกิจส่วนตัว 

□ อ่ืนๆ …………….  

21. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

□ ต่ ากว่า 15,000 บาท □ 15,000-30,000 บาท 

□ 30,001-45,000 บาท □ 45,001-60,000 บาท 

□ 60,001- 75,000 บาท □ มากกว่า 75,000 บาท 
 
 

ขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอียดผลการวิเคราะห์จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

 
ตารางที่ ข.1 
 
จ านวนปัจจัยที่สกัดได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย และค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถ
อธิบายได้ 

Co
m

po
ne

nt
 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of  
Squared Loadings 

Rotation Sums of  
Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

1 16.950 40.357 40.357 16.950 40.357 40.357 4.564 10.867 10.867 
2 2.773 6.603 46.960 2.773 6.603 46.960 4.472 10.647 21.515 
3 1.822 4.338 51.298 1.822 4.338 51.298 4.450 10.596 32.110 
4 1.553 3.697 54.995 1.553 3.697 54.995 4.132 9.839 41.950 
5 1.323 3.149 58.144 1.323 3.149 58.144 3.223 7.674 49.624 
6 1.211 2.884 61.028 1.211 2.884 61.028 2.987 7.112 56.735 
7 1.033 2.459 63.487 1.033 2.459 63.487 1.957 4.659 61.394 
8 1.004 2.391 65.878 1.004 2.391 65.878 1.883 4.484 65.878 
9 .854 2.034 67.912       
10 .798 1.899 69.812       
11 .758 1.805 71.616       
12 .672 1.601 73.217       
13 .659 1.568 74.785       
14 .639 1.521 76.306       
15 .614 1.462 77.768       
16 .542 1.290 79.058       
17 .531 1.263 80.322       
18 .524 1.247 81.568       
19 .489 1.165 82.733       
20 .476 1.132 83.866       
21 .453 1.079 84.944       
22 .437 1.041 85.985       
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ตารางที่ ข.1 
 
จ านวนปัจจัยที่สกัดได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย และค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถ
อธิบายได้  (ต่อ) 

Co
m

po
ne

nt
 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of  
Squared Loadings 

Rotation Sums of  
Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

23 .424 1.009 86.994       
24 .415 .987 87.981       
25 .393 .936 88.917       
26 .386 .919 89.836       
27 .373 .889 90.725       
28 .350 .832 91.557       
29 .340 .810 92.367       
30 .325 .775 93.142       
31 .309 .736 93.878       
32 .289 .688 94.567       
33 .277 .659 95.226       
34 .268 .637 95.863       
35 .258 .614 96.477       
36 .243 .579 97.056       
37 .239 .569 97.625       
38 .225 .536 98.161       
39 .211 .502 98.664       
40 .194 .462 99.125       
41 .187 .445 99.570       
42 .181 .430 100.000       
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ตารางที่ ข.2 
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) 

 Component 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

ปัจจัยด้านการตลาด และราคาที่เหมาะสมกับ 
การบริการ         

1. มีการใช้พรีเซ็นเตอร์ที่ดึงดูดความสนใจ .715 .213     .271  

2. สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกมีความน่าดึงดูดใจ .710  .263 .235     

3. มีการจัดโปรโมชั่นราคาบัตรโดยสารอย่างต่อเนื่อง .639  .226 .295 .255    

4. การออกบูธกิจกรรมในงานท่องเที่ยวมีความเหมาะสม .632      .280 .211 

5. โปรโมชั่นบัตรโดยสารมีความน่าสนใจ .598     .274  .219 

6. โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง .532     .342 .341 .250 

7. จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารมีเพียงพอต่อ
การใช้บริการ 

.481  .262 .296 .288   .245 

8. ราคาบัตรโดยสายมีความเหมาะสมกับการบริการ .420  .269 .308 .321 .277   

ปัจจัยด้านบุคลากร         

1. พนักงานมีความเข้าใจ มีความรู้ในงานสามารถให้
ข้อมูลได้เป็นอย่างดี 

 .803       

2. พนักงานสามารถให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดีเมื่อ
ผู้โดยสารมีปัญหา 

 .789       

3. พนักงานมีบุคลิกภาพดี  .780     .241  

4.พนักงานมีความเต็มใจในการบริการ  .773      .207 

5. นักบินมีทักษะในการควบคุมเครื่องบินได้เป็นอย่างดี .205 .745       

6. พนักงานมีอัธยาศัยดี เป็นมิตร .221 .708 .204 .276     
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ตารางที่ ข.2 
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) 

 Component 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ความสะอาดของภายใน
เครื่องบิน 

        

1. กระบวนการในการรอขึ้นเครื่อง (Passenger 
Boarding) มีความรวดเร็ว 

  .724      

2. การแจ้งรายละเอียดราคาบัตรโดยสารและค่าใช้จ่าย
อ่ืนๆ มีความเหมาะสม 

.231  .677 .209   .201  

3. กระบวนการในการคืน/เปลี่ยนบัตรโดยสารมีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

.259  .672      

4. เวลาในการรอรับสัมภาระมีความรวดเร็ว .288 .235 .659 .215     

5. กระบวนการจอง/ช าระบัตรโดยสารมีความถูกต้อง   .643   .276   

6. กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In) มีความ
รวดเร็ว 

.269 .238 .536 .340 .210    

7. บริเวณห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบินมีความ
สะอาด 

 .264 .390 .290 .375  .374  

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความพร้อมของช่องทางใน
การซื้อบัตรโดยสาร 

        

1. มีความปลอดภัยในการเดินทางในแต่ละเที่ยวบิน    .736     

2. สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบินอยู่ในสภาพพร้อม
ให้บริการ 

   .691 .239 .207   

3. การบริการบนภาคพ้ืนมีคุณภาพและมาตรฐาน    .670    .280 

4. จานวนเที่ยวบินมีจานวนเหมาะสมในแต่ละเส้นทาง
การบิน 

   .647 .360    
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ตารางที่ ข.2 
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) 

 Component 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

5. แบรนด์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์มีความ
น่าเชื่อถือ 

.216  .235 .607  .279  .216 

6. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความพร้อมให้บริการ
ตลอดเวลา 

.366  .322 .458 .216 .209   

ปัจจัยด้านเส้นทางการบิน ราคาที่เหมาะสมกับเส้นทาง 
และลักษณะทางกายภาพ 

        

1. เส้นทางการบินมีความหลากหลาย    .243 .641 .272   

2. เครื่องบินมีความทันสมัย   .200  .637    

3. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับเส้นทาง .449  .286  .578   .249 

4. ที่นั่งผู้โดยสารบนเครื่องบินมีความกว้างขวางและ
สะดวกสบาย 

.214  .364 .331 .550  .356  

5. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง .500  .240  .507   .331 

6. อุปกรณ์ท่ีใช้บริการบนเครื่องบินมีความเหมาะสมและ
ครบตามท่ีต้องการ 

 .221 .415  .466  .389  

ปัจจัยด้านห้องรับรองและการบริการเที่ยวบิน         

1. ห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ 
สนามบินมีความเหมาะสม 

.254   .200  .722   

2. ตารางการบินมีช่วงเวลาที่ตรงกับความต้องการ     .271 .701   

3. การบริการบนเครื่องบินมีคุณภาพและมาตรฐาน    .279  .700   

4. การบริการแต่ละเที่ยวบินตรงต่อเวลา   .223 .256 .337 .650   

ปัจจัยด้านการสร้างและนาเสนอลักษณะทางกายภาพ         

1. เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม เหมาะสม .207  .287    .671  

2. สัญลักษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมีเอกลักษณ์ .266  .369    .623  
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ตารางที่ ข.2 
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) 

 Component 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย         

1. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารมีความหลากหลาย .201   .266 .222   .636 

2. ช่องทางในการชาระบัตรโดยสารมีความหลากหลาย
ตามความต้องการ 

.229  .304 .333    .563 

3. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารผ่านระบบออนไลน์
สามารถใช้บริการได้ง่าย 

.209   .415    .538 
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ประวัติผู้เขียน 
 
ชื่อ นางสาวกฤติกา ชินรัตน์ 
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บริษัท พัฒน์กล มหาชน จ ากัด 
 

ประสบการณ์ท างาน 2557-ปัจจุบัน: วิศวกรโครงการ 
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 2556-2557: Sales Engineer 
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