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บทคัดย่อ 
 

 การค้นคว้าอิสระนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน 
เปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ประชากรที่ใช้
ศึกษา คือผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ 225 คน และไทยแอร์เอเชีย 225 คน และมีการ
เก็บตัวอย่างที่สนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินกระบี่ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (Independent Samples t-test) 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารของสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชียมีลักษณะและ
พฤติกรรมที่คล้ายคลึงกัน ให้ความเห็นด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความตั้งใจใช้
บริการสายการบินในภาพรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ในภาพรวมแตกต่างกัน พฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ ด้านวิธีการ
ส ารองที่นั่ง และช่องทางการช าระเงิน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ใน
ภาพรวมแตกต่างกัน ส่วนด้านวันที่ใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียในภาพรวมแตกต่างกัน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของสายการบินไทยสมายล์    
ด้านสินค้าและบริการ (  = 0.305) การส่งเสริมการตลาด (  = 0.325) และบุคลากรและพนักงาน 
(  = 0.174) ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ส่วนของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านราคา 
(  = 0.156) ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 
ค าส าคัญ : ความตั้งใจซื้อบริการ สายการบินไทยสมายล์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
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ABSTRACT 
 

 The independent study was conducted to investigate the factors that affected the purchase 
intention for the airline services: a comparison study between the Thai Smile Air and the Thai AirAsia, 
Bangkok-Krabi Flights. The data were collected from the samples which comprised 225 Thai Smile Air 
passengers and 225 Thai AirAsia passengers at Suvarnabhumi Airport and Krabi Airport. The statistics 
used for the data analysis consisted of Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent Samples t-test, 
One-way ANOVA, and Multiple Regression Analysis. 
 The results of the study showed that the characteristics and behavior of the passengers of the 
Thai Smile Air and the Thai AirAsia were almost the same. The passengers expressed a rather high level 
of opinion toward the factors of the service marketing mix and the intention to use the services of the 
airlines.   
 The results of the hypothesis testing demonstrated that different gender, age, level of 
education, and occupation made differences in the overall intention to use the services of the Thai Smile 
Air. The service application behavior on reservation and payment methods had influences on the 
differences in the overall intention to use the services of the Thai Smile Air. The service application days 
had influences on the differences in the overall intention to use the services of the Thai AirAsia. The 
factors of the service marketing mix of the Thai Smile Air in the aspects of product and service (β = 
0.305), promotion (β = 0.325), and personnel (β = 0.174) had effects on the intention to use the services. 
While the price aspect of the Thai AirAsia (β = 0.156) had effects on the intention to use the services.   
Keywords: purchase intention for services, Thai Smile Air, Thai AirAsia  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
การขนส่งทางอากาศ เป็นการขนส่งที่สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายต่าง ๆ ได้ในระยะเวลา 

อันสั้น เสมือนข่ายคมนาคมที่เชื่อมโยงและครอบคลุมทุกประเทศในโลกไว้ด้วยกัน ส่งผลให้เกิดความ
เข้าใจอันดแีละสามารถติดต่อกันทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองระหว่างประเทศขึ้น (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 
2548ก, น. 3) ธุรกิจการบินในอาเซียนเป็นธุรกิจที่มีศักยภาพในการเติบโตสูง โดยมีปัจจัยสนับสนุน
จากการเดินทางท่องเที่ยว และการติดต่อธุรกิจ นอกจากนี้ประเทศส่วนใหญ่ในอาเซียนได้ลงนามใน
สัตยาบันการเปิดเสรีทางการบิน ภายใต้ความร่วมมือในการจัดตั้งตลาดการบินร่วมอาเซียน (ASEAN 
Single Aviation Market: ASAM) ซึ่งจะเพิ่มปริมาณผู้โดยสารทางอากาศภายในภูมิภาคให้มากยิ่งขึ้น 
เน่ืองจากบริษัทสายการบินของประเทศสมาชิกจะสามารถขยายเที่ยวบินระหว่างกันได้อย่างเสรี ท าให้
การเดินทางมีความสะดวกมากขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2555) 

ส าหรับประเทศไทยการขนส่งผู้โดยสารทางอากาศ ท ารายได้เข้าประเทศเป็นมูลค่ามหาศาล 
ติดต่อกันเป็นระยะเวลานานหลายปีและมีแนวโน้มสูงขึ้นเร่ือย ๆ รัฐบาลได้มีการผลักดันท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิให้เป็นศูนย์กลางการบิน การท่องเที่ยวและการขนส่งสินค้าทางอากาศชั้นน าของเอเชียและ
ของโลก โดยมีนโยบายการท่องเที่ยวไทยเชิงรุกของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยในการขยายกลุ่ม
ตลาดนักท่องเที่ยวใหม่ ๆ โดยการมีนโยบายการเปิดเสรีทางการบินและการขยายตัวทางเศรษฐกิจและ
การค้าระหว่างประเทศ (นิตยสารโพซีชั่นนิ่ง, 2552, ออนไลน์) ปัจจุบันประเทศไทยมีสายการบิน
ภายในประเทศหลายสายการบิน ที่ผู้โดยสารสามารถเลือกใช้บริการได้ ทั้งสายการบินปกติ หรือสาย
การบินต้นทุนต่ า ซึ่งก าลังได้รับความนิยมเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว นอกจากนั้นยังมีสายการบินใหม่
เกิดขึ้น จากการที่มีสายการบินเพิ่มขึ้น ท าให้เกิดการแข่งขันในด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะการบริการ เป็น
สิ่งส าคัญในการเลือกใช้บริการของสายการบิน นอกจากนี้ยังมีปัจจัยทางด้านการตลาด ที่เป็นปัจจัย
ส าคัญในการเลือกใช้บริการ ที่แต่ละสายการบินต่างพัฒนากระบวนการให้บริการทุกด้าน เพื่อสร้างข้อ
แตกต่าง และลักษณะพิเศษแก่สายการบินของตน เพื่อดึงดูดลูกค้าและให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจ
และเพิ่มหรือรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดให้สายการบินของตน ในปี 2554 มีจ านวนผู้โดยสารที่
เดินทางด้วยสายการบินภายในประเทศจากสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ จ าแนกตามสายการบินต่าง ๆ 
และจ าแนกไปยังสถานที่ต่าง ๆ ภายในประเทศ ดังแสดงในตารางที่ 1.1 และ ตารางที่ 1.2 ตามล าดับ 
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ตำรำงท่ี 1.1  แสดงจ านวนผู้โดยสารของสายการบินเที่ยวบินภายในประเทศที่ใช้บริการจากสนามบิน     
                    สุวรรณภูมิ พ.ศ. 2554  

ล าดับที่ สายการบิน จ านวนผู้โดยสาร % 
1 สายการบินไทย 5,442,735 48.30 
2 สายการบินแอร์เอเชีย 3,184,638 28.26 
3 สายการบินบางกอกแอร์เวย์ 2,017,293 17.90 
4 สายการบินนกแอร์ 470,206 4.12 
5 สายการบินวันทูโก (โดยโอเรียนท ์ไทย) 154,412 1.37 

ท่ีมำ: บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด มหาชน (2554) 
 
ตำรำงท่ี 1.2  แสดงจ านวนผู้โดยสารที่เดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ ภายในประเทศโดยใช้บริการ 
 จากสนามบินสุวรรณภูมิ พ.ศ. 2554 

ล าดับที่ สถานที่ จ านวนผู้โดยสาร % 
1 ภูเก็ต 2,881,350 37.73 
2 เชียงใหม่ 2,233,784 29.25 
3 เกาะสมุย 1,018,042 13.33 
4 หาดใหญ่ 834,229 10.92 
5 กระบี่ 669,651 8.77 

ท่ีมำ: บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด มหาชน (2554) 
จังหวัดกระบี่ได้รับการประกาศให้เป็นจังหวัดท่องเที่ยวในปี พ.ศ. 2528 นักท่องเที่ยว 

สามารถเดินทางไปเที่ยวที่จังหวัดกระบี่ได้ตลอดทั้งปี ในแต่ละปีมีนักท่องเที่ยวเข้ามาท่องเที่ยวภายใน
จังหวัดเป็นจ านวนมาก ท าให้มีการเจริญเติบโตทั้งทางเศรษฐกิจและการพัฒนาทางการท่องเที่ยวเป็น
อย่างมาก โดยจังหวัดกระบี่สร้างรายได้จากการท่องเที่ยวมากเป็นอันดับ 5 ของประเทศและเป็น
จังหวัดหนึ่งที่รัฐบาลวางวิสัยทัศน์ให้จังหวัดชายฝั่งอันดามันเป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวทางทะเล
ระดับโลก เพื่อเป็นประตูเชื่อมโยงเศรษฐกิจสู่นานาชาติ (หนังสือพิมพ์เดลินิวส์, 2555, ออนไลน์) การ
เดินทางมายังจังหวัดกระบี่ สามารถเลือกเดินทางได้ทางรถยนต์ รถโดยสารประจ าทางและสายการบิน 

http://www.airportthai.co.th/ewtadmin85_AOT/ewt/aot_web/download/about_us/summary_report_2011.pdf
http://www.airportthai.co.th/ewtadmin85_AOT/ewt/aot_web/download/about_us/summary_report_2011.pdf
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ภำพท่ี 1.1  เปรียบเทียบจ านวนผู้โดยสารของสายการบิน เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ท่ีมำ: ท่าอากาศยานนานาชาติจังหวัดกระบี่ (2555) 

จากกราฟเปรียบเทียบจ านวนผู้โดยสารของสายการบิน เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ปี 2552- 
2555 จะเห็นได้ว่าจ านวนผู้โดยสารของสายการบินยังมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นและมีการแข่งขันของสาย
การบินเพื่อให้มีสัดส่วนปริมาณผู้โดยสารที่เพิ่มขึ้น โดยในปี 2555 บริษัทการบินไทย ได้ก่อตั้งสายการ
บินไทยสมายล์ และเข้ามาให้บริการแทนสายการบินไทยในเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพื่อให้สามารถ
แขง่ขันในด้านราคากับสายการบินอ่ืนได้ ซึ่งจากข้อมูลข้างต้นท าให้ผู้ศึกษาสนใจศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน โดยเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทย
แอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ตลอดจนศึกษาถึงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านที่สายการ
บินควรพัฒนาหรือปรับปรุง เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่ผู้ที่สนใจและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ใช้เป็นแนวทาง 
ในการพัฒนาปรับปรุงและวางแนวทางในการด าเนินงาน เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและมีความสอดคล้องกับพฤติกรรมผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมต่อไป   
      

1.2  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
1.2.1  เพื่อศึกษาความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ- 

กระบี่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
1. .2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินกับความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 

ของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

http://www.airportthai.co.th/ewtadmin85_AOT/ewt/aot_web/download/about_us/summary_report_2011.pdf
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1.2.3  เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 
ของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  

1.2.4  เพื่อศึกษาข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านที่สายการบินควรพัฒนาหรือปรับปรุง 
  

1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย 
1.3.1  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 

รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่แตกต่างกัน 
1.3.2  พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน  

ของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
1.3.3  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ประกอบด้วย ด้านสินค้าและบริการ 

ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของ
ผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
               

1.4  ขอบเขตของกำรวิจัย 
1.4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา ในการวิจัยคร้ังนี้ มุ่งศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน  

และ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน ของผู้โดยสารชาวไทยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการสายการบิน โดยเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  

1.4.2  ขอบเขตด้านพื้นที่ สนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินจังหวัดกระบี่ 
1.4.3  ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาการศึกษาอยู่ระหว่างเดือนสิงหาคม พ.ศ.  556 ถึง 

เดือนมีนาคม พ.ศ.  557  
1.4.4  ประชากร ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการ 

บินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ โดยน าตัวเลขจ านวนผู้โดยสาร ที่เดินทางโดยสายการบิน  
ไปยังสนามบินนานาชาติกระบี่ ของป ี  554 ซึ่งมีจ านวนทั้งสิ้น 698,046 คน (กรมการบินพลเรือน, 
 554, ออนไลน์) 

1.4.5  กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทย 
แอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ใช้การค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ทราบจ านวน
ประชากร คือ 698,046 คน โดยการใช้สูตรของ Taro Yamane (อ้างถึงใน กัลยา วานิชย์บัญชา,  555) 
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แทนค่าโดยใช้สูตรที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อน 5% ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน  00 
ตัวอย่าง และเผื่อส ารองแบบสอบถามไม่สมบูรณ์จ านวน 50 ตัวอย่าง รวมเป็น 450 ตัวอย่าง 
                                   

1.5  นิยำมศัพท์เฉพำะ  
สายการบินไทยสมายล์ หมายถึง ผู้ให้บริการขนส่งทางอากาศ เป็นสายการบินในประเทศ 

ไทย ซึ่งด าเนินการโดยการบินไทย  มีการปรับรูปแบบของผลิตภัณฑ์และการบริการ ให้มีความ
เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าที่เดินทางในระยะทางบินสั้น                                                                                                        
                 สายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายถึง ผู้ให้บริการขนส่งทางอากาศ โดยใช้อากาศยานและใช้ 
การบริหารจัดการแบบประหยัดโดยมุ่งเน้นการลดต้นทุนด้านบริการของสายการบินให้ต่ าลง เพื่อให้  
สามารถก าหนดราคาค่าโดยสารในอัตราที่ถูกกว่าสายการบินปกติ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  หมายถึง  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องในการเลือกใช้บริการสายการ 
บินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ของชาวไทย ซึ่งประกอบด้วย
ปัจจัย 7 ด้าน คือ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ  

ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) หมายถึง การตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้ 
บริการสายการบินไทยสมายล์หรือสายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นตัวเลือกแรกและไม่คิดที่จะเปลี่ยนไป
ใช้บริการของสายการบินอ่ืน ถึงแม้จะได้รับการแนะน าจากบุคคลอ่ืนก็ตาม ซึ่งความตั้งใจซื้อเกิดจาก
การที่ผู้บริโภคได้ประเมินตราสินค้าและการใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจในสินค้า 
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1.6  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)                                       ตัวแปรตาม (Dependent Variable)     
   
 
 

  

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพท่ี 1.2  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 
    1. เพศ 
     . อายุ 
    3. ระดับการศึกษา 
     . อาชีพ 
    5. รายได้ต่อเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 
    1. ด้านสินค้าและบริการ 
     . ด้านราคา 
     . ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
     . ด้านการส่งเสริมการตลาด 
    5. ด้านบุคลากรและพนักงาน 
    6. ด้านกระบวนการให้บริการ 
    7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน 
   1. วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
   2. ความถี่ในการใช้บริการ 
   3. วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ 
   4. ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ  
   5. วิธีการส ารองที่นั่ง 
   6. ช่องทางการช าระเงิน 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 
ของผู้โดยสารชาวไทย 
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
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1.7  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.7.1  สามารถน าผลการศึกษามาใช้เป็นแนวทางส าหรับผู้ประกอบธุรกิจสายการบิน ทั้งใน 

รูปแบบของสายการบินราคาปกติและสายการบินต้นทุนต่ า ในการวางแผนงาน การก าหนดนโยบาย 
และกลยุทธ์ด้านต่าง ๆ ในการประกอบธุรกิจสายการบิน 

1.7.2  เพื่อเป็นประโยชน์กับผู้ประกอบการธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ า ทั้งฝ่ายบริหาร และ 
ฝ่ายต่าง ๆ ในการแก้ไขปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการของสายการบิน เพื่อให้ผู้โดยสารได้รับการ
บริการที่มีคุณภาพและเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้สูงที่สุด 

1.7.3  เพื่อเป็นประโยชน์กับรัฐบาล หน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน โดย 
สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปใช้ในการพัฒนาธุรกิจการขนส่งและธุรกิจท่องเที่ยว เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพให้กับประเทศมากยิ่งขึ้น 
               
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง 

สายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ผู้ศึกษาได้รวบรวม
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
2.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อ 
2.3  ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดของธุรกิจบริการ  
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบินและธุรกิจการบิน 
2.6  ข้อมูลสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
2.7  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1  ทฤษฎีและความหมายเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
2.1.1  ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค  
         จากการพัฒนา และเปลี่ยนแปลงไปของโลกที่ทันสมัยขึ้นท าให้ผู้บริโภคยุคใหม่มี 

โอกาสได้รับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากสื่อได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น ท าให้เห็นทางเลือกมากขึ้น มีความ
ต้องการ ความนึกคิดและความคาดหมายเปลี่ยนแปลงไปจากอดีต ท าให้ผู้บริหารทุกฝ่ายต้องท าความ
เข้าใจผู้บริโภคเป็นเร่ืองแรก ซึ่งมีผู้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ดังนี้         

         Schiffman & Kanuk ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นพฤติกรรมของ 
ผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคท าการค้นหา (Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมินผล 
(Evaluating) และการด าเนินการหรือใช้สอยสินค้าและบริการ โดยผู้บริโภคคาดหวังว่าจะตอบสนอง
ความต้องการได้ Schiffman & Kanuk (อ้างถึงใน ฉัตรยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ, 2546, น. 11) 
ซึ่งสอดคล้องกับการให้ความหมายของ Solomon ที่ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า 
เป็นการกระท าของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือก (Select) การซื้อ (Purchasing) การใช้ (Use) 
และการก าจัดส่วนที่เหลือ (dispose) ของสินค้าหรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความปรารถนาของตนSolomon (อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2553, น. 6) 
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จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้น สามารถกล่าวได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึงกระบวนการ  
หรือพฤตกิรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช้และการประเมินผลการใช้สินค้าหรือบริการของผู้บริโภค 
ซึ่งจะมีผลต่อการซื้อสินค้าหรือบริการคร้ังต่อไปทั้งในปัจจุบันและอนาคต  

2.1.2  รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค 
         การศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค ตามแบบจ าลอง S-R Theory (โมเดลสิ่งกระตุ้น  

และการตอบสนอง) เหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภค มีจุดเร่ิมต้น
จากการถูกกระตุ้นจากสิ่งกระตุ้นทางการตลาดหรือสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ ที่ท าให้เกิดความต้องการในสินค้า
และบริการนั้น เมื่อสิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ที่เปรียบเสมือนกล่องด าซึ่ง
ผู้ผลิตและผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ เมื่อความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคได้รับอิทธิพลในลักษณะ
ต่าง ๆ จึงท าให้เกิดการตอบสนองของผู้บริโภคขึ้น ดังแสดงในภาพที่ 2.1 และมีรายละเอียดดังน้ี    
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (อ้างถึงใน กัญญา จันทร์เลน, 2550, น. 9-11) 
 

 

 

ภาพท่ี 2.1  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
         2.1.2.1  สิ่งกระตุ้นจากภายนอก (Stimulus) สิ่งที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค

อาจเกิดจากแรงกระตุ้นภายในร่างกายของผู้บริโภคเอง หรืออาจเป็นสิ่งกระตุ้นที่อยู่ภายนอกซึ่ง ได้แก่ 
สิ่งกระตุ้นทางการตลาด และสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ ซึ่งส่วนใหญ่นักการตลาดจะให้ความส าคัญกับสิ่ง
กระตุ้นภายนอก โดยเฉพาะสิ่งกระตุ้นทางการตลาดเพื่อเป็นเหตุจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อ
สินค้าและบริการ สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 

 
 

สิ่งกระตุ้นจากภายนอก 

สิ่งกระตุ้น 
ทางการตลาด 

-ผลิตภัณฑ์ 
-ราคา 
-การจัดจ าหน่าย 
-การส่งเสริมการขาย 

สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ 
 
-เศรษฐกิจ 
-เทคโนโลยี 
-การเมือง 
-วัฒนธรรม 

การตอบสนอง 
ของผู้บริโภค 

-การเลือกผลิตภัณฑ์ 
-การเลือกตราสินค้า 
-การเลือกร้านค้า 
-เวลาในการซื้อ 
-ปริมาณการซื้อ 

กล่องด า หรือ 
ความรู้สึกนึกคิด 
ของผู้บริโภค 

ลักษณะ 
ผู้ซื้อ 

กระบวน 
การซื้อ 
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 1.  สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจัดให้มีขึ้นได้เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ซึ่งประกอบด้วย สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการ
ส่งเสริมการตลาด หากมีการจัดสิ่งเหล่านี้ได้เหมาะสมตรงกับความต้องการของผู้บริโภคจะน าไปสู่
พฤติกรรมการซื้อในที่สุด 
 2.  สิ่งกระตุ้นอ่ืน   (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่อยู่ภายนอกองค์การ ซึ่งนักการ
ตลาดไม่สามารถควบคุมได้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้  ได้แก่ สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ ทางเทคโนโลยี ทาง
กฎหมายและการเมือง และทางวัฒนธรรม  

          2.1.2.2  กล่องด า หรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) เป็นส่วนที่ 
ได้รับอิทธิพลมาจากลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic) ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจาก ปัจจัยด้าน
วัฒนธรรม     ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยทางจิตวิทยาและยังได้รับอิทธิพลมาจาก
กระบวนการตัดสิน ใจของผู้ซื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วยขั้นตอน 5 ขั้นตอนได้แก่ การ
รับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมหลังการซื้อ 
                        2.1.2.3  การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Responses) หรือการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภค ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ดังนี้  การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) ที่จะมา
ตอบสนองความต้องการ การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) การ
เลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Time) การเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount)  

ส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจการบิน การศึกษารูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภคจะท าให้ทราบว่า 
ผู้บริโภคที่ได้รับการกระตุ้นทั้งจากสิ่งกระตุ้นทางการตลาดและสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้จะมี
ผลต่อความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคและน าไปสู่การตัดสินใจซื้อบริการหรือการมาใช้บริการของสาย
การบิน ดังนั้นฝ่ายการตลาดของธุรกิจควรจัดบริการต่าง  ๆ ให้มีความเหมาะสมกับกลุ่มผู้บริโภค
เป้าหมายของธุรกิจที่วางไว้  

2.1.3  การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
          การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคนักการตลาดจ าเป็นต้องค้นหา หรือวิจัยเกี่ยวกับ 

พฤติกรรมการซื้อและการใช้บริการของผู้บริโภค เพื่อให้ทราบถึงลักษณะความต้องการ พฤติกรรม
การซื้อการใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภค  โดยจะต้องหาค าตอบของลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค 
7Os ให้กับค าถามที่เกี่ยวกับการตลาดโดยเกี่ยวข้องกับ 6 WS และ 1H Kotler (อ้างถึงใน พีรกิตต์ มิตรารัตน์, 
2551, น. 10-11) ซึ่งค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาดก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้ตอบสนอง
ความต้องการและความพึงพอใจของผู้บริโภคได้สูงที่สุดและอย่างเหมาะสม ดังตารางที่ 2.1 
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ตารางท่ี 2.1  แสดงค าถามเกี่ยวกับการตลาด 6 Ws และ 1H และค าตอบของลักษณะพฤติกรรม                                                                                                                   
                     ผู้บริโภค 7Os 

ค าถาม (6 WS และ 1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7Os) 
1. ใครเป็นตลาดเป้าหมาย  
(Who is target market?) เปน็ค าถามเกี่ยวกับ 
กลุ่มเป้าหมาย  

- ลักษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยา และพฤติกรรม
ศาสตร์ 

2. ผู้บริโภคซ้ืออะไร  
(What does the consumer buy?) เป็นค าถามเกี่ยวกับ
สินค้าหรือบริการที่ผูบ้ริโภคต้องการซ้ือ  

- ส่ิงที่ผู้บรโิภคต้องการซ้ือ (Object) ส่ิงที่ผู้บริโภค
ต้องการจากสินค้าและบริการ คือความต้องการ
คุณสมบัติหรือองคป์ระกอบของสินค้าและบริการ ที่มี
ความแตกต่างเหนือคู่แข่ง 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ  
(Why does the consumer buy?) เป็นค าถามเกี่ยวกับ
วัตถุประสงค์ในการซ้ือสินค้าและบริการ 

- วัตถุประสงคใ์นการซ้ือสินค้าและบริการ (Objectives) 
ที่ผู้บรโิภคซ้ือเพื่อตอบสนองความต้องการทั้งด้าน
ร่างกาย และด้านจิตวิทยา 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือ  
(Who participates in the buying?) เป็นค าถามเกี่ยวกับ
บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 

- บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพล
ในต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการ ประกอบด้วย 
ผู้ริเริ่ม ผู้มีอทิธิพล ผู้ตัดสินใจซ้ือ   ผู้ซื้อ และผู้ใช้ 

5. ผู้บริโภคซ้ือเมื่อใด  
(When does the consumer buy?) เป็นค าถามเกี่ยวกับ
โอกาสในการซ้ือสินค้าและบริการ 

- โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินค้า
และบริการในช่วงเดอืนใดหรือฤดูกาลใดของปี ใน
โอกาสพิเศษหรือเทศกาลส าคัญต่าง ๆ 

6. ผู้บริโภคซ้ือที่ไหน  
(Where does the consumer buy?) เป็นค าถามเกี่ยวกับ
ช่องทางหรือแหล่งที่ซื้อสินค้าหรอืบริการ 

- ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ที่ผู้บริโภคนิยมจะไปซื้อ
สินค้าหรือบริการ เช่น ร้านขายของช าห้างสรรพสินค้า 
ร้านสะดวกซ้ือ  

7. ผู้บริโภคซ้ืออย่างไร  
(How does the consumer buy?) เป็นค าถามเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ 

- ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ (operation) สินค้าและ
บริการของผูบ้ริโภค ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การ
ค้นหาข้อมูล การประเมนิผลทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ 
ความรู้สึกภายหลังการซ้ือ 

ท่ีมา:  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, 125 อ้างถึงใน รัฐวิทย์ ทองภักดี, 2549, น. 4-5) 

2.1.4  ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค 
         ผู้บริโภคมีความแตกต่างกันในด้านต่าง ๆ ซึ่งมีผลมาจากความแตกต่างกันของ 

ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของผู้บริโภคแต่ละบุคคล ท าให้การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค
แต่ละคนมีความแตกต่างกัน โดยสามารถแบ่งปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค ออกเป็น 
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3 ประการ คือ ปัจจัยภายนอก ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยภายใน ดังแสดงในภาพที่ 2.2 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และคณะ (อ้างถึงใน ทนุ พรสุขสวัสดิ์, 2554, น. 15) 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2  ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค 
ท่ีมา:  สนธยา คงฤทธิ์ (2544, น. 105) 

          2.1.4.1  ปัจจัยภายนอก 
 ปัจจัยภายนอก สามารถแบ่งออกเป็น 2 ปัจจัยคือ ปัจจัยทางวัฒนธรรมและปัจจัย
ทางสังคม ซึ่งในส่วนนี้จะเป็นตัวก าหนดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของสายการบินไทยสมายล์และสายการบิน 
ไทยแอร์เอเชีย และมีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคในด้านความตั้งใจใช้บริการสายการบินโดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 
 ก)  ปัจจัยทางวัฒนธรรม (Culture  Factors) เป็นปัจจัยพื้นฐานในการก าหนดความ
ต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภค วัฒนธรรมเป็นสัญลักษณ์และเป็นสิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้น โดยได้รับ
การยอมรับจากคนรุ่นหนึ่งไปสู่อีกรุ่นหนึ่ง  เช่น การศึกษา ความเชื่อ เจตคติ กฎหมาย เป็นต้น  
นอกจากนี้ยังรวมถึงค่านิยมและพฤติกรรมส่วนใหญ่ที่ได้รับการยอมรับภายในสังคมใดสังคมหนึ่ง

ปัจจัยภายนอก 
ปัจจัยทางวัฒนธรรม 

-วัฒนธรรมพื้นฐาน 

-วัฒนธรรมย่อย 

-ชั้นสังคม 

ปัจจัยทางสังคม 

-กลุ่มอ้างอิง 

-ครอบครัว 

-บทบาทและ 

สถานะ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-อายุ 

-วงจรชีวิตครอบครัว 

-อาชีพ 

-การศึกษา 

-โอกาสทางเศรษฐกิจ 

-รูปแบบการด ารงชีวิต 

ปัจจัยภายใน 

ปัจจัยด้านจิตวิทยา 

-การจูงใจ 

-การรับรู้ 

-การเรียนรู้ 

-ความเชื่อถือ 

-บุคลิกภาพและ  

แนวความคิดของตนเอง 

-เจตคติ 

ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค

(ตามลักษณะของผู้ซื้อ) 
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โดยเฉพาะและเป็นตัวก าหนดความแตกต่างของสังคมหนึ่งจากสังคมอ่ืน ปัจจัยทางวัฒนธรรมซึ่งมีผล
ต่อพฤติกรรมผู้บริโภค แบ่งเป็นวัฒนธรรมหลัก วัฒนธรรมย่อยและชั้นทางสังคม  ดังนี้ 
 วัฒนธรรมหลัก (Core culture) เป็นตัวก าหนดความต้องการพฤติกรรมของบุคคล ซึ่ง
บุคคลทั่ว ๆ ไปจะมีค่านิยม การรับรู้ ความนิยมชมชอบและพฤติกรรมซึ่งได้มาจากครอบครัว
และสถาบันอื่น 
 วัฒนธรรมย่อย (Sub culture) วัฒนธรรมย่อยที่เป็นตัวก าหนด การจ าแนกลักษณะ 
และกระบวนการทางสังคมส าหรับสมาชิกในสังคมนั้น ๆ วัฒนธรรมย่อยเป็นผลมาจากสัญชาติ 
ศาสนา กลุ่มสีผิวและเขตทางภูมิศาสตร์ที่แตกต่างกัน ในกรณีนี้ คือวัฒนธรรมกลุ่มย่อยของผู้บริโภคที่
มีฐานะและมีความยินดีที่จะจ่ายส าหรับการเดินทางที่สะดวกสบายและรวดเร็วขึ้น  
 ชนชั้นทางสังคม (Social class) มีวิธีการวัดที่นิยมใช้ 3 ประการ คือ วัดจากผู้ที่อยู่ใน
สังคม วัดจากความมีชื่อเสียงและการวัดโดยเลือกตัวแปรที่เกี่ยวข้อง เป็นการเลือกตัวแปรทาง ด้าน
เศรษฐกิจ สังคมเป็นเกณฑ์วัด เช่น รายได ้ระดับการศึกษา สถานะด้านอาชีพ เป็นต้น ซึ่งในแต่ละชนชั้นสังคม
จะมีค่านิยม อ านาจทางสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง รูปแบบการด ารงชีวิต กิจกรรม หรือสัญลักษณ์
แสดงสถานะที่แตกต่างกัน 
 ข)  ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องในชีวิตประจ าวันและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ ซึ่งประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของ
ผู้บริโภค มีรายละเอียดดังน้ี 
 กลุ่มอ้างอิง  (Reference Group)  หมายถึง กลุ่มใด ๆ ที่มีการเกี่ยวข้องกันระหว่างคน
ในกลุ่ม และจะมีอิทธิพลต่อเจตคติหรือพฤติกรรมของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มอันเนื่องมาจากการเกี่ยวข้อง
ดังกล่าว ซึ่งกลุ่มอ้างอิงแบ่งเป็น 2 ระดับคือ กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Group) ได้แก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท
และเพื่อนบ้าน และกลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Group) เป็นกลุ่มทางสังคมที่มีความสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว 
แต่ไม่บ่อยมีความเหนียวแน่นน้อยกว่ากลุ่มปฐมภูมิ เช่น กลุ่มอาชีพ องค์การ ชุมชน ซึ่งกลุ่มเหล่านี้จะ
เป็นกลุ่มที่ให้ข้อมูลหรืออ้างอิงในการเลือกใช้บริการสายการบิน  
 ครอบครัว (Family) ครอบครัวเป็นสถาบันที่ท าการซื้อสินค้าและบริการเพื่อการ
บริโภคที่ส าคัญที่สุด ซึ่งนักการตลาดจะพิจารณาครอบครัวมากกว่าการพิจารณาเป็นรายบุคคล ดังนั้น
สมาชิกในครอบครัวจะมีส่วนเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 
 บทบาทและสถานะ  (Roles and Statuses) บุคคลจะเกี่ยวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น 
ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง องค์การและสถาบันต่าง ๆ ท าให้บุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกต่างกันใน
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แต่ละกลุ่ม โดยมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของสมาชิกในกลุ่มต่าง  ๆ แตกต่างกันตามบทบาท
และสถานภาพของตนในกลุ่มนั้น       
                           2.1.4.2  ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ปัจจัยส่วนบุคคล การตัดสินใจของผู้ซื้อมักจะได้ รับอิทธิพลจากคุณสมบัติ  
ส่วนบุคคลต่าง ๆ เช่น อายุของผู้ใช้ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ การศึกษา โอกาสทางเศรษฐกิจ 
แผนการใช้ชีวิต และแนวความคิดเกี่ยวกับตนเอง โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 อายุ  (Age) อายุที่แตกต่างกัน ท าให้คนเรามีความต้องการในผลิตภัณฑ์และมี  
พฤติกรรมการซื้อแตกต่างกัน เช่น กลุ่มที่มีอายุมากขึ้น ย่อมต้องการการเดินทางที่ไม่ต้องใช้เวลามาก 
จึงนิยมเลือกการเดินทางด้วยสายการบิน ตลอดจนสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์
เอเชีย เป็นสายการบินที่มีราคาต่ ากว่าสายการบินราคาปกติ ท าให้กลุ่มอายุก่อนวัยท างานนิยมใช้ 
เน่ืองจากเป็นการประหยัดรายได้และมีค่าใช้จ่ายน้อย 
 วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) คนเราจะซื้อสินค้าและบริการแตกต่างกันไป
ตลอดชีวิตหรือเป็นไปตามวงจรครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอน เป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความ
ต้องการทัศนคติและค่านิยมของบุคคลท าให้เกิดความต้องการในการเดินทางและพฤติกรรมในการ
เลือกใช้บริการรูปแบบการเดินทางที่แตกต่างกัน 
 อาชีพ  (Occupation)  อาชีพการงานของบุคคลหนึ่ง ๆ จะมีอิทธิผลต่อรูปแบบความ
ต้องการในการรับบริการจากสายการบินที่แตกต่าง เช่น นักธุรกิจนิยมที่จะเดินทางด้วยสายการบินที่
ส่งเสริมภาพลักษณ์ในความเป็นนักธุรกิจของตัวเอง  
 การศึกษา  (Education) ระดับการศึกษาของบุคลากรท าให้มีความต้องการใน
ผลิตภัณฑ์และมีพฤติกรรมการซื้อแตกต่างกันไปตามสภาพระดับการศึกษา โดยผู้ที่มีระดับการศึกษา
สูงมีแนวโนม้จะใช้บริการสายการบินหรือบริการที่มีคุณภาพดีกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ า 
 โอกาสทางเศรษฐกิจ  (Economic Circumstances) การเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภค
มีความเกี่ยวข้องกับสถานการณ์ทางเศรษฐกิจ โดยสถานการณ์ทางเศรษฐกิจนั้นจะพิจารณาจาก รายได้
ส าหรับใช้จ่าย เงินออมและสินทรัพย์ หนี้สินอ านาจในการกู้ยืม ทัศนคติที่มีต่อการใช้จ่ายและการออม 
ถ้าเป็นช่วงเศรษฐกิจตกต่ า ผู้คนมีรายได้น้อย นักการตลาดจะปรับปรุงการออกแบบสินค้า การวาง
ต าแหน่งและก าหนดราคาสินค้าใหม่ 
                      รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) คนแต่ละคนถึงแม้ว่าจะมาจากวัฒนธรรมย่อย ชนชั้น
ทางสังคม หรืออาชีพเดียวกันก็ตาม แต่ก็อาจจะมีรูปแบบการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกันได้ ซึ่ งจะมีผล
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ต่อการเลือกซื้อสินค้าและบริการ โดยรูปแบบการด าเนินชีวิตนั้นอาจจะแสดงออกมาในรูปของ
กิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็นของบุคคลนั้น  
                          2.1.4.3  ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา 

 การเลือกซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทางจิตวิทยา ซึ่ง เป็นปัจจัยใน 
ตัวผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและใช้สินค้า ปัจจัยทางจิตวิทยาประกอบด้วยการจูงใจ 
การรับรู้ การเรียนรู้ ความเชื่อ บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง และเจตคติ  โดยมีรายละเอียด
ดังนี ้

 การจูงใจ (Motivation) หรือสิ่งจูงใจ (Motives) หมายถึงพลังสิ่งกระตุ้น (Drive) 
ภายในแต่ละบุคคลซึ่งกระตุ้นให้บุคคลปฏิบัติ (Schiffman and Kanuk, 1994, 663) จากความหมายนี้
สิ่งกระตุ้นจะประกอบด้วย ความตึงเครียด ซึ่งเกิดจากผลของความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการของบุคคลทั้งที่รู้สึกตัวและจิตใต้ส านึกจะพยายามลดความตึงเครียด โดยใช้พฤติกรรมที่
คาดว่าจะสนองความต้องการของเขาและท าให้ผ่อนคลายความรู้สึกตึงเครียด จุดมุ่งหมายเฉพาะในการ
เลือกพฤติกรรมเป็นผลจากความคิดและการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล 

 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการความเข้าใจของบุคคล การรับรู้จะขึ้นอยู่ 
กับปัจจัยภายใน เช่น  ความเชื่อ ประสบการณ์ ความต้องการและอารมณ์ บุคคลรับรู้ได้จากประสาท
สัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ ตา (การได้เห็น) จมูก (ได้กลิ่น) หู (ได้ยิน) ลิ้น (ได้รสชาติ) สัมผัส (ได้รู้สึก) มา
กระตุ้น บุคคลสองคนในภาวะที่ถูกกระตุ้นจากสิ่งเร้าเดียวกันอาจจะประพฤติปฏิบัติต่างกัน เนื่องจาก
บุคคลมีการรับรู้ที่แตกต่างกัน ประสบการณ์ในอดีตที่ต่างกัน นักการตลาดจึงจะต้องให้ความสนใจ
และพยายามสร้างสิ่งต่าง ๆ ให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ในผลิตภัณฑ์ ซึ่งจะมีผลน าไปสู่พฤติกรรมการซื้อ
ได้ 
 การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่ค่อนข้างถาวร ซึ่งเกิดขึ้น
จากผลของประสบการณ์ที่สั่งสมมา โดยส่วนใหญ่การเรียนรู้จะเกิดขึ้นจากการตอบสนองต่อสิ่งเร้า 
ดังนั้น จึงต้องพยายามหาเงื่อนไขที่เหมาะสมที่จะท าให้คนปฏิบัติตอบต่อสิ่งเร้าในแนวทางที่ต้องการ 
เช่น การโฆษณาซ้ า ๆ เพื่อจูงใจให้เกิดการซื้อ 
 ความเชื่อ (Beliefs) เป็นความคิด ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใด ๆ ความเชื่อของบุคคล
เป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตและจะน าไปสู่พฤติกรรมการซื้อ หากลูกค้ามีความเชื่อในทางไม่ดี
ต่อสินค้าใดก็จะไม่ซื้อ ซึ่งความเชื่อกับเจตคติจะมีความเกี่ยวโยงกัน คือความเชื่อจะน าไปสู่เจตคติ ถ้าผู้
เชื่อเชื่อว่าสินค้าใดดีเขาจะมีเจตคติที่ดีต่อสินค้านั้น 
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 บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง (Personality and self-concept) บุคลิกภาพ 
หมายถึง รูปแบบของพฤติกรรมหรืออุปนิสัยของคนแต่ละคน ที่สะท้อนถึงความเป็นตัวตนของบุคคล
นั้น ๆ แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที่บุคคลมีต่อตนเอง คนแต่ละคนจะมี
บุคลิกภาพที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งบุคลิกภาพนั้นจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม ในการซื้อสินค้าของ
ผู้บริโภค  
 เจตคติ (Attribute) หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด มุมมอง ความเชื่อ อุปนิสัย 
และสิ่งจูงใจที่เกี่ยวข้องกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งเจตคติมีแนวโน้มไปทางหนึ่งทางใดเสมอ เช่น ดีหรือไม่ดี 
ชอบหรือไม่ชอบ รักหรือเกลียด เจตคติเป็นแนวคิดที่อยู่ภายในตัวของแต่ละบุคคล ไม่ได้มีมาแต่ก าเนิด 
แต่เป็นเร่ืองที่เกิดจากการเรียนรู้จากสภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งประสบการณ์มีผลต่อการเกิดเจตคติ
อย่างมาก ถ้าบุคคลมีประสบการณ์ในทางที่ดีกับสิ่งหนึ่ง จะก่อให้เกิดความรู้สึกหรืออารมณ์ในทางที่ดี
ต่อสิ่งนั้น การตอบสนองก็จะดีตามไปด้วย คือ อยู่ในลักษณะของการชมเชย การสนับสนุน การช่วย
ซื้อ เป็นขาประจ า หรือช่วยแนะน า เป็นต้น 
 

2.2  ทฤษฎีเก่ียวกับความตั้งใจซื้อ 
Zenithal, Berry & Parasuraman กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อเป็นการแสดงถึงการเลือกใช้บริการ

นั้น ๆ เป็นตัวเลือกแรกและกล่าวได้ว่าความตั้งใจซื้อเป็นมิติหนึ่งที่แสดงให้เห็นถึงความจงรักภักดีของ
ลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย 4 มิติ ดังนี้ (Zenithal, Berry & Parasuraman, 1990 อ้างถึงใน นภัส อุทัยศรี, 
2554, 15) 

1.  ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผู้บริโภคเลือกใช้บริการ หรือเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เป็นตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะท้อนถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้                                                              

2.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การที่ผู้บริโภคพูดถึงแต่
เร่ืองที่ดีเกี่ยวกับผู้ที่ให้บริการรวมถึงแนะน าและกระตุ้นให้บุคคลอ่ืนสนใจ และมาใช้บริการนั้น ซึ่ง
สามารถน ามาวิเคราะห์ความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อผู้ให้บริการ 

3.  ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ผู้บริโภคไม่มีปัญหา เมื่อ
ผู้ให้บริการขึ้นราคา และผู้บริโภคยอมจ่ายในราคาที่สูงกว่าที่ อ่ืน หากการบ ริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจได้ 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่ผู้บริโภคร้องเรียนเมื่อเกิด
ปัญหา อาจจะร้องเรียนกับผู้ให้บริการบอกต่อคนอ่ืน หรือส่งเร่ืองไปยังหนังสือพิมพ์ ส่วนนี้เป็นการวัด
ถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผู้บริโภค 
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ฮาวาร์ด (Haward ) กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อเป็นกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับจิตใจที่บ่งบอกถึง
แผนการของผู้บริโภคที่จะซื้อตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่ง ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ทั้งนี้ความตั้งใจซื้อ
เกิดขึ้นมาจากทัศนคติที่มีต่อตราสินค้าของผู้บริโภคและความมั่นใจของผู้บริโภคในการประเมินตรา
สินค้าที่ผ่านมา Haward (อ้างถึงใน วันดี ฉัตรธนะสิริเวช, 2551, น. 10) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2540, น. 72) ได้ให้ความหมายของความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) 
ว่าหมายถึง ความตั้งใจหรือแนวโน้มในการซื้อสินค้า และอดุลย์ จาตุรงคกุล (2546, น. 164) ได้
กล่าวถึงความตั้งใจซื้อว่าเป็นขั้นตอนที่อยู่ระหว่างขั้นตอนการประเมินทางเลือกและการตัดสินใจซื้อ 
ในกระบวนการตัดสินใจซื้อที่มี 5 ขั้นตอน ซึ่งโดยทั่วไปการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมักท าการซื้อ
ตราสินค้าที่ตนชื่นชอบมากที่สุด แต่มีปัจจัย 2 ประการระหว่างความตั้งใจซื้อกับการตัดสินใจซื้อ ดัง
ภาพที่ 2.3 
 
   

 

        

 
ภาพท่ี 2.3   ขั้นตอนระหว่างการประเมินทางเลือกและการตัดสินใจ 
ท่ีมา: อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546, น. 164) 

ปัจจัยที่ขวางระหว่างความตั้งใจซื้อและการตัดสินใจซื้อคือ ทัศนคติของผู้อ่ืน และปัจจัยทาง
สถานการณ์ที่คาดไม่ถึง ผู้บริโภคอาจสร้างความตั้งใจซื้อขึ้นมาโดยอิงปัจจัยต่าง ๆ เช่น รายได้ที่คาดว่า
จะได้รับ ราคาที่คาดหมายและคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ที่คาดว่าจะได้รับ สรุป ก่อนที่ผู้บริโภคจะ
ท าการตัดสินใจซื้อสินค้า ผู้บริโภคจะมีความตั้งใจซื้อก่อน และความตั้งใจซื้อนั้น ย่ อมได้รับอิทธิพล
มาจากปัจจัยต่าง ๆ 

จากความหมายข้างต้นท าให้สรุปได้ว่า ความตั้งใจซื้อหมายถึง การที่ผู้บริโภคได้ประเมิน
ตราสินค้าและการใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้น ๆ รวมถึงการมีทัศนคติที่ดี
ต่อตราสินค้าและบริษัท ส่งผลให้เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมในเร่ืองการซื้อสินค้า และบริการ
นั้นซ้ า ๆโดยเลือกที่จะใช้บริการจากผู้ให้บริการรายเดิมเป็นตัวเลือกแรก 

 

การประเมินทางเลือก ความตั้งใจซื้อ 

ทัศนคติของผู้อ่ืน 

ปัจจัยทาง

สถานการณ์ที่

คาดไม่ถึง 

การ

ตัดสินใจ

ซื้อ 
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2.3  ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีลักษณะเฉพาะและแตกต่างจาก 

สินค้าทั่วไป (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548, น. 29) จึงท าให้การก าหนดส่วนประสมทางการตลาด
บริการมีความแตกต่าง จากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้า คือ จะต้องเน้นในด้านบุคลากรและ
พนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งปัจจัยทั้งสามด้านนี้เป็นปัจจัย
หลักที่ส่งมอบบริการให้กับผู้รับบริการ ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบด้วย (7Ps)  
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากรและพนักงาน กระบวนการ
ให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ โดยมีรายละเอียดดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, น. 63-
79; สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2549, น. 106-139) 

2.3.1  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภัณฑ์บริการ หมายถึง กิจกรรมการบริการที่ธุรกิจ
จัดท าขึ้นเสนอขาย เพื่อสนองความต้องการของผู้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจ การได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์
บริการจะได้จากการปฏิบัติของผู้ขายบริการแต่ละประเภท โดยคุณภาพของบริการจะ เป็นอย่างไร
ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติของผู้ให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้การพิจารณาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์บริการ  จะต้องมีการพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพ ระดับชั้น ตราสินค้า สายการ
บริการ การรับประกัน และการบริการหลังการขาย (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548, น. 31) ถ้าเป็นการ
บริการด้านการขนส่งผู้โดยสารทางอากาศด้วยสายการบิน ควรจะค านึงถึงความเชื่อมั่นและความ
สะดวกในการให้บริการกับผู้โดยสาร เช่น ระบบความปลอดภัยของเคร่ืองบิน การแต่งกายและ
บุคลิกภาพของพนักงานและการเอาใจใส่ดูแลผู้โดยสารของพนักงาน ซึ่งทุกส่วนมีความสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของ เกศสุดา (2548) และ พีรกิตต์ (2551) 

2.3.2  ด้านราคา (Price) ราคา หมายถึง จ านวนเงินที่คิดเป็นค่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือ
จ านวนมูลค่ารวมที่ผู้บริโภคยอมจ่าย เพื่อแลกกับผลประโยชน์ที่จะได้รับจากการมีหรือใช้สินค้าหรือ
บริการ ส าหรับธุรกิจราคาเป็นตัวก าหนดรายได้ของกิจการ การที่กิจการอยู่ในสภาวะของการมีคู่แข่ง
ท าให้ไม่สามารถตั้งราคาตามใจชอบได้ เนื่องจากผู้บริโภคจะใช้ราคาและบริการที่ได้ รับน ามา
เปรียบเทียบกับคู่แข่งขันและจะใช้ในการตัดสินใจว่าจะใช้บริการในคร้ังต่อไปอีกหรือไม่ ในมุมมอง
ผู้บริโภคการตั้งราคามีผลอย่างมากในการตัดสินใจซื้อบริการและราคาของบริการเป็นปัจจัยส าคัญใน
การบอกถึงคุณภาพที่จะได้รับ ดังนั้นกิจการจะต้องสร้างคุณค่าของบริการให้เกิดขึ้นในใจของลูกค้าให้
ได้ แล้วตีคุณค่าบริการออกมาเป็นตัวเงิน เช่น บริการของสายการบิน ในเที่ยวบินเดียวกันราคาค่า
โดยสารมีความแตกต่างกันระหว่างชั้นธุรกิจและชั้นประหยัด ซึ่งชั้นธุรกิจมีราคาสูงกว่าจึงได้รับสิทธิ
ขึ้นลงเคร่ืองบินก่อน เก้าอ้ีที่นั่งกว้างขวางกว่า อาหารบริการบนเคร่ืองที่มากและดีกว่า ได้รับการ
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บริการบนเคร่ืองที่รวดเร็วเพราะจ านวนพนักงานที่บริการต่อผู้โดยสารต่างกัน อย่างไรก็ตามปัจจัยด้าน
ราคาไม่ใช่ปัจจัยล าดับแรกที่ผู้โดยสารให้ความส าคัญ แต่เป็นปัจจัยส าคัญล าดับรองลงมา (ทิพวรรณ 
กุลวรานนท์, 2552)  

2.3.3  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การจัดจ าหน่ายบริการ หมายถึง การจัดสถานที่
ส าหรับให้ลูกค้ามารับบริการ ซึ่งการจัดจ าหน่ายมีงานที่เกี่ยวข้อง 2 ประเภทคือ การจัดช่องทางการจัด
จ าหน่าย และท าเลที่ตั้ง ในการให้บริการสามารถให้บริการผ่านช่องทางการจัดจ าหน่ายได้ 4 วิธีคือ 
การให้บริการผ่านร้านค้า การให้บริการถึงที่บ้านหรือสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ การให้บริการผ่าน
ตัวแทน และการให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการใช้เทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทุนจากการจ้าง
พนักงาน โดยท าให้การบริการมีความสะดวกและสามารถให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เช่น บริการ
จองตั๋วโดยสารสายการบินผ่านทางระบบคอมพิวเตอร์ ส่วนท าเลที่ตั้งของผู้ให้บริการที่มีความยากง่าย
ในการเข้าถึงสถานที่และการติดต่อสื่อสาร เป็นส่วนส าคัญของการตลาดบริการ การให้บริการผ่าน
ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่มีความครอบคลุมมีความง่ายในการเข้าถึงบริการจะเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญ
ในการเข้าถึงบริการของผู้บริโภค  

2.3.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาด เป็นกิจกรรมทาง
การตลาดที่ส าคัญที่ธุรกิจใช้ในการติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภค เพื่อแจ้งข้อมูลข่าวสาร เกี่ยวกับองค์กร
และบริการให้ลูกค้าเกิดการรับรู้และตัดสินใจซื้อ โดยกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดอาจมี
วัตถุประสงค์เพื่อหาผู้บริโภครายใหม่ หรือรักษาบริโภครายเก่า ซึ่งเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้บริโภค การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ สามารถท าได้หลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา 
การประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยใช้พนักงานและการตลาดทางตรงผ่านสื่อต่าง ๆ 
เช่น การจัดโปรโมชั่นช่วงฤดูการท่องเที่ยว การจัดกิจกรรมร่วมกับสถานที่พักในแหล่งท่องเที่ยว เป็นต้น 

2.3.5  ด้านบุคลากรและพนักงาน (People) พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทั้งหมดใน
องค์กรที่ให้บริการ ได้แก่ เจ้าของ ผู้บริหาร และพนักงานฝ่ายต่าง  ๆ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพ
พนักงานจะต้องผ่านการคัดเลือก การฝึกอบรม และมีความรู้ความช านาญ มีทัศนคติที่ดีในสายงานของ
ตน นอกจากนั้นพนักงานจะต้องมีบุคลิกภาพ มนุษย์สัมพันธ์และการแต่งการที่ดี ให้บริการกับ
ผู้บริโภคแต่ละคนอย่างเท่าเทียม สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการได้  ส าหรับสาย
การบินบทบาทของบุคคล ได้แก่ บทบาทของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน นักบิน ผู้ช่วยนักบิน 
พนักงานต้อนรับและบริการบนเคร่ืองบิน ตัวอย่างเช่น การให้ค าแนะน าอ านวยความสะดวกและดูแล
ให้ความเชื่อมั่นกับผู้โดยสาร (พีรกิตต์ มิตรารัตน์, 2551) 
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2.3.6  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) กระบวนการให้บริการมีความส าคัญมากโดย
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือที่ทันสมัย เพื่อให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบ
บริการที่มีคุณภาพให้กับผู้บริโภคโดยผู้บริโภคได้รับความสะดวก รวดเร็วและไม่ยุ่งยาก การ
ให้บริการประกอบด้วยหลายขั้นตอน ซึ่งในแต่ละขั้นตอนจะต้องมีการประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี 
เพื่อให้การบริการเป็นที่ประทับใจของผู้บริโภค แต่การบริการในขั้นตอนแรกจะมีความส าคัญที่สุด 
เพราะจะรักษาลูกค้าให้อยู่กับกิจการและเป็นลูกค้าที่จงรักภักดีตลอดไป ตัวอย่างขั้นตอนการให้บริการ
ของสายการบินในมุมมองที่ลูกค้าทราบ ทั้งในอดีตและปัจจุบันแสดงในภาพที่ 2.4 และภาพที่ 2.5   
 
 

 
 

 
ภาพท่ี 2.4  ขั้นตอนการให้บริการสายการบินในอดีต 
 
                                                     ลดขั้นตอนการยืนยันการเดินทาง 

 
 
  
ภาพท่ี 2.5  ขั้นตอนการให้บริการสายการบินในปัจจุบัน 

ท่ีมา:  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 77) 

จากภาพ จะเห็นได้ว่าในปัจจุบันมีการลดขั้นตอนการยืนยันการเดินทางของการให้บริการ 
สายการบินออกไป เนื่องจากต้องการสร้างความสะดวกสบายให้ผู้บริโภคและช่วยลดปริมาณงานการ
ให้บริการของพนักงานลง ส าหรับการบริหารกระบวนการให้บริการสายการบินในปัจจุบันมีลักษณะ
ดังตารางที่ 2.2 ซึ่งสิ่งที่นักการตลาดต้องท ายังมีหลายอย่างที่ทางสายการบินยังไม่ได้ท า ดังนั้นทางสาย
การบินจึงจะต้องมีการปรับปรุงการให้บริการในส่วนที่ต้องท าหรือสิ่งที่ต้องน ามาเสริมอย่างต่อเนื่อง 
โดยการปรับปรุงนี้อาจอาศัยความเห็นจากพนักงานและจากผู้โดยสาร เพื่อให้กระบวนการเป็นที่
ประทับใจและเป็นบริการคุณภาพส าหรับผู้โดยสาร 
 

การจองที่นั่ง การยืนยันการเดินทาง การเช็คอินก่อนขึ้นเคร่ือง 

การขึ้นเคร่ือง การลงจากเคร่ือง การตรวจรับกระเป๋า 

การจองที่นั่ง การเช็คอินก่อนขึ้นเคร่ือง 

การขึน้เคร่ือง การลงจากเคร่ือง การตรวจรับกระเป๋า 
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ตารางท่ี 2.2  การบริหารกระบวนการให้บริการสายการบิน 
ขั้นตอนการให้บริการ สิ่งที่นักการตลาดต้องท า 
1. การจองที่นั่ง  
(การซื้อตั๋วเดินทาง) 

1. การตรวจสอบรายละเอียดของต๋ัว โดยเฉพาะชื่อผู้โดยสาร 
2. การสอบถามความต้องการเฉพาะ เช่น ระบุประเภทที่นั่ง อาหารพิเศษ 
3. การสอบถามถึงหมายเลขสมาชิกสายการบินเพื่อสะสมคะแนน 

2. การเช็คอินก่อนขึ้น
เคร่ือง 

1. การยืนยันที่นั่งที่ต้องการ 
2. การทวนอาหารพิเศษที่ลูกค้าจอง 
3. การมีป้ายชื่อลูกค้าติดกระเป๋า 
4. การแนะน าสิ่งที่ไม่ควรถือขึ้นเคร่ือง เช่น กรรไกร 
5. การแนะน าข้อมูลต่าง ๆ เช่น อุณหภูมิของประเทศที่หมาย 
6. การแจ้งประตูที่ต้องขึ้นเคร่ืองและเวลาที่ต้องลงเคร่ือง 

3. การขึ้นเคร่ือง  
(ขณะอยู่บนเคร่ือง) 

1. การออกเดินทางตรงเวลา 
2. การสร้างประสิทธิภาพในการหาที่นั่งของผู้โดยสาร 
3. การบริการอาหาร และเคร่ืองดื่ม ความบันเทิงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว 
4. การบริการแบบใกล้ชิดมากขึ้น  

 
 
 
 
 
 

 

4. การลงจากเคร่ือง 

5. การแนะน าการบริหารตัวเองของลูกค้า เพื่อป้องกันโรคจากการ
เดินทาง 
6. การสื่อสารอย่างชัดเจนให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจ 
7. การแนะน าข้อมูลต่าง ๆ ที่ลูกค้าต้องทราบ เช่น การกรอกแบบฟอร์ม     

สิ่งต้องห้าม สภาพอากาศ และแหล่งท่องเที่ยว 

8. การรักษาบริเวณทางเดินและห้องน้ าให้สะอาดอยู่เสมอ 

9. การปรับอุณหภูมิภายในเคร่ืองให้เหมาะสม 
1. การกล่าวขอบคุณและสวัสดีของพนักงานหรือกัปตันในนามสายการ
บิน 

5. การตรวจรับกระเป๋า 1. บริการน ากระเป๋ามาตามสายพานให้เร็วที่สุด 
2. การร่วมกับสนามบินในการตรวจสอบความถูกต้องในการหยิบกระเป๋า 

  ท่ีมา:  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 7) 
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2.3.7  ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นสิ่ง
แรกที่สร้างความประทับใจในการใช้บริการคร้ังแรก เป็นส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ได้แก่ ตัวอาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการให้บริการ เช่น การตกแต่ง
สถานที่ ลานจอดรถ ห้องน้ า บรรยากาศภายในส านักงาน การจัดสรรพื้นที่บริการ ป้ายประชาสัมพันธ์
ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่มีไว้บริการลูกค้า สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทน
คุณภาพของการให้บริการ ดังนั้นในมุมมองของลูกค้าสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามไปด้วย ท าให้ปัจจุบันธุรกิจบริการต่างพยายามปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมทางกายภาพให้ดูทันสมัย ซึ่งลูกค้าจะได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นที่
ประทับใจ 

จากทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 Ps ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้านกระบวนการ
ในการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยภายในที่ธุรกิจสามารถควบคุมได้ ซึ่ง
ธุรกิจต่างพยามยามสร้างขึ้นมาให้มีคุณภาพ เพื่อสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการมากที่สุด ส าหรับธุรกิจสายการบินซึ่งเป็นธุรกิจเกี่ยวกับการให้บริการมีความสอดคล้องกับ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ จึงน ามาใช้ในการศึกษาคร้ังนี ้
 

2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดของธุรกิจบริการ 
2.4.1  ความหมายของการบริการ 
          ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, 18) ได้ให้ความหมายการบริการ (Service) ไว้ว่า เป็น 

กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้ใช้บริการ โดยสินค้าที่ไม่มี
ตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

         ในปัจจุบันการบริการกลายเป็นหัวใจส าคัญส าหรับธุรกิจ โดยจะเห็นได้จากการที่  
นักการตลาดพยายามน าเอาการให้บริการมาเสริมประกอบกับการขายสินค้า ส าหรับผู้บริโภคการ
บริการได้เข้ามามีบทบาทส าคัญต่อชีวิตประจ าวันของคนเรามากขึ้น โดยรูปแบบการด าเนินชีวิตและ
ความต้องการของผู้บริโภคได้เปลี่ยนแปลงไปตามค่านิยม ธุรกิจต่าง  ๆ จึงมุ่งที่จะแข่งขันเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคสูงที่สุด 
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2.4.2  ธุรกิจบริการ  
         ฉัตรยาพร เสมอใจ (2545, น. 10) ได้ให้ความหมายธุรกิจบริการไว้ว่า เป็นธุรกิจที่ 

ด าเนินกิจกรรม ที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริโภคและ
ผลประโยชน์ของธุรกิจ 

         ประเภทของธุรกิจบริการ มี 3 ประเภท คือ บริการหลัก บริการเสริมและบริการอ่ืน ๆ  
โดยบริการหลักเป็นหัวใจหลักของธุรกิจ มีความซับซ้อนในการให้บริการกับลูกค้ามากกว่าประเภท
ของบริการอีกสองประเภทและเป็นตัวน ารายได้เข้าสู่ธุรกิจจึงต้องมีคุณภาพมากที่สุดเพื่อส่งมอบ
บริการที่แข่งขันกับคู่แข่งได้ ส่วนบริการเสริมจะเป็นตัวเสริมของบริการหลักจะต้องไม่ท าให้บริการ
หลักเสียหายและท าให้บริการดีขึ้น ซึ่งบริการเสริมจะให้บริการได้เมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจในบริการ
หลัก ส่วนบริการอ่ืน ๆ เป็นบริการที่ขาดไม่ได้ เนื่องจากเป็นบริการที่สนับสนุนบริการหลักและ
บริการเสริมที่จะช่วยสร้างความสะดวกอย่างแท้จริงให้กับลูกค้า 

         แบบจ าลอง Molecular Model ของ Lynn Shostack เป็นแบบจ าลองที่ช่วยในการขยาย 
คุณภาพของบริการ ซึ่งสามรถน าไปใช้ในการตรวจสอบและเป็นแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ดัง
ภาพที่ 2.6 
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                บริการเสริมที่มีตัวตน 

                บริการเสริมที่ไม่มีตัวตน 

ภาพท่ี 2.6  แบบจ าลอง Molecular Model ของสายการบิน 

ท่ีมา: ฉัตรยาพร เสมอใจ (2545, น. 42) 

          จากภาพเป็นลักษณะของบริการสายการบิน ที่มีการขนส่งเป็นบริการพื้นฐานที่ลูกค้า 
ต้องการ ซึ่งมีความเกี่ยวโยงกับบริการส่วนเสริมอ่ืน ๆ ในที่นี้คือมียานพาหนะที่ช่วยในการขนย้าย 
ความถี่ของเที่ยวบิน บริการก่อน-หลังการเดินทาง เช่น ข้อมูลต่าง ๆ ห้องพักรับรองและบริการบน
เคร่ือง เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสารต่าง ๆ อาหารและเคร่ืองดื่ม เป็นส่วนเสริมที่ช่วยสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า นอกจากนี้การสร้างบริการให้มีบริการที่มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน ธุรกิจบริการจะต้อง
พิจารณาถึงสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่มีผลกระทบต่อการด าเนินงานด้วย เช่น ลูกค้า คู่แข่งขัน เศรษฐกิจ 
การเมืองและกฎหมาย  
 
 

 

คู่แข่งขัน                                                                                                                          ลูกคา้ 

 

 

 

 

 

                           

เศรษฐกิจ                                                                                                                         การเมือง 

                                                                                                                                                                           และกฎหมาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

       
 

          

 

 

 

 

  ราคา 

การจัดจ าหน่าย 

 การส่งเสริมการตลาด

การตลาด 

ความถี่และ

เวลา                                             

เที่ยวบิน 
ยาน 

พาหนะ 

การ

ขนส่ง 

บริการ 

ก่อน-หลัง 

เดินทาง 

บริการ 

บนเครื่อง 

บิน 

ห้อง 

รับรอง 
หนังสือ 

ข้อมูล 
อาหารและ 

เครื่องดื่ม 
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2.4.3  คุณภาพในการบริการ 
         สุพรรณี อินทร์แก้ว (2549, น. 28-29) ได้ให้ความหมายคุณภาพของการบริการ  

(Service quality) ไว้ว่า เป็นการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการได้ตรงตามความต้องการหรือ
เกินความคาดหวังของลูกค้า และท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ โดยคุณภาพบริการจะมีความแตกต่างกัน
ไปตามลักษณะของผู้ใช้และมาตรฐานของผู้ใช้แต่ละคน  

         2.4.3.1  การบริการที่มีคุณภาพ (Quality Service) คือ บริการที่มีลักษณะทางคุณภาพ  
ได้แก่ ความสะอาด ความสะดวกรวดเร็ว ความถูกต้องที่สอดคล้องกับความต้องการ (Need) และความ
คาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพที่ได้รับและสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า เมื่อรับ
บริการไปแล้ว  

          2.4.3.2  ปัจจัยก าหนดคุณภาพของการบริการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ  
ผู้บริโภคใช้ปัจจัย 10 ประการดังต่อไปนี้ เป็นเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน (ชูชัย สมิทธิไกร, 2553,        
น. 372-373) 

 ความคงเส้นคงวา (reliability) ธุรกิจที่ให้บริการสามารถปฏิบัติงานได้ถูกต้องตั้งแต่
คร้ังแรกของการปฏิบัติงานและปฏิบัติตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู้บริโภค เช่น การเก็บบันทึกข้อมูลอย่าง
ถูกต้อง การให้บริการตามก าหนดเวลา และการเรียกเก็บเงินอย่างถูกต้อง 

 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจหรือความพร้อม
ของผู้ให้บริการที่จะปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที เช่น การโทรศัพท์กลับไปหาลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว การให้บริการในทันทีทันใด ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการในการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

 สมรรถนะ (competence) หมายถึง การมีทักษะ ความรู้ความสามารถที่จ าเป็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ความรู้และทักษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

 ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใช้บริการ เช่น 
การเปิดบริการในช่วงเวลาที่สะดวก การเดินทางไปยังสถานที่ตั้งไม่ยุ่งยาก หรือสามารถติดต่อทาง
โทรศัพท์ได ้

 ความสุภาพเป็นมิตร (courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีน้ าใจ
และการให้เกียรติผู้อ่ืนของผู้ให้บริการ เช่น การพูดจาด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มและสุภาพ 

 การสื่อสาร (communication) หมายถึง การพูดจาและให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่
ง่ายต่อการเข้าใจและการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เช่น การอธิบายกระบวนการให้บริการค่าใช้จ่าย 
ข้อดีข้อเสียต่าง ๆ 
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 ความน่าเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ความน่าไว้วางใจ ความซื่อสัตย์ และการ
ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและได้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการบริการ
ภายในเวลาที่เหมาะสม ปัจจัยที่ช่วยส่งเสริมความน่าเชื่อถือมีหลายประการ เช่น ชื่อเสียงขององค์กร 
ลักษณะส่วนตัวของพนักงานที่ให้บริการ 

 ความปลอดภัย (security) หมายถึง การไม่มีภัยอันตราย ความเสี่ยง หรือความเคลือบ
แคลงน่าสงสัยเข้ามาเกี่ยวข้องในการบริการ เช่น ความปลอดภัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่ใช้ การ
รักษาความลับของลูกค้า 

 การเข้าใจความต้องการของผู้บริโภค (understanding the customer) หมายถึง การ
พยายามเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เช่น การให้ความสนใจแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล การ
จดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้าประจ า 

 ลักษณะภายนอกที่เป็นรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่มองเห็น
ได้ เช่น ลักษณะของอาคารที่ตั้ง การแต่งกายของพนักงาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใช้                    
 

2.5  อุตสาหกรรมการบินและธุรกิจการบิน 
2.5.1  ความส าคัญของอุตสาหกรรมการบิน 

                        อุตสาหกรรมการบิน หมายถึง กลุ่มธุรกิจที่ผลิตบริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าทาง
อากาศโดยเครื่องบิน ซึ่งอุตสาหกรรมการบินมีองค์ประกอบของธุรกิจที่ส าคัญ 5 กลุ่มธุรกิจ คือ ธุรกิจ
การบินหรือสายการบิน ธุรกิจอากาศยานหรือเคร่ืองบิน ธุรกิจท่าอากาศยานหรือสนามบิน ธุรกิจ
บริการเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการเดินอากาศและหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรม
การบิน ซึ่งกลุ่มธุรกิจทั้ง 5 ของอุตสาหกรรมการบินมีความสัมพันธ์กันอย่างมากเนื่องจากจะต้องมีการ
พึ่งพากัน (บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา, 2548ข, น. 2) 

2.5.2  ความหมายและองค์ประกอบของธุรกิจการบิน 
         บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2548ก: 29–52; 2548ข, น. 20-104) ได้ให้ความหมายของธุรกิจ

การบินไว้ว่า ธุรกิจการบิน หมายถึง ธุรกิจที่ให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศด้วย
เคร่ืองบิน ซึ่งธุรกิจการบินมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 5 องค์ประกอบ คือ สายการบิน เส้นทางบิน อากาศ
ยานหรือเคร่ืองบิน ตารางการบินและการบริการแต่ละเที่ยว โดยมีรายละเอียดดังน้ี  

         2.5.2.1  สายการบินหรือบริษัทการบิน หมายถึง ผู้ผลิตการให้บริการขนส่งผู้โดยสาร
และสินค้าทางอากาศในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยสามารถแบ่งสายการบิน
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ออกเป็นประเภทใหญ่ ๆ ได้ 2 ประเภท คือ ตามลักษณะของการเป็นเจ้าของและตามลักษณะของการ
ให้บริการ  

 การแบ่งประเภทสายการบินตามลักษณะของการเป็นเจ้าของ จะประกอบด้วยสาย
การบินของรัฐ ซึ่งอาจจะเป็นในแบบรัฐเข้าไปร่วมลงทุน หรือรัฐเป็นเจ้าของกิจการสายการบินเอง
ทั้งหมด และสายการบินเอกชน คือสายการบินที่เอกชนเป็นเจ้าของ แต่จะอยู่ภายใต้การควบคุมดูแลใน
ด้านเศรษฐกิจและความปลอดภัยโดยรัฐ  

 การแบ่งประเภทสายการบินตามลักษณะของการให้บริการจะประกอบด้วย สายการ
บินประจ ามีก าหนด และสายการบินไม่ประจ า โดยสายการบินประจ ามีก าหนดจะให้บริการเป็น
ประจ าในเส้นทางที่สายการบินก าหนดขึ้นโดยมีตารางการบินที่แน่นอน แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
เส้นทางระยะไกลที่มีผู้ใช้บริการหนาแน่นจะเรียกว่าสายการบินหลักและเส้นทางระยะใกล้ที่มี
ผู้ใช้บริการน้อยจะเรียกว่าสายการบินท้องถิ่น ส่วนสายการบินไม่ประจ านั้น จะมีลักษณะเป็นการบิน
เช่าเหมาล าหรือการบินพิเศษอ่ืน ๆ ที่ให้บริการทั้งภายในและระหว่างประเทศ ซึ่งไม่มีก าหนดเวลาที่
แน่นอน  

         2.5.2.2  เส้นทางบิน หมายถึง เส้นทางที่สายการบินหนึ่ง ๆ จะเปิดให้บริการโดยจะมี
การก าหนดจุดต้นทาง ปลายทางและจุดแวะรับส่งผู้โดยสารหรือสินค้าที่มีความแน่นอนในแต่ละ
เที่ยวบินของสายการบิน โดยเส้นทางบินสามารถแบ่งได้ 2 ประเภท คือ เส้นทางบินภายในประเทศ             
เป็นเส้นทางติดต่อกันระหว่างเมืองต่าง ๆ ภายในประเทศนั้น ๆ และเส้นทางบินระหว่างประเทศ เป็น
เส้นทางที่ติดต่อกันระหว่างเมืองต่าง ๆ ภายนอกประเทศทั่วโลก 

         2.5.2.3  อากาศยานหรือเคร่ืองบิน เป็นยานพาหนะที่ใช้ในการให้บริการขนส่ง
ผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศ ตามเส้นทางบินต่าง  ๆ ที่สายการบินได้ก าหนดไว้ ในการเลือก
เคร่ืองบินมาให้บริการการขนส่ง แต่ละสายการบินจะต้องค านึงถึงปัจจัยส าคัญต่าง  ๆ ดังนี้ ความ
ปลอดภัยในการให้บริการ ความสะดวกสบายของผู้โดยสารและพนักงานที่ประจ าอยู่บนเคร่ืองทุกคน 
เทคนิคด้านการใช้เคร่ืองบินและค่าใช้จ่ายด้านการเงิน 

         2.5.2.4  ตารางการบิน จะเป็นตารางแสดงเวลาที่เดินทางเข้าออกเมืองต่าง ๆ ในแต่ละ
เส้นทางที่สายการบินก าหนดไว้ โดยจะบอกจ านวนเที่ยวบินหรือความถี่ของการให้บริการในเส้นทาง
นั้นด้วย เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถมาใช้บริการสายการบินในวันและเวลาที่ก าหนดไว้ ทางสายการ
บินจะมีการก าหนดเที่ยวบินเป็นแบบเที่ยวบินต่อสัปดาห์ ในการจัดตารางการบินจะต้องจัดให้ได้เวลา
ที่เหมาะสมทั้งการเดินทางออกและเดินทางเข้า จะต้องไม่ช้าเกินไปซึ่งจะท าให้ผู้โดยสารไม่ได้รับ
ความสะดวกและไม่ปลอดภัย 
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         2.5.2.5  การให้บริการแต่ละเที่ยวบินของสายการบิน หมายถึง การบริการที่สายการ
บินจัดให้กับผู้โดยสารในแต่ละเที่ยวบินโดยปกติสายการบินจะมีการจัดชั้นของการบินให้ผู้โดยสารได้
เลือกใช้บริการในระดับชั้นที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสาร ซึ่งในแต่ละชั้นที่ให้บ ริการมีการ
ให้บริการที่แตกต่างกันไปดังนี้ 
           ก)  การบริการชั้นหนึ่ง เป็นชั้นที่ผู้โดยสารจะต้องเสียค่าโดยสารที่สูงที่สุด แต่ก็จะ
ได้รับการบริการพิเศษที่สุดเช่นกัน โดยจะมีที่นั่งที่กว้างมากและสามารถปรับเอนได้ มีอาหาร
เคร่ืองดื่มชนิดพิเศษสิ่งบันเทิงต่าง ๆ ไว้บริการฟรี ภาชนะที่ใช้ท าจากวัตถุดิบที่มีคุณภาพพิเศษ ถ้า
ผู้โดยสารต้องใช้เวลาเดินทางมากกว่า 3 ชั่วโมงจะมีกระเป๋าของใช้ส่วนตัวให้บริการและผู้โดยสาร
สามารถน าสัมภาระติดตัวได้ไม่เกิน 40 กิโลกรัมต่อคน 
 ข)  การบริการชั้นธุรกิจ เป็นชั้นที่ผู้โดยสารเสียค่าโดยสารต่ ากว่าค่าโดยสารชั้นหนึ่ง 
ผู้โดยสารจะได้รับบริการพิเศษรองลงมา โดยจะมีที่นั่งแคบและสามารถปรับเอนได้น้อยกว่าที่นั่ง
ชั้นหนึ่ง เคร่ืองดื่มที่ให้บริการคล้ายกัน ส่วนอาหารชนิดพิเศษ ภาชนะที่ใช้ สิ่งบันเทิงต่าง  ๆ และ
ห้องน้ ามีคุณภาพด้อยกว่า ส าหรับผู้โดยสารต้องใช้เวลาเดินทางมากกว่า 3 ชั่วโมงจะมีกระเป๋าของใช้
ส่วนตัวให้บริการเช่นเดียวกัน และสามารถน าสัมภาระติดตัวได้ไม่เกิน 30 กิโลกรัมต่อคน 
 ค)  การบริการชั้นประหยัด เป็นชั้นที่ผู้โดยสารเสียค่าโดยสารต่ าที่สุด ให้บริการแบบ
ธรรมดา ที่นั่งแคบและปรับเอนได้น้อยกว่าชั้นธุรกิจ มีอาหารเคร่ืองดื่มธรรมดาบริการฟรี ภาชนะ 
อุปกรณ์ใช้สอยต่าง ๆ และห้องน้ ามีคุณภาพด้อยกว่าชั้นธุรกิจ ผู้โดยสารที่ต้องใช้เวลาเดินทางมากกว่า 
3 ชั่วโมงจะไม่มีกระเป๋าของใช้ส่วนตัวให้บริการและสามารถน าสัมภาระติดตัวได้ เพียง 20 กิโลกรัม
เท่านั้น 

 ในการส ารองที่นั่งสายการบินทั่วโลกจะใช้ระบบคอมพิวเตอร์ที่จะสามารถบอกได้
ทันทีว่า ที่นั่งเหลือหรือไม่และเหลือเท่าไหร่ จากการที่สายการบินสามารถติดต่อกันได้ทุกสาขา โดย
ใช้ระบบออนไลน์เมื่อมีการจองที่นั่ง ข้อมูลการจองก็จะส่งไปทุกสาขาในประเทศต่าง ๆ ท าให้ทางสาย
การบินสามารถตัดยอดที่นั่งได้ทันที ทั้งนี้ผู้โดยสารสามารถเลือกจองที่นั่งภายในห้องโดยสารได้ตาม
ความต้องการ ซึ่งการส ารองที่นั่งล่วงหน้าจะท าให้ผู้โดยสารได้ที่นั่งตามต้องการ 

2.5.3  การให้บริการผู้โดยสารของสายการบิน 
         เมื่อผู้โดยสารตัดสินใจเลือกสายการบินใดในการใช้บริการแล้ว สายการบินนั้ น

จะต้องมีหน้าที่ในการให้บริการผู้โดยสารอย่างดีที่สุดด้วยการจัดให้มีบริการพิเศษต่าง ๆ ตามที่
ผู้โดยสารร้องขอ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคนให้ดีที่สุด เพื่อสร้างความ
ประทับใจให้แก่ผู้โดยสาร และกลับมาใช้บริการซ้ าอีก การให้บริการผู้โดยสารของสายการบิน
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สามารถแยกเป็นการให้บริการในแต่ละช่วงได้ดังนี้ (บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา, 2548ก, น. 249-257; 2548ข, 
น. 105-110) 

         2.5.3.1  การให้บริการผู้โดยสารของสายการบินก่อนท าการบิน ผู้โดยสารจะได้รับ
บริการจากเจ้าหน้าที่ของท่าอากาศยานหรือพนักงานต้อนรับภาคพื้นของสายการบิน ซึ่งจะต้องท าการ
ตรวจสอบผู้โดยสารและสัมภาระของผู้โดยสารทุกคนอย่างละเอียด เพื่อป้องกันการน าอาวุธติดขึ้น
เคร่ืองบิน การให้บริการก่อนท าการบินประกอบด้วยการให้บริการที่ส าคัญ 3 ประการ คือ 

 ก)  การบริการจ าหน่ายตั๋วโดยสารและส ารองที่นั่ง  สายการบินมีช่องทางการจัด
จ าหน่ายอยู่ 4 รูปแบบ คือ การจ าหน่ายตั๋วโดยสารที่ส านักงานของสายการบิน การจ าหน่ายตั๋วผ่าน
ตัวแทนจ าหน่ายซึ่งเปรียบเสมือนเป็นส านักงานของสายการบินเอง การจ าหน่ายตั๋วโดยสารผ่าน
ตัวแทนจ าหน่ายที่สามารถออกตั๋วโดยสารได้ และการจ าหน่ายตั๋วโดยสารผ่านระบบการจองด้วย
คอมพิวเตอร์ โดยช่องทางการจ าหน่ายตั๋วเหล่านี้จะช่วยอ านวยความสะดวก ร่วมทั้งให้บริการข้อมูล
ค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผู้โดยสาร ทั้งข้อมูลข่าวสารด้านการบิน ข้อมูลด้านที่พักโรงแรม การบริการน า
เที่ยวและรถน าเที่ยว  และข้อมูลด้านการบริการอ่ืน ๆ เมื่อผู้โดยสารตัดสินใจจะเดินทางและส ารองที่
นั่งแล้ว สายการบินจะออกตั๋วโดยสารให้กับผู้โดยสารตามความต้องการที่ผู้โดยสารระบุรายละเอียด
ไว้ 
 ข)  การให้บริการแก่ผู้โดยสารขาออก เมื่อผู้โดยสารเดินทางมาถึงท่าอากาศยาน 
ผู้โดยสารจะต้องไปเช็คอินกับสายการบินที่ผู้โดยสารซื้อตั๋วตามเวลาที่ก าหนด ณ จุดที่ก าหนดของแต่
ละสายการบินโดยจะเป็นการเข้ารับการตรวจบัตรโดยสาร ชั่งน้ าหนักสัมภาระติดตัวพร้อมติดป้าย
หมายเลข ออกใบขึ้นเคร่ืองพร้อมเลขที่นั่งตามเที่ยวบินที่ส ารองที่นั่งไว้ ก่อนขึ้นเคร่ืองจะมีการตรวจ
วัตถุอันตราย เพื่อความปลอดภัย ส่วนสัมภาระของผู้โดยสารจะส่งไปบรรทุกในเคร่ืองบิน 
 ค)  การให้บริการแก่ผู้โดยสารขาเข้า เมื่อผู้โดยสารมาถึงจะต้องไปรับกระเป๋าสัมภาระ 
บริเวณที่ทางท่าอากาศยานจัดเตรียมไว้ส าหรับล าเลียงสัมภาระผู้โดยสารมาจากเคร่ืองบิน 

         2.5.3.2  การให้บริการผู้โดยสารของสายการบินขณะท าการบิน เป็นการให้บริการแก่
ผู้โดยสารที่ใช้บริการบนเคร่ืองบินระหว่างที่การบิน โดยจะแบ่งเป็นการให้บริการด้านความปลอดภัย
บนเคร่ืองบิน และการให้บริการด้านการอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 
 ก)  การให้บริการด้านความปลอดภัยบนเคร่ืองบิน สายการบินจะให้บริการผู้โดยสาร
ด้านความปลอดภัยบนเคร่ืองบินในด้านต่าง ๆ ดังนี้ การให้บริการเก็บกระเป๋าเดินทางของผู้โดยสารซึ่ง
ผู้โดยสารสามารถน าติดตัวขึ้นเคร่ืองบินได้โดยต้องมีน้ าหนักไม่เกิน 7 กิโลกรัม สาธิตการใช้อุปกรณ์
ความปลอดภัยบนเคร่ืองโดยพนักงาน นอกจากนี้ยังมีคู่มือเกี่ยวกับความปลอดภัยบนเคร่ืองบินที่
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ผู้โดยสารควรปฏิบัติในสถานการณ์ต่าง ๆ ทางสายการบินได้ห้ามการใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ทุกชนิด
บนเคร่ืองบิน เน่ืองจากอุปกรณ์เหล่านี้อาจจะรบกวนสัญญาณการติดต่อสื่อสาร และการเดินอากาศของ
เคร่ืองบิน และการงดสูบบุหร่ีในทุกเที่ยวบิน 
 ข)  การให้บริการด้านการอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน โดยผู้โดยสารจะได้รับ
บริการต้อนรับจากพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ด้วยการกล่าวต้อนรับทักทายและบอกทางไปยังที่นั่ง
ในชั้นบริการต่าง ๆ ให้กับผู้โดยสาร การให้บริการที่นั่งของสายการบิน ผู้โดยสารจะมีที่นั่งตามชั้น
บริการที่สามารถปรับสภาพได้ตามความต้องการ บนเคร่ืองบินผู้โดยสารจะได้ใช้บริการห้องน้ าที่
สะอาดอยู่เสมอ พร้อมมีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สบู่ กระดาษช าระ ผ้าขนหนูไว้บริการ ส าหรับ
อาหารบนเคร่ืองบินทางสายการบินจะมีบริการอาหารและเคร่ืองดื่มให้ผู้โดยสารได้เลือกตามต้องการ 
ถ้าหากผู้โดยสารคนใดต้องการอาหารพิเศษจะต้องมีการแจ้งทางสายการล่วงหน้า ในกรณีที่ผู้โดยสาร
เป็นเด็กทางสายการบินได้มีบริการพิเศษไว้ นอกจากนี้ทางสายการบินยังมีบริการอ่ืน ๆ ที่ให้บริการแก่
ผู้โดยสารอีก เช่น โปสการ์ด นิตยสาร หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ เคร่ืองเล่นไฟฟ้า การจ าหน่ายสินค้า
ปลอดภาษีของที่ระลึกบนเคร่ืองบิน 

         2.5.3.3  การให้บริการผู้โดยสารของสายการบินหลังท าการบิน เมื่อผู้โดยสารมาถึง
อาคารผู้โดยสารขาเข้าของสนามบินแล้ว ทางสายการบินจะให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นน ากระเป๋าของ
ผู้โดยสารไปช่องทางออก เพื่อให้ผู้โดยสารรับกระเป๋าและเดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ ต่อไป การให้บริการ
ผู้โดยสารภาคพื้นของสายการบิน เป็นการให้บริการที่ต้องอาศัยความช านาญเป็นพิเศษ  

จะเห็นได้ว่าการให้บริการกับผู้โดยสารในแต่ละช่วงของการมาใช้บริการของผู้โดยสารนั้น 
ทางสายการบินต้องให้ความส าคัญและใส่ใจในทุกกระบวนการ เนื่องจากการให้บริการจะเป็นส่วน
หนึ่งที่สร้างความประทับ เกิดความรับรู้ว่าเป็นสายการบินที่ใช้บริการมีคุณภาพ และท าให้ผู้โดยสาร
เกิดความจงรักภักดีหรือการมาใช้บริการซ้ าของผู้โดยสารในครั้งต่อไป  
 

2.6  ข้อมูลสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ส าหรับสายการบินที่ให้บริการเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ต้องการศึกษามี 2 สายการบิน 

คือ สายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยมีรายละเอียดดังน้ีคือ     
2.6.1 สายการบินไทยสมายล์ (Thai Smile Airways) เป็นบริการใหม่ในเครือบริษัทการบิน

ไทย จ ากัด มหาชน เป็นทางเลือกใหม่แก่ลูกค้าที่ต้องการบินในระยะทางใกล้  ๆ ให้บริการในเส้นทาง
ภายในประเทศและต่างประเทศ ด าเนินการภายใต้ Airline Operator Certificate (AOC) เดียวกันกับ
สายการบินไทย และใช้ Airline Code เป็น TG  มีท่าอากาศยานหลักที่ให้บริการอยู่ที่สนามบิน
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นานาชาติสุวรรณภูมิ เร่ิมบินในเที่ยวบินแรกในเส้นทางกรุงเทพฯ-มาเก๊า เมื่อวันที่ 7 กรกฎาคม 2555 
เป็นสายการบินราคาประหยัด แต่ไม่ใช่ในลักษณะเดียวกันกับสายการบินต้นทุนต่ า โดยลูกค้าจะได้รับ
ความคุ้มค่ากว่าในราคาใกล้เคียงกัน (ไทยสมายล์, ออนไลน์, 2555)  

         สายการบินไทยสมายล์ให้บริการด้วยเคร่ืองบินแบบ Airbus A320-200 จ านวน 11 ล า 
ที่มีการปรับรูปแบบของผลิตภัณฑ์และการให้บริการให้เหมาะสมกับการเดินทางในระยะทางบินสั้น 
ห้องโดยสารบนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล์ ได้รับการออกแบบโดยบริษัท Priestmangoode 
เป็นบริษัทออกแบบชั้นน าของประเทศอังกฤษ มีการตกแต่งให้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ที่สนุกสนาน
สดใสและทันสมัย แบ่งเป็นสองชั้นบริการคือ ชั้นสมายล์ (Smile) เป็นบริการรูปแบบชั้นประหยัด มีที่
นั่งจ านวน 156 ที่นั่งส าหรับเส้นทางภายในประเทศ และ 150 ที่นั่งส าหรับเส้นทางระหว่างประเทศ ให้
น้ าหนักกระเป๋าสัมภาระ 20 กิโลกรัม ส่วนชั้นสมายล์พลัส (Smile Plus) เป็นการบริการแบบชั้นธุรกิจ 
มีที่นั่งจ านวน 12 ที่นั่งในเส้นทางภายในประเทศ และ 16 ที่นั่งในเส้นทางระหว่างประเทศ ส าหรับที่
นั่งในชั้นสมายล์พลัสจะเว้นที่นั่งตรงกลางจากจ านวนเก้าอ้ี 3 ตัวให้ว่างเพื่อเพิ่มพื้นที่ส่วนตัวให้กับ
ผู้โดยสาร ให้น้ าหนักกระเป๋าสัมภาระ 30 กิโลกรัมซึ่งเท่ากับสายการบินไทย (ไทยสมายล์, ออนไลน์, 
2555)   

         นอกจากนี้สายการบินไทยสมายล์ยังมีบริการหลายอย่างส าหรับผู้ใช้บริการ เช่น ลูกค้า
สามารถเลือกที่นั่งและใช้บริการเคาน์เตอร์เช็คอินได้โดยไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่ม มีบริการอาหารว่างและ
เคร่ืองดื่มให้บริการบนเคร่ืองบินโดยชั้นสมายล์จะได้รับอาหารและเคร่ืองดื่มในแบบ Smile Pack ส่วน
ชั้นสมายล์พลัสจะได้รับในแบบ Smile Box มีบริการ สมายล์คาเฟ่ ส าหรับจ าหน่ายอาหารร้อน ของ
ว่าง เคร่ืองดื่ม ของที่ระลึกต่าง ๆ และลูกค้าของสายการบินไทยสมายล์จะสามารถเข้าร่วมโปรแกรม
สะสมไมล์ รอยัล ออร์คิดพลัสได้ (สยามบุคกิ้งเซ็นเตอร์, ออนไลน์, 2555) ส าหรับเส้นทางกรุงเทพฯ-
กระบี่ ได้เร่ิมท าการการบินเมื่อวันที่ 22 สิงหาคม 2555 มีอัตราค่าโดยสารเที่ยวเดียวโดยประมาณ ณ 
เดือนมิถุนายน 2556 คือ ชั้นประหยัด 2,645 บาท และชั้นธุรกิจ 2,905-3,235 บาท (ไทยสมายล์, 
ออนไลน,์ 2555)โดยท าการบินไปจังหวัดกระบี่วันละ 4 เที่ยวบินต่อวันแสดงในตารางที่ 2.3 
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ตารางท่ี 2.3  ตารางการบินของสายการบินไทยสมายล์เสน้ทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

ท่ีมา:  ท่าอากาศยานกระบี่ (2556, ออนไลน์) 
2.6.2  สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Air Asia) เป็นสายการบินของบริษัท ไทยแอร์เอเชีย 

จ ากัด ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 19 กันยายน 2546 ภายใต้ความร่วมมือระหว่าง บริษัท เอเชีย เอวิเอชั่น จ ากัด 
เป็นบริษัทที่อยู่ในประเทศไทยถือหุ้นในสัดส่วนร้อยละ 51 และ Airasia Berhad บริษัทในประเทสมา
เลเซียถือหุ้นสัดส่วนร้อยละ 49 บริษัท ไทยแอร์เอเชีย จ ากัด มีทุนจดทะเบียนจ านวน 400,000,000 บาท 
ประกอบธุรกิจสายการบินราคาประหยัด ซึ่งเป็นสายการบินต้นทุนต่ าที่เปิดให้บริการเป็นสายการบิน
แรกในประเทศไทย  

         สายการบินไทยแอร์เอเชียมีความโดดเด่นด้วยสโลแกน ใคร ๆ ก็บินได้ ซึ่งเป็น
สโลแกนที่สร้างแรงจูงใจและกระตุ้นให้ผู้โดยสารที่ไม่เคยเดินทางโดยเคร่ืองบิน หรือผู้โดยสารที่นิยม
เดินทางโดยเคร่ืองบิน สามารถเดินทางได้ด้วยราคาที่เหมาะสมไม่แพง การเดินทางของสายการบิน
เป็นการเดินทางในรูปแบบที่เรียบง่าย การเดินทางในระยะทางสั้นค่าตั๋วโดยสารจะไม่มีการบวก
ค่าอาหารและเคร่ืองดื่มเพิ่ม โดยสายการบินจะมีรายได้จาการจ าหน่ายตั๋วโดยสาร และมีรายได้เสริม
จากการให้บริการรูปแบบอื่น ๆ เสริมเป็นพิเศษ โดยที่ผู้โดยสารสามารถเลือกใช้บริการได้ตามต้องการ
และช าระค่าบริการเพิ่มเติม เช่น การลงทะเบียนสัมภาระ การเลือกที่นั่ง การส ารองที่นั่ง การ
เปลี่ยนแปลงการส ารองที่นั่ง การขายอาหาร เคร่ืองดื่มและสินค้าของที่ระลึกบนเคร่ืองบิน เป็นการ
ควบคุมต้นทุนวิธีการหนึ่งของสายการบิน จึงเป็นสาเหตุให้ตั๋วโดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียมี
อัตราค่าโดยสารที่ประหยัดกว่าสายการบินอ่ืน ๆ 

         นอกจากนั้นทางสายการบินยังมีการควบคุมต้นทุนด้วยการเน้นการใช้เทคโนโลยีทาง
คอมพิวเตอร์ผ่านระบบออนไลน์ เป็นการลดต้นทุนจากการใช้งานบุคลากร เช่น ในการส ารองที่นั่ง
ผ่านทางระบบออนไลน์สามารถช าระเงินผ่านบัตรเครดิตได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย สาย
การบินไทยแอร์เอเชียจะเน้นการให้บริการเส้นทางบินระยะใกล้ไปยังท่าอากาศยานที่ อยู่ในหรือ
บริเวณใกล้เคียงกับที่ที่มีประชากรหนาแน่นและจุดหมายปลายทางในการท่องเที่ยว โดยปกติจะอยู่ใน
รัศมีไม่เกิน 3,500 กิโลเมตร และระยะเวลาเที่ยวบินไม่เกิน 4 ชั่วโมงจากศูนย์ปฏิบัติการการบินของ

เที่ยวบิน เมืองต้นทาง เมืองปลายทาง เวลาออกเดินทาง เวลาถึงที่หมาย 
TG241 กรุงเทพฯ(สุวรรณภูมิ) กระบี่ 08:00 09:20 
TG737 กรุงเทพฯ(สุวรรณภูมิ) กระบี่ 11:05 12:25 
TG747 กรุงเทพฯ(สุวรรณภูมิ) กระบี่ 14:30 15:50 
TG249 กรุงเทพฯ(สุวรรณภูมิ) กระบี่ 16:50 18:10 
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บริษัท ไทยแอร์เอเชีย จ ากัด ทั้งนี้ทางสายการบินให้บริการเที่ยวบินแบบไม่มีการเชื่อมต่อ ไม่มี
เที่ยวบินที่จอดเคร่ืองบินค้างคืนที่ท่าอากาศยานต่าง ๆ ท าให้ทางสายการบินประหยัดค่าใช้จ่ายจากการ
ส่งวิศวกรไปประจ าการ หรือจากการที่ต้องเก็บอะไหล่เคร่ืองบินไว้นอกศูนย์ปฏิบัติการของสายการ
บิน รวมถึงการต้องจ่ายเบี้ยเลี้ยงหรือค่าที่พักส าหรับนักบินและลูกเรือที่ค้างคืนในจุดหมายปลายทางที่
ไม่ใช่ศูนย์ปฏิบัติการของสายการบิน จึงเป็นสาเหตุให้ตั๋วโดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียมีอัตรา
ค่าโดยสารที่ประหยัดกว่าสายการบินอ่ืน ๆ 

         ส าหรับเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่นั้น เคร่ืองจะออกจากศูนย์ปฏิบัติการการบิน
กรุงเทพฯสนามบินดอนเมือง มีอัตราค่าโดยสารเที่ยวเดียวโดยประมาณ ณ เดือนมิถุนายน 2556 ใน
ราคาโปรโมชั่น 890-1,583 บาท และในราคาปกติ 1,823 บาท (ไทยแอร์เอเชีย, ออนไลน์, 2556) โดย
ท าการบินไปจังหวัดกระบี่วันละ 4 เที่ยวบินต่อวันแสดงในตารางที่ 2.4   

                                                            
ตารางท่ี 2.4  ตารางการบินของสายการบินไทยแอร์เอเชียเส้นทาง กรุงเทพฯ-กระบี่ 

เที่ยวบิน เมืองต้นทาง เมืองปลายทาง เวลาออกเดินทาง เวลาถึงที่หมาย 
FD 3227 กรุงเทพฯ(ดอนเมือง) กระบี่ 06:30 07:45 
FD 3225 กรุงเทพฯ(ดอนเมือง) กระบี่ 10:25 11:40 
FD 3223 กรุงเทพฯ(ดอนเมือง) กระบี่ 13:50 15:05 
FD 3221 กรุงเทพฯ(ดอนเมือง) กระบี่ 17:20 18:35 

ท่ีมา:  ท่าอากาศยานกระบี่ (2556, ออนไลน์) 
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                        สายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชียมีลักษณะที่แตกต่างกันโดยแสดง
การเปรียบเทียบในตารางที่ 2.5 
 
ตารางท่ี 2.5 ตารางเปรียบเทียบลักษณะของสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

ด้าน สายการบินไทยสมายล ์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ราคา 
 

- ราคาเดียว  
- ชั้นที่นั่งโปรโมชั่นบาง
ช่วงเวลาของวัน ที่นั่งมี
จ านวนจ ากัด 

- มาก่อนได้ราคา
โปรโมชั่น 

การส่งเสริมการขาย - สะสมไมล์กับ รอยัล 
ออร์คิดพลัส การบินไทย 
- โปรโมชั่นเส้นทางเปิด
ใหม่ และโปรโมชั่นบาง
ช่วงเวลา 

- บัตรสมาชิก BIG 
Loyalty เพื่อรับสิทธิพิเศษ 
และสะสมแต้ม 
- โปรโมชั่นราคาประหยัด
ตลอดทั้งปี 

บริการไม่ต้องเสียค่าบริการ 
1. สัมภาระพกพา 1 ชิ้นไม่เกิน 7 กก. 
2. กระเป๋าสัมภาระน้ าหนักไม่เกิน 20 กก. 
3. อาหารว่างและเครื่องดื่ม 
4. เลือกที่นั่ง  

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

บริการต้องเสียค่าบริการเพิ่ม 
1. การลงทะเบียนกระเป๋าสัมภาระโหลด
ใต้ท้องเคร่ือง 
2. การเลือกที่นั่ง การส ารองที่นั่ง  
3. การเปลี่ยนแปลงการส ารองที่นั่ง  
4. การขายอาหาร เคร่ืองดื่ม และสินค้า
บนเคร่ืองบิน 
5. ค่าโดยสารของผู้โดยสารที่เป็นทารก  
9 วัน-2 ปี 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
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                        ท่าอากาศยานกระบี่เร่ิมก่อสร้างเมื่อปี 2526 โดยภาคเอกชนและเทศบาลเมืองกระบี่ ได้
ร่วมลงทุนก่อสร้างสนามบินเป็นสนามบินขนาดเล็กก่อสร้างเสร็จในปี 2529 แต่ไม่ประสบผลส าเร็จ 
จึงได้มอบสนามบินให้กับกรมการบินพลเรือนเพื่อพัฒนาให้เป็นสนามบินที่ได้มาตรฐาน ส าหรับการ
เดินทางมายังจังหวัดกระบี่ให้มีความสะดวกสบายและรวดเร็วยิ่งขึ้น และเป็นการส่งเสริมและ
พัฒนาการท่องเที่ยวของจังหวัดกระบี่ ตลอดจนเป็นการส่งเสริมให้มีการขยายตัวของธุรกิจ ภายใน
จังหวัดกระบี่ให้มีความคล่องตัวมากยิ่งขึ้น (หนังสือพิมพ์บ้านเมือง, 2555, ออนไลน์) ปัจจุบันท่า
อากาศยานกระบี่มีปริมาณจราจรเพิ่มมากขึ้นทุกปี  เพื่อให้ท่าอากาศยานกระบี่สามารถรองรับการ
เจริญเติบโตในอนาคต จึงได้มีการด าเนินการพัฒนาท่าอากาศยานกระบี่ให้รองรับการขนส่งทางอากาศ
ที่เพิ่มขึ้น โดยมีการปรับปรุงอาคารที่พักผู้โดยสารหลังเดิมและขยายอาคารที่พักผู้โดยสารหลังใหม่ 
การติดตั้งสะพานเทียบเคร่ืองบิน และการก่อสร้างต่อเติมลานจอดเคร่ืองบินเพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการรองรับอากาศยานที่มีขนาดใหญ่ เช่น Boeing 747 ได้ 4 ล า และ Boeing 737 ได้ 6 ล า การ
ปรับปรุงและขยายอาคารที่พักผู้โดยสารหลังเดิมอาคารหลังใหม่ เปิดใช้บริการเมื่อวันที่ 1 เมษายน 
2555 ซึ่งจะให้บริการผู้โดยสารภายในและต่างประเทศประเทศได้ 1,000 คนต่อชั่วโมง ส่วนอาคารที่
พักผู้โดยสารหลังเดิมจะสามารถรองรับเฉพาะผู้โดยสารต่างประเทศได้ 500 คนต่อชั่วโมง โดยอาคาร
ที่พักผู้โดยสารทั้งสองหลังจะสามารถรองรับผู้โดยสารภายในประเทศและต่างประเทศที่มีปริมาณ
เพิ่มขึ้น 3.6 ล้านคนต่อปีได้ในอนาคต (กรมการบินพลเรือน, 2555, ออนไลน์) 
 

2.7  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
จักรกฤษณ์  ค าพิชัย (2548) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

สายการบินไทยและสายการบินต้นทุนต่ าในเส้นทางการบิน กรุงเทพฯ-เชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ เพื่อ 
ศึกษาและเปรียบเทียบลักษณะและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสายการบินไทย และสายการบินต้นทุน
ต่ า 3 สายการบินคือ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ และสายการบินโอเรียนท์ไทย แอร์
ไลน์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้โดยสารของสายการบินไทยและสายการบินต้นทุนต่ ามีลักษณะและพฤติกรรมที่คล้ายคลึงกัน โดย
ผู้โดยสารส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อการติดต่อธุรกิจหรือปฏิบัติงาน มีการเดินทาง
คนเดียว เลือกเดินทางทางอากาศ เนื่องจากมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว มีความถี่ในการเดินทางทาง
อากาศเฉลี่ย 7-10 คร้ังต่อปี ใช้การจองตั๋วโดยสารผ่านสถานที่จ าหน่ายตั๋วโดยสารของสายการบิน
โดยตรง มีการหาข้อมูลก่อนการเดินทางผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และจะกลับมาใช้บริการกับสายการ
บินเดิมอีกครั้ง 
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สุธิดา เมธีธารพงศ์วาณิช (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความต้องการใช้บริการสาย 
การบินไทย แอร์เอเชีย ในจังหวัดเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาโครงสร้างและลักษณะทั่วไป 
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย และศึกษาปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่ใช้บริการสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย ณ ท่าอากาศยานนานชาติ จังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
มีการใช้บริการเฉลี่ยต่อปีมากกว่าหรือเท่ากับ 1-2 คร้ัง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อคร้ังคือตั้งแต่ 
1,101-1,400 บาท โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางเพื่อเดินทางเป็นการส่วนตัว และเพื่อการ
ท่องเที่ยว ส่วนปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย คือ ปัจจัยทางด้านการ
ให้บริการของสายการบิน ได้แก่ ขนาดของเคร่ืองบิน ความพอเพียงของจ านวนเที่ยวบินต่อวัน ความ
นุ่มนวลระหว่างขึ้น-ลง ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง ความปลอดภัยในการเดินทาง 
พนักงานต้อนรับและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในห้องโดยสาร โดยเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในระดับ
ปานกลางเช่นเดียวกับปัจจัยทางด้านการจัดจ าหน่าย ส่วนปัจจัยทางด้านราคา และปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการขายเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในระดับน้อย 

ปาริชาติ ยานะติ (2548) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าของผู้โดยสารที่ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ มี
วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่ าของผู้โดยสารที่ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง
เพื่อปฏิบัติงานของบริษัท ค่าใช้จ่ายในการเดินทางเฉลี่ยต่อคร้ัง 1,251-1,500 บาท และให้ความส าคัญ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการระดับมาก ในด้านผลิตภัณฑ์คือมีการให้ความคุ้มครองชีวิตและ
ทรัพย์สิน ด้านราคาคือมีอัตราค่าโดยสารต่ ากว่าสายการบินอ่ืน ด้านการจัดจ าหน่ายคือมีที่ตั้งของ
ส านักงานขายในท่าอากาศยานหาง่าย สะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาดคือมีการส่งเสริมการขายโดย
สามารถซื้อบัตรโดยสารในราคาต่ าเมื่อส ารองที่นั่งล่วงหน้า ด้านบุคลากรคือนักบินมีความช านาญและ
มีประสบการณ์การบินสูง ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพคือความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน้ า
ภายในเคร่ืองบิน และด้านกระบวนการให้บริการคือเที่ยวบินออกเดินทางและถึงก าหนดตาม
ก าหนดเวลา 

รัฐวิทย์ ทองภักดี (2549) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเดินทางของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้
บริการสายการบินภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
เดินทางของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้ บริการสายการบินภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่  โดย
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ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ ่ใช้บริการสายการบินภายในประเทศน้อยกว่า 3 คร้ังต่อปี นิยมเดินทางในวันเสาร์-วันอาทิตย์มาก
ที่สุด ผู้ที่ช าระค่าเดินทางด้วยตนเองจะรับทราบข้อมูลข่าวสารของสายการบินจากเว็บไซต์ มีการ
ส ารองที่นั่งที่ส านักงานขายของสายการบินด้วยตนเอง และช าระด้วย เงินสด/บัตรเครดิต ณ ส านักงาน
ขาย ส่วนผู้ที่บริษัทหรือต้นสังกัดเป็นผู้รับผิดชอบค่าเดินทางให้ จะรับทราบข้อมูลข่าวสารของสายการ
บินทางโทรทัศน์หรือวิทยุ มีการส ารองที่นั่งโดยโทรศัพท์ไปที่ส านักงานขายของสายการบินและจ่าย
ด้วยเงินสด/บัตรเครดิต ณ ส านักงานขาย และผู้ช าระเงินทั้ง 2 ประเภทมีลักษณะการเดินทางส่วนใหญ่
เดินทางคนเดียว และตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยตนเอง มีเหตุผลในการเลือกเดินทางโดยเคร่ืองบิน
เนื่องจากมีความรวดเร็วในการเดินทาง การหาข้อมูลส่วนใหญ่ค้นหาจากอินเทอร์เน็ต นอกจากนั้นยัง
ไม่มีความแตกต่างในปัจจัยด้านการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิ น
ภายในประเทศ โดยปัจจัยทางการตลาดที่มีผลในระดับมากคือ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจ าหน่าย บุคลากร 
กระบวนการให้บริการ และสิ่งน าเสนอทางกายภาพ  ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมี
ความส าคัญในระดับปานกลาง 

พีรกิตต์ มิตรารัตน์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของ
ผู้รับบริการสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจของ
ผู้รับบริการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ และเพื่อเปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล
ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของผู้รับบริการสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ 3 สายการบิน คือสาย
การบินนกแอร์ สายการบินวันทูโก และสายการบินแอร์เอเชีย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างมีรูปแบบการซื้อบัตรโดยสารแบบเที่ยวเดียว 
เหตุผลในการส ารองที่นั่งเนื่องจากมีราคาประหยัด ช่องทางในการสื่อสารที่ผู้บริโภคเลือกเปิดรับมาก
ที่สุด คือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรืออินเตอร์เน็ต และการสอบถามด้วยตัวเอง ตัวผู้โดยสารเองเป็นผู้มี
อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ และปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่ าภายในประเทศ ในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมาก 

กัญญา หมื่นโฮ้ง (2549) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน 
ต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินต้นทุนโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเฉลี่ย 1-5 คร้ังต่อปี ซื้อตั๋วโดยสารทางอินเตอร์เน็ต มี
วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อไปท่องเที่ยว ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
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ต้นทุนต่ า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมาก ในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือจุดหมาย
ปลายทางที่ให้บริการ ปัจจัยด้านราคา คือราคาตั๋วเคร่ืองบินชั้นธรรมดา ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย คือ
การซื้อตั๋วผ่านทางอินเตอร์เน็ต ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด คือการจองก่อนได้ตั๋วราคาถูก ปัจจัย
ด้านบุคคล คือ ประสิทธิภาพของกัปตันและนักบิน ปัจจัยด้านกายภาพ คือระบบมาตรฐานความ
ปลอดภัยต่อผู้โดยสาร และปัจจัยด้านกระบวนการ คือ การดูแลผู้โดยสารกรณีเคร่ืองบินล่าช้า 

แม้นโชติ ศรีพรหมนิล (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าในการ 
ตัดสินใจเลือกใช้บริการการบิน ของบริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการการบิน ของบริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ผลิตภัณฑ์ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินสูงที่สุด และต่ าที่สุด คือ
ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยในแต่ละด้านผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ คือ 
ชื่อเสียงและภาพพจน์ของสายการบิน ด้านราคา คือ มีการแจ้งราคาตั๋วที่ชัดเจน ด้านการจัดจ าหน่าย คือ 
มีตัวแทนจ าหน่ายตั๋วหลายที่ หาง่าย สะดวกในการซื้อ ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การให้เปลี่ยนวัน
และเวลาเดินทางได้ตลอด โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ ด้านกระบวนการ คือ เคร่ืองบินเข้าตรงตาม
เวลาที่ก าหนดในตารางบิน ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ อุปกรณ์บนเคร่ืองบินทันสมัย และอยู่ใน
สภาพเรียบร้อย และด้านผู้ให้บริการ คือ พนักงานบนเคร่ืองแต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีมนุษย์สัมพันธ์ 
มีความเป็นกันเอง และให้เกียรติผู้โดยสาร 

ทิพวรรณ กุลวรานนท์ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมการรับ
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางหาดใหญ่ - กรุงเทพ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
รับบริการของผู้โดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชีย และส่วนประสมทางการตลาดของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า  

ผู้โดยสารมีการเดินทางเพื่อการท่องเที่ยว โดยจองตั๋วโดยสารผ่านทางอินเตอร์เน็ต และช าระเงินด้วย
บัตรเครดิต ตัดสินใจเดินทางด้วยตนเอง มักเดินทางในวันหยุด ส่วนประสมทางการตลาดของสายการ
บินแอร์เอเชีย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการมากที่สุด 
รองลงมา คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา และการจ าหน่าย ซึ่งผู้โดยสารให้ความส าคัญในระดับปานกลาง  
 



บทที ่3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง

สายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยผู้ท าการศึกษาได้ด าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และ

สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ซึ่งจากข้อมูลจ านวนผู้โดยสารที่เดินทางโดยสาย
การบินไปยังสนามบินนานาชาติกระบี่ ในปี 2554 มีจ านวนทั้งสิ้น 698,046 คน  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้  เนื่องจากทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึง
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane แทนค่าโดยใช้สูตรที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% ค่าความคลาดเคลื่อน 5% จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

n  =  2N(e)1
N


 

      เมื่อ             n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
                 N  =  ขนาดของประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
               e  =  ค่าเปอร์เซ็นต์ความคาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 

   แทนค่า             n  =  205)698,046(0.1
698,046


 

   โดย            n  =  399.771   400 
ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้มีจ านวน 400 ตัวอย่าง ซึ่งมีความเหมาะสมเนื่องจากการเก็บข้อมูลมี

การเก็บจากกลุ่มเป้าหมายโดยตรง และเผื่อส ารองแบบสอบถามไม่สมบูรณ์จ านวน 50 ตัวอย่าง รวม
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ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 450 ตัวอย่าง โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสาย
การบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง ท าการสุ่มตัวอย่างแบบสามขั้นตอน 
ขั้นตอนที่ 1 ท าการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกเฉพาะผู้โดยสารชาวไทย

ที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์จ านวน 225 ตัวอย่าง และสายการบินไทยแอร์เอเชียจ านวน 225 
ตัวอย่าง           

ขั้นตอนที่ 2 ท าการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratity Random Sampling) เมื่อท าการสุ่มแบบเจาะจง
โดยเลือกเฉพาะผู้ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 225 ตัวอย่างและสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จ านวน 225 ตัวอย่าง จากนั้นท าการถัวเฉลี่ยขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยแยกสุ่มตัวอย่างแบ่งเป็นสอง
ช่วง คือ ช่วงแรก วันจันทร์-วันพฤหัสบดี และช่วงที่สอง วันศุกร์-วันอาทิตย์ ซึ่งจะได้ผู้ใช้บริการช่วงละ
ประมาณ 112 ตัวอย่าง  

ขั้นตอนที่ 3 ท าการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Random Sampling) กับกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด 
 

3.2  เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
ในการศึกษาใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล ลักษณะของแบบสอบถามประกอบด้วย 

แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close ended Question) และแบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open ended 
Question) ที่ก าหนดขึ้นให้ครอบคลุมเร่ืองที่ต้องการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close ended Question) และเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) โดยมีแบบสอบถาม
จ านวน 5 ข้อ 

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ โดยลักษณะของแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close ended Question) แบบหลายตัวเลือก (Multiple choices) ให้เลือกตอบเพียงค าตอบ
เดียว จ านวน 6 ข้อ ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน 
วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ วิธีการส ารองที่นั่ง ช่องทางการช าระเงิน 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ที่มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-
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กระบี่ โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close ended Question) แบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มีค าตอบให้เลือก 7 ระดับ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนนดังนี้  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, น. 165-169)        

    1          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการน้อยที่สุด 
    2          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการน้อย 
    3          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการค่อนข้างน้อย 
    4          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการปานกลาง 
    5          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการค่อนข้างมาก 
    6          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการมาก 
    7          หมายถึง         ระดับความส าคัญในการใช้บริการมากที่สุด 
เกณฑ์การประเมินคะแนนที่ได้จากการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ใช้

สูตรค านวณหาความกว้างของชั้น 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
       จ านวนชั้น 
                                               =  7 - 1             
                                                      7 
                               =  0.86   
 

ตำรำงท่ี 3.1  แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยที่ได้ 
ค่ำคะแนน ควำมหมำย 
1.00 - 1.86 ระดับความส าคัญในการใช้บริการน้อยที่สุด 
1.87 - 2.72 ระดับความส าคัญในการใช้บริการน้อย 
2.73 - 3.58 ระดับความส าคัญในการใช้บริการค่อนข้างน้อย 
3.59 - 4.44 ระดับความส าคัญในการใช้บริการปานกลาง 
4.45 - 5.30 ระดับความส าคัญในการใช้บริการค่อนข้างมาก 
5.31 - 6.16 ระดับความส าคัญในการใช้บริการมาก 
6.17 - 7.00 ระดับความส าคัญในการใช้บริการมากที่สุด 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close ended 
Question) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 5 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน
ดังนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, น. 165-169)        

    1          หมายถึง         ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยน้อยที่สุด 
    2          หมายถึง         ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยน้อย 
    3          หมายถึง         ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยค่อนข้างน้อย 
    4          หมายถึง         ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยปานกลาง 
    5          หมายถึง         ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยค่อนข้างมาก 
    6          หมายถึง         ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยมาก 
    7          หมายถึง        ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้วยมากที่สุด 
เกณฑ์การประเมินคะแนนที่ได้จากการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ใช้

สูตรค านวณหาความกว้างของชั้น 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
       จ านวนชั้น 
                                               =  7 - 1             
                                                      7 
                               =  0.86   
 

ตำรำงท่ี 3.2  แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยที่ได้ 
ค่ำคะแนน ควำมหมำย 
1.00 - 1.86 ตั้งใจใช้บริการสายการบินน้อยที่สุด 
1.87 - 2.72 ตั้งใจใช้บริการสายการบินน้อย 
2.73 - 3.58 ตั้งใจใช้บริการสายการบินค่อนข้างน้อย 
3.59 - 4.44 ตั้งใจใช้บริการสายการบินปานกลาง 
4.45 - 5.30 ตั้งใจใช้บริการสายการบินค่อนข้างมาก 
5.31 - 6.16 ตั้งใจใช้บริการสายการบินมาก 
6.17 - 7.00 ตั้งใจใช้บริการสายการบินมากที่สุด 
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               ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถาม
ปลายเปิด (Opened form Question) ที่เปิดโอกาสให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นได้อย่าง
อิสระ ที่ว่าสายการบินที่ท่านเลือกใช้บริการ ควรมีการพัฒนาหรือปรับปรุงด้านใดบ้าง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากที่สุด  

 ขั้นตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือวิจัย 
ในการสร้างแบบสอบถามได้ด าเนินการดังต่อไปนี้ 
1. ศึกษาค้นคว้าเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

พฤติกรรมผู้บริโภค และความตั้งใจซื้อ แล้วก าหนดกรอบในการสร้างข้อค าถามตามรายละเอียดที่ได้
น าเสนอข้างต้น 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม 

3. สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมกรอบแนวคิดในการวิจัย ซึ่งจะต้องครอบคลุมทั้งตัว
แปรและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ส าหรับการวิจัยที่ก าหนดไว้ และน าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ ทั้งขอค าแนะน าเพื่อให้
แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ครบถ้วน 

4. น าแบบสอบถามมาเสนอผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาและ
ส านวนภาษาที่ใช้ ซึ่งผู้เชี่ยวชาญได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแบบสอบถามให้ครอบคลุมและมีความ
ชัดเจนในเนื้อหาของแบบสอบถามเพิ่มขึ้น ตลอดจนการใช้ภาษาในแบบสอบถามด้วย 

5. เมื่อน าแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 450 คน พบว่าความเชื่อมั่นของ
เคร่ืองมือวัด ที่ใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (α – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ได้ค่าความ
เชื่อมั่นดงันี้ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ด้าน 
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านสินค้าและบริการ เท่ากับ 0.722  
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านราคา เท่ากับ 0.735  
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เท่ากับ 0.797  
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านการส่งเสริมการตลาด เทา่กับ 0.698  
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านบุคลากรและพนักงาน เท่ากับ 0.908  
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านกระบวนการให้บริการ เท่ากับ 0.806  
 -  ค่าความเชื่อมั่นของด้านลักษณะทางกายภาพ เท่ากับ 0.814 
 ส่วนด้านความตั้งใจซื้อมีค่าความเชื่อมั่น เท่ากับ 0.922  
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3.3  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
                  ได้ศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ จากแหล่งข้อมูล 2 แหล่ง คือ 
                1.  ข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามกับ
ผู้โดยสารชาวไทยที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ ณ สนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินกระบี่ จ านวน 450 ชุด 
                2.  ข้อมูลจากแหล่งทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าเก็บรวบรวมข้อมูล
จากบทความ ข่าวสารต่าง ๆ จากเว็บไซต์ และงานวิจัย ทั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชนที่เกี่ ยวข้องกับ
การใช้บริการสายการบิน แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา 
 

3.4  วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังนี้ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ที่ตรวจสอบความถูกต้อง  

เรียบร้อยแล้ว โดยน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามไปประมวลผลด้วยการใช้สถิติและโปรแกรม
ส าเร็จรูปส าหรับการวิจัย (SPSS) ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

3.5.1  สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) เป็นการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตาราง
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  (1) การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทย ที่ใช้บริการสายการ 
บินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) 
และค่าแจกแจงความถี่ (Frequency) 
   (2) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาว
ไทย ที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ใช้ค่า
ร้อยละ (Percentage) และค่าแจกแจงความถี่ (Frequency)  

 (3) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) ของ 
ผู้โดยสารชาวไทย ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์
เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean: X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) 

          (4) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาว 
ไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ใช้
วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean: X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  
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      (5) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ตลอดจน
ข้อเสนออ่ืน ๆ ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าสายการบินควรปรับปรุง เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด 
(Opened form Question) ใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 

3.5.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  
                        (1) สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง

กรุงเทพฯ-กระบี่แตกต่างกัน 

 สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ Independent Samples t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากร 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน จ าแนกตามเพศ และท าการทดสอบโดยวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน จ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือน หากพบความแตกต่างจะทดสอบค่าเฉลี่ยแบบจับคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยวิธี LSD 
เปรียบเทียบระหว่างผู้ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  

            (2) สมมติฐานข้อที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้

บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

 สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากกว่า 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน ในด้าน
วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ความถี่ในการใช้บริการ วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการ วิธีการส ารองที่นั่ง และช่องทางการช าระเงิน หากพบความแตกต่างจะทดสอบค่าเฉลี่ย
แบบจับคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยวิธี LSD เปรียบเทียบระหว่างผู้ใช้บริการสายการบินไทย
สมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  

         (3) สมมติฐานข้อที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของ
ผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

 สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยวิเคราะห์ปัจจัยส่วน
ประสมทางการ ตลาดบริการ (7P’s) เปรียบเทียบระหว่างผู้ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย 



บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง

สายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  จากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการศึกษาคร้ังนี้ จ านวน 450 คน ในที่นี้จะกล่าวถึงสัญลักษณ์และอักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล เกณฑ์ที่ใช้ในการแปลผล ล าดับขั้นการน าเสนอ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามล าดับดังนี้ 

 สัญลักษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย

ของการวิเคราะห์ขอ้มูล ก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ ไว้ในการแปลความหมาย ดังนี้ 
 n   แทน จ านวนตัวอย่าง 
 X    แทน ค่าเฉลี่ย 
 ..DS    แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t   แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t-test 
 F   แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน F-test 
 Sig.   แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกค่านัยส าคัญทางสถิติ 
 b0   แทน ค่าคงที่ของสมการการถดถอยในรูปของสมการตัวอย่าง 

Y   แทน ค่าประมาณหรือค่าพยากรณ์ของตัวแปร 
β0   แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ 

ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 R   แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
 R Square: R2  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 
 Adjusted R2  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์เมื่อปรับแล้ว 
 SE(est.)   แทน ความคลาดเคลื่อนหรือความผิดพลาดประมาณ 
 *   แทน มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.1   การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 ข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ 

และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเปรียบเทียบเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และ

สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ตอนที่ 3 ข้อมูลเปรียบเทียบเกี่ยวกับระดับการให้ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาด

บริการ (7P’s) ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ตอนที่ 4 ข้อมูลเปรียบเทียบเกี่ยวกับระดับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร

ชาวไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ตอนที่ 5 เปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง

กรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ตอนที่ 6 เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้

บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ตอนที่ 7 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลความตั้งใจใช้บริการ

สายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  
 

4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลลักษณะท่ัวไปของผู้โดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และ

สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ดังแสดงในตารางที่ 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม    

ลักษณะท่ัวไป ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย จ านวนท้ังหมด 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ       
1.1 ชาย 119 52.9 125 55.6 244 54.2 
1.2 หญิง 106 47.1 100 44.4 206 45.8 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ)  

ลักษณะท่ัวไป ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย จ านวนท้ังหมด 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

2. อายุ       
2.1 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 11 4.9 20 8.9 31 6.9 
2.2 21-30 ปี 67 29.8 70 31.1 137 30.4 
2.3 31-40 ปี 42 18.7 41 18.2 83 18.4 
2.4 41-50 ปี 38 16.9 38 16.9 76 16.9 
2.5 51-60 ปี 44 19.6 38 16.9 82 18.2 
2.6 มากกว่า 60 ปี 23 10.2 18 8.0 41 9.1 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 

3. ระดับการศึกษา       
3.1 ต่ ากว่าปริญญาตรี 55 24.4 53 23.6 108 24.0 
3.2 ปริญญาตรี 128 56.9 122 54.2 250 55.6 
3.3 สูงกว่าปริญญาตรี 42 18.7 50 22.2 92 20.4 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 

4. อาชีพ       
4.1 นักเรียน/นักศึกษา 48 21.3 41 18.2 89 19.8 
4.2 ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 16.0 29 12.9 65 14.4 

4.3 พนักงาน/ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน 

44 19.6 47 20.9 91 20.2 

4.4 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 59 26.2 73 32.4 132 29.3 
4.5 พ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ 

34 15.1 27 12.0 61 13.6 

4.6 อ่ืน ๆ 4 1.8 8 3.6 12 2.7 
รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ)  

ลักษณะท่ัวไป ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย จ านวนท้ังหมด 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

6. รายได้ต่อเดือน       
6.1 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท 

46 20.4 49 21.8 95 21.1 

6.2 15,001-25,000 บาท 64 28.4 81 36.0 145 32.2 
6.3 25,001-35,000 บาท 53 23.6 56 24.9 109 24.2 
6.4 35,001-45,000 บาท 27 12.0 27 12.0 54 12.0 
6.5  45,001-55,000 บาท 14 6.2 11 4.9 25 5.6 
6.6 มากกว่า 55,001 บาท 21 9.3 1  0.4 22 4.9 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 
จากตารางที่ 4.1  จ านวนและร้อยละของลักษณะทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการ

สายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  พบว่า 
   เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย เป็นเพศ

ชาย จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 119 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.9  และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 55.6  

   อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 30.4 โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 
67 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 31.1 

   ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์
เอเชีย มีการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 55.6 โดยผู้โดยสารสายการบินไทย
สมายล์ จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 56.9 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 122 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.2 

   อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย อาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ 
จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 26.2 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 73 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.4  
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   รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์
เอเชีย มีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 โดยผู้โดยสารสาย
การบินไทยสมายล์ จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 

ตอนท่ี 2 ข้อมูลเปรียบเทียบเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ดังแสดงในตารางที่ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการ 
 บินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  

พฤติกรรมการใช้บริการ 
สายการบิน 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย จ านวนทั้งหมด 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. วัตถุประสงค์ในการเดินทาง       
1.1 ท่องเที่ยว/พักผ่อน 93 41.3 76 33.8 169 37.6 
1.2 ท างาน/ธุรกิจ                      66 29.3 80 35.6 146 32.4 

1.3 ไปหาครอบครัว/ญาติ/เพื่อน                         66 29.3 69 30.7 135 30.0 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 

2. ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน      
2.1 เฉลี่ยสัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง 6 2.7 3 1.3 9 2.0 
2.2 เฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง 54 24.0 31 13.8 85 18.9 
2.3 เฉลี่ยปีละ 1-2 ครั้ง 165 73.3 191 84.9 356 79.1 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 

3. วันที่ใช้บริการในสปัดาห ์       

3.1 วันท างาน จนัทร-์ศุกร์                       97 43.1 85 37.8 182 40.4 

     3.2 วันหยุดสุดสัปดาห์ เสาร์–          
          อาทิตย ์หรือ วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

128 56.9 140 62.2 268 59.5 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการ 
 บินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ (ต่อ)  

พฤติกรรมการใช้บริการ 
สายการบิน 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชยี จ านวนทั้งหมด 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

4. ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้รกิาร       
4.1 ตัดสินใจเอง (ไม่มีใคร
แนะน า)                       

104 46.2 115 51.1 219 48.7 

4.2 เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน 40 17.8 33 14.7 73 16.2 
4.3 หัวหน้างาน/นายจ้าง                                       13 5.8 10 4.4 23 5.1 
4.4 ลูกน้อง/ลูกจ้าง 9 4.0 8 3.6 17 3.8 
4.5 ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร                            17 7.6 14 6.2 31 6.9 
4.6 บคุคลในครอบครัว 42 18.7 45 20.0 87 19.3 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 

5. วิธีการส ารองทีน่ั่ง       

       5.1 ผ่านส านักงานขายของ   
      สายการบินโดยตรง 

60 26.7 37 16.4 97 21.6 

      5.2 ผ่านศูนยบ์ริการทาง    
     โทรศัพท์ของสายการบิน  
      ( Call Center) 

55 24.4 33 14.7 88 19.6 

      5.3 ผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน 83 36.9 128 56.9 211 46.9 

      5.4 ผ่านตัวแทนจ าหน่ายและ 
      บริษัทท่องเที่ยว 

27 12.0 27 12.0 54 12.0 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 

6. ช่องทางการช าระเงิน       

6.1 เงินสด                                                          88 39.1 47 20.9 135 30.0 
6.2 บัตรเครดิต                                                         99 44.0 117 52.0 216 48.0 
6.3 โอนเงินผ่านธนาคาร                                    26 11.6 23 10.2 49 10.9 
6.4 ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส                       12 5.3 38 16.9 50 11.1 

รวม 225 100.0 225 100.0 450 100 
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จากตารางที่ 4.2  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์
และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ พบว่า 

   วัตถุประสงค์ในการเดินทาง กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อ
ท่องเที่ยว/พักผ่อน จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 37.6 โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ส่วน
ใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อท่องเที่ยว/พักผ่อน จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 และ
ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อท างาน/ธุรกิจ จ านวน 
80 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 

   ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทย
สมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีความถี่ในการใช้บริการสายการบิน เฉลี่ยปีละ 1-2 คร้ังจ านวน 356 คน คิด
เป็นร้อยละ 79.1 โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 และ
ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 84.9 

   วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และ
ไทยแอร์เอเชีย มีวันที่ใช้บริการในสัปดาห์ คือ วันหยุดสุดสัปดาห์ เสาร์–อาทิตย์ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ 
จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.9 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 62.2 

   ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทย
สมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการเป็นตัดสินใจเอง (ไม่มีใครแนะน า) 
จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7โดยผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.2 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 

   วิธีการส ารองที่นั่ง กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์
เอเชีย มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 46.9 โดย
ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 36.9 และผู้โดยสารสายการบินไทย
แอร์เอเชีย จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 56.9 

   ช่องทางการช าระเงิน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ทั้งผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทย
แอร์เอเชีย มีช่องทางการช าระเงิน ด้วยบัตรเครดิต จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 โดยผู้โดยสาร
สายการบินไทยสมายล์ จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 และผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 



65 

ตอนท่ี 3 ข้อมูลเปรียบเทียบเกี่ยวกับระดับการให้ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7P’s) ท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชียดัง
แสดงในตารางที่ 4.3-4.10 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์   
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยรวม 
การให้ความส าคัญ
ของส่วนประสม
ทางการตลาด

บริการ 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับที ่ X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับที ่

1. ด้านสินค้าและ
บริการ 
 

5.18 0.77 ค่อนข้างมาก 1 5.02 0.62 ค่อนข้างมาก 2 

2. ด้านราคา 4.82 0.77 ค่อนข้างมาก 5 4.98 0.60 ค่อนข้างมาก 3 
 

3. ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย 
 

4.97 0.83 ค่อนข้างมาก 2 5.05 0.78 ค่อนข้างมาก 1 

4. ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 
 

4.78 0.80 ค่อนข้างมาก 6 4.67 0.75 ค่อนข้างมาก 6 

5. ด้านบุคลากร
และพนักงาน 
 

4.90 0.90 ค่อนข้างมาก 4 4.73 0.91 ค่อนข้างมาก 5 

6. ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 
 

4.96 0.83 ค่อนข้างมาก 3 4.80 0.68 ค่อนข้างมาก 4 

7. ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ 

4.72 0.87 ค่อนข้างมาก 7 4.42 0.81 ปานกลาง 7 

ภาพรวม 4.90 0.65 ค่อนข้างมาก - 4.81 0.49 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.3  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ โดยรวมความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกด้าน 
คือ ด้านสินค้าและบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.18 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 
ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 ด้านบุคลากรและพนักงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 
ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 และด้านลักษณะทาง
กายภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  โดยรวมความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 6 ด้าน
และปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.05 ด้านสินค้าและบริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.02 ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
ด้านบุคลากรและพนักงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 และ
ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น เกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ      
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์   
 และสายการบินไทยแอร์  ด้านสินค้าและบริการ 
ด้านสินค้าและ

บริการ 
ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

1. มีเที่ยวบินตรง
ตามความ
ต้องการ(ความถี่
ของเที่ยวบินและ
ตารางการบิน) 

5.45 1.14 มาก 2 5.24 1.35 ค่อนข้างมาก 2 
 

2. การตรงต่อ
เวลา (เครื่องบิน
ออกเดินทางและ
ถึงตามเวลาที่
ก าหนด) 

5.36 0.89 มาก 1 5.61 0.82 มาก 1 
 

3. การบริการทั้ง
ภาคพื้นดินและ
บนเครื่องบินมี
คุณภาพ 

4.97 0.94 ค่อนข้างมาก 5 4.74 0.87 ค่อนข้างมาก 5 
 

4. ช่ือเสียงและ
ความน่าเชื่อถือ
ของสายการบิน 

5.12 1.04 ค่อนข้างมาก 3 4.82 0.95 ค่อนข้างมาก 3 
 

5. สภาพของ
เครื่องบินที่ใช้ 
(ใหม-่เก่า) 

5.00 1.05 ค่อนข้างมาก 4 4.69 0.99 ค่อนข้างมาก 4 
 

ภาพรวม 5.18 0.77 ค่อนข้างมาก - 5.02 0.62 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.4  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านสินค้าและบริการ ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.18 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับระดับ
มาก 2 ข้อและค่อนข้างมาก 3 ข้อ คือ การตรงต่อเวลา (เคร่ืองบินออกเดินทางและถึงตามเวลาที่
ก าหนด) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.36 มีเที่ยวบินตรงตามความต้องการ(ความถี่ของเที่ยวบินและตารางการ
บิน)  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.45 ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.12 สภาพ
ของเคร่ืองบินที่ใช้ (ใหม่-เก่า) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 และการบริการทั้งภาคพื้นดินและบนเคร่ืองบินมี
คุณภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านสินค้าและบริการ ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.02 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับระดับ
มาก 1 ข้อและค่อนข้างมาก 4 ข้อ คือ การตรงต่อเวลา (เคร่ืองบินออกเดินทางและถึงตามเวลาที่
ก าหนด) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.61 มีเที่ยวบินตรงตามความต้องการ(ความถี่ของเที่ยวบินและตารางการ
บิน)  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.24 ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 สภาพ
ของเคร่ืองบินที่ใช้ (ใหม่-เก่า) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 และการบริการทั้งภาคพื้นดินและบนเคร่ืองบินมี
คุณภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ตามล าดับ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



69 

ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านราคา 

ด้านราคา ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

1. ราคาค่าตั๋ว
โดยสารเหมาะสม
กับบริการที่ได้รบั 

5.39 0.94 มาก 1 4.98 0.82 ค่อนข้างมาก 2 
 

2. ราคาค่าตั๋ว
โดยสารมีความ
เหมาะสมกับ
ระยะทาง 

4.50 1.14 ค่อนข้างมาก 4 4.38 1.01 ค่อนข้างมาก 4 
 

3. ราคาค่าตั๋ว
โดยสารมีความ
เหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
คู่แข่งในเส้นทาง
เดียวกัน 

4.86 1.02 ค่อนข้างมาก 3 5.30 1.07 ค่อนข้างมาก 1 
 

4. ราคาอาหาร/
ของว่าง/
เครื่องดื่ม/ของที่
ระลึกบน
เครื่องบินมคีวาม
เหมาะสม 

4.20 1.17 ปานกลาง 5 4.20 0.91 ปานกลาง 5 
 

5. มีการระบุอัตรา
ค่าโดยสารและ
ค่าใช้จ่ายอื่น ๆ
อย่างละเอียดตรง
ตามที่ประกาศไว้ 

4.89 1.06 ค่อนข้างมาก 2 4.71 0.91 ค่อนข้างมาก 3 
 

ภาพรวม 4.82 0.77 ค่อนข้างมาก - 4.98 0.60 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.5  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านราคา ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก 1 ข้อ ระดับ
ค่อนข้างมาก 3 ข้อ และระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ ราคาค่าตั๋วโดยสารเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.39 มีการระบุอัตราค่าโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ อย่างละเอียดตรงตามที่ประกาศไว้  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งในเส้นทางเดียวกัน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50  และ
ราคาอาหาร/ของว่าง/เคร่ืองดื่ม/ของที่ระลึกบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 
ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านราคา ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 4 
ข้อ และระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งใน
เส้นทางเดียวกัน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.30  มีราคาค่าตั๋วโดยสารเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.98 มีการระบุอัตราค่าโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ อย่างละเอียดตรงตามที่ประกาศไว้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38  และราคา
อาหาร/ของว่าง/เคร่ืองดื่ม/ของที่ระลึกบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ           
                    ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์   
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับที ่

1. ท าเลที่ตัง้ของ
ส านักงานจ าหน่ายตั๋ว
โดยสารสะดวกใน
การเดินทางมาใช้
บริการ 

4.64 1.35 ค่อนข้างมาก 4 4.57 1.15 ค่อนข้างมาก 4 
 

2. ห้องจ าหน่ายตั๋ว
กว้างขวาง สะอาด มี
การแจ้งเวลาเปดิ-ปิด
ชัดเจน 

4.42 1.27 ปานกลาง 5 4.28 1.10 ปานกลาง 5 
 

3. ความสะดวกใน
การจองตั๋วโดยสาร 
(สามารถจองตั๋ว
โดยสารได้หลาย
ช่องทาง เช่น ทาง
อินเตอรเ์น็ต/
โทรศัพท์/ตัวแทน
จ าหน่ายตั๋ว) 

5.36 1.03 มาก 1 5.75 0.92 มาก 1 
 

4. ความสะดวกใน
การช าระค่าตั๋ว
โดยสาร (มีหลาย
ช่องทาง) 

5.28 0.98 ค่อนข้างมาก 2 5.65 0.94 มาก 2 
 

5. ความสะดวกใน
การรับ-ส่งตั๋วโดยสาร 
หรือ E-ticket และ 
การรับ Boarding pass 

5.16 0.98 คอ่นข้างมาก 3 4.98 0.96 ค่อนข้างมาก 3 
 

ภาพรวม 4.97 0.83 ค่อนข้างมาก - 5.05 0.78 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.6  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน
ระดับมาก 1 ข้อ ระดับค่อนข้างมาก 3 ข้อ และระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ ความสะดวกในการจองตั๋ว
โดยสาร (สามารถจองตั๋วโดยสารได้หลายช่องทาง เช่น ทางอินเตอร์เน็ต/โทรศัพท์/ตัวแทนจ าหน่าย
ตั๋ว) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.36  ความสะดวกในการช าระค่าตั๋วโดยสาร (มีหลายช่องทาง) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.28 ความสะดวกในการรับ-ส่งตั๋วโดยสาร หรือ E-ticket และ การรับ Boarding pass  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.16 ท าเลที่ตั้งของส านักงานจ าหน่ายตั๋วโดยสารสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.64  และห้องจ าหน่ายตั๋วกว้างขวาง สะอาด มีการแจ้งเวลาเปิด-ปิดชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 
ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน
ระดับมาก 2  ข้อ ระดับค่อนข้างมาก 2 ข้อ และระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ ความสะดวกในการจองตั๋ว
โดยสาร (สามารถจองตั๋วโดยสารได้หลายช่องทาง เช่น ทางอินเตอร์เน็ต/โทรศัพท์/ตัวแทนจ าหน่าย
ตั๋ว) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.57  ความสะดวกในการช าระค่าตั๋วโดยสาร (มีหลายช่องทาง) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.65 ความสะดวกในการรับ-ส่งตั๋วโดยสาร หรือ E-ticket และ การรับ Boarding pass  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.98 ท าเลที่ตั้งของส านักงานจ าหน่ายตั๋วโดยสารสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.57  และห้องจ าหน่ายตั๋วกว้างขวาง สะอาด มีการแจ้งเวลาเปิด-ปิดชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ  
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที ่

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที ่

1. การโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ของสาย
การบินผ่านส่ือต่าง ๆ 
เช่น หนังสือพิมพ/์
โทรทศัน์/ป้ายโฆษณา 

4.50 1.17 ค่อนข้างมาก 4 4.74 1.35 ค่อนข้างมาก 3 
 

2. การจัดโปรโมช่ัน
ราคาตั๋วโดยสาร เช่น 
การลดตั๋วโดยสารใน
เทศกาลต่าง ๆ หรือตาม
ฤดูกาลท่องเที่ยว 

4.75 1.21 ค่อนข้างมาก 3 5.74 0.95 มาก 1 
 

3. การจัดกิจกรรม
สะสมไมล์/บัตรสมาชิก
ของสายการบินหรือ 
กิจกรรมทางการตลาด
อื่น ๆ เพื่อรับสิทธิพิเศษ 

4.44 1.25 ปานกลาง 5 3.96 1.15 ปานกลาง 5 
 

4. มีเว็บไซต์/พนกังาน 
หรือศูนยบ์ริการลูกค้า
ให้บริการเกี่ยวกับ
ข้อมูลที่ถูกต้อง
ครบถ้วน 

4.99 0.91 ค่อนข้างมาก 2 4.93 1.00 ค่อนข้างมาก 2 
 

5. มีบริการต่าง ๆ
ให้บริการบนเครื่องบิน
อย่างเหมาะสม เช่น 
อาหาร/ของว่าง/
เครื่องดื่ม/หนังสือพิมพ์/
นิตยสาร 

5.22 0.87 ค่อนข้างมาก 1 4.00 0.95 ปานกลาง 4 
 

ภาพรวม 4.78 0.80 ค่อนข้างมาก - 4.67 0.75 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.7 ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก 4 ข้อ และระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ มีบริการต่าง ๆ ให้บริการบนเคร่ืองบินอย่าง
เหมาะสม เช่น อาหาร/ของว่าง/เคร่ืองดื่ม/หนังสือพิมพ์/นิตยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.22  มีเว็บไซต์/
พนักงาน หรือศูนย์บริการลูกค้าให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 การ
จัดโปรโมชั่นราคาตั๋วโดยสาร เช่น การลดตั๋วโดยสารในเทศกาลต่าง ๆ หรือตามฤดูกาลท่องเที่ยว มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสายการบินผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์/
โทรทัศน/์ป้ายโฆษณา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50  และการจัดกิจกรรมสะสมไมล์/บัตรสมาชิกของสายการ
บินหรือ กิจกรรมทางการตลาดอื่น ๆ เพื่อรับสิทธิพิเศษ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านการส่งเสริมการตลาด ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน
ระดับมาก 1 ข้อ ระดับค่อนข้างมาก 2 ข้อ และระดับปานกลาง 2 ข้อ คือ การจัดโปรโมชั่นราคาตั๋ว
โดยสาร เช่น การลดตั๋วโดยสารในเทศกาลต่าง ๆ หรือตามฤดูกาลท่องเที่ยว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.74 มี
เว็บไซต์/พนักงาน หรือศูนย์บริการลูกค้าให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.93 การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสายการบินผ่านสื่อต่าง  ๆ เช่น หนังสือพิมพ์/โทรทัศน์/ป้าย
โฆษณา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 มีบริการต่าง ๆ ให้บริการบนเคร่ืองบินอย่างเหมาะสม เช่น อาหาร/ของ
ว่าง/เคร่ืองดื่ม/หนังสือพิมพ์/นิตยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00  และการจัดกิจกรรมสะสมไมล์/บัตร
สมาชิกของสายการบินหรือ กิจกรรมทางการตลาดอ่ืน ๆ เพื่อรับสิทธิพิเศษ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านบุคลากรและพนักงาน 

ด้านบุคลากร
และพนักงาน 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที่ 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที่ 

1. พนักงานที่
ให้บริการมีการ
แต่งกายและการ
พูดจาสุภาพ 

4.92 1.04 ค่อนข้างมาก 3 4.85 1.01 ค่อนข้างมาก 2 
 

2. พนักงานที่
ให้บริการยิ้มแย้ม 
มีความเป็นมติร
และมีอัธยาศัยดี 

4.86 0.99 ค่อนข้างมาก 4 4.84 0.99 ค่อนข้างมาก 3 
 

3. การให้
ค าแนะน าอ านวย
ความสะดวกของ
พนักงานที่
ให้บริการ
ภาคพื้นดิน 

4.51 1.19 ค่อนข้างมาก 5 4.33 1.07 ปานกลาง 5 
 

4. การดูแลเอาใจ
ใส่ต่อลูกค้าของ
พนักงานที่
ให้บริการบน
เครื่องบิน 

5.04 1.00 ค่อนข้างมาก 2 4.76 1.17 ค่อนข้างมาก 4 
 

5. การสร้างความ
เชื่อมั่นกับลูกค้า
ของนักบนิ/
ผู้ช่วยนักบินว่ามี
ความช านาญ
และมี
ประสบการณ์ 

5.18 1.04 ค่อนข้างมาก 1 4.88 1.08 ค่อนข้างมาก 1 
 

ภาพรวม 4.90 0.90 ค่อนข้างมาก - 4.73 0.91 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.8  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านบุคลากรและพนักงาน ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน 
ระดับค่อนข้างมากทุกข้อ คือ การสร้างความเชื่อมั่นกับลูกค้าของนักบิน/ผู้ช่วยนักบินว่ามีความช านาญ
และมีประสบการณ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.18  การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าของพนักงานที่ให้บริการบน
เคร่ืองบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.04 พนักงานที่ให้บริการมีการแต่งกายและการพูดจาสุภาพ  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.92 พนักงานที่ให้บริการยิ้มแย้ม มีความเป็นมิตรและมีอัธยาศัยดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86  และ
การให้ค าแนะน าอ านวยความสะดวกของพนักงานที่ให้บริการภาคพื้นดิน   มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 
ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านบุคลากรและพนักงาน ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน 
ระดับค่อนข้างมาก 4 ข้อ และระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ การสร้างความเชื่อมั่นกับลูกค้าของนักบิน/
ผู้ช่วยนักบินว่ามีความช านาญและมีประสบการณ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88  พนักงานที่ให้บริการมีการ
แต่งกายและการพูดจาสุภาพ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 พนักงานที่ให้บริการยิ้มแย้ม มีความเป็นมิตรและมี
อัธยาศัยดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าของพนักงานที่ให้บริการบนเคร่ืองบิน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76  และการให้ค าแนะน าอ านวยความสะดวกของพนักงานที่ให้บริการภาคพื้นดิน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านกระบวนการให้บริการ 

ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ท่ี 

1. ระบบการ
จองตั๋วโดยสาร
มีความสะดวก
และมีขั้นตอน
ไม่ซับซ้อน 

5.14 1.05 ค่อนข้างมาก 2 4.90 0.85 ค่อนข้างมาก 2 
 

2. มีระบบการ
ตรวจสอบ
เที่ยวบินและที่
นั่งที่ด ี

4.93 0.98 ค่อนข้างมาก 4 4.64 1.02 ค่อนข้างมาก 4 
 

3. มีขั้นตอนการ
เช็คอินและ
ตรวจสอบ
เอกสารรวดเร็ว
ไม่ยุ่งยาก 

5.20 1.02 ค่อนข้างมาก 1 5.12 0.93 ค่อนข้างมาก 1 
 

4. มีพนักงาน
ให้ค าแนะน า
สาธิตอุปกรณ์
ต่าง ๆบน
เครื่องบิน 

4.46 1.19 ค่อนข้างมาก 5 4.46 1.15 ค่อนข้างมาก 5 
 

5. ขั้นตอนใน
การตรวจเช็ค
รับกระเป๋า
สัมภาระมีความ
รวดเร็ว 

5.10 0.98 ค่อนข้างมาก 3 4.86 0.93 ค่อนข้างมาก 3 
 

ภาพรวม 4.96 0.83 ค่อนข้างมาก - 4.80 0.68 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.9  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านกระบวนการให้บริการ ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน 
ระดับค่อนข้างมากทุกข้อ คือ มีขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารรวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.20  ระบบการจองตั๋วโดยสารมีความสะดวกและมีขั้นตอนไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.14 
ขั้นตอนในการตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระมีความรวดเร็ว  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.10 มีระบบการ
ตรวจสอบเที่ยวบินและที่นั่งที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93  และมีพนักงานให้ค าแนะน าสาธิตอุปกรณ์ต่าง ๆ 
บนเคร่ืองบิน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านกระบวนการให้บริการ ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน 
ระดับค่อนข้างมากทุกข้อ คือ มีขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารรวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.12  ระบบการจองตั๋วโดยสารมีความสะดวกและมีขั้นตอนไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 
ขั้นตอนในการตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระมีความรวดเร็ว   มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 มีระบบการ
ตรวจสอบเที่ยวบินและที่นั่งที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64  และมีพนักงานให้ค าแนะน าสาธิตอุปกรณ์ต่าง ๆ 
บนเคร่ืองบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์     
 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพ 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที ่

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที ่

1. เคาน์เตอร์เช็คอิน
ในท่าอากาศยานมีการ
ออกแบบตกแต่งและ
ตั้งอยู่ในที่ที่สามารถ
หาได้ง่าย 

4.78 1.04 ค่อนข้างมาก 3 4.51 1.19 ค่อนข้างมาก 3 
 

2. เครื่องบินมีการ
ตกแต่งลวดลาย/
สัญลักษณ์ของ
เครื่องบินและมีสภาพ
พร้อมให้บริการ 

4.22 1.32 ค่อนข้างมาก 5 3.75 1.33 ปานกลาง 5 
 

3. เครื่องแต่งกายของ
พนักงานมีความ
สะอาด สุภาพ
เรียบร้อย 

4.54 1.09 ค่อนข้างมาก 4 4.56 1.12 ค่อนข้างมาก 4 
 

4. ที่นั่งบนเครื่องบินมี
ความกว้างขวางและ
นั่งสบาย 

4.98 0.94 ค่อนข้างมาก 2 4.59 1.00 ค่อนข้างมาก 2 
 

5. อุปกรณ์และ
เครื่องใช้ภายใน
เครื่องบินมีมาตรฐาน
อยู่ในสภาพที่ดี เช่น 
เข็มขัดนิรภัย/เสื้อ 
ชูชีพ/หน้ากาก
ออกซิเจน/ช่องเก็บ
สัมภาระ 

5.08 1.01 ค่อนข้างมาก 1 4.72 0.99 ค่อนข้างมาก 1 
 

ภาพรวม 4.72 0.87 ค่อนข้างมาก - 4.42 0.81 ปานกลาง - 
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จากตารางที่ 4.10  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านลักษณะทางกายภาพ ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมากทุกข้อ คือ อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ภายในเคร่ืองบินมีมาตรฐานอยู่ในสภาพที่ดี เช่น เข็มขัด
นิรภัย/เสื้อชูชีพ/หน้ากากออกซิเจน/ช่องเก็บสัมภาระ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.08  ที่นั่งบนเคร่ืองบินมีความ
กว้างขวางและนั่งสบาย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 เคาน์เตอร์เช็คอินในท่าอากาศยานมีการออกแบบ
ตกแต่งและตั้งอยู่ในที่ที่สามารถหาได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 เคร่ืองแต่งกายของพนักงานมีความ
สะอาด สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54  และเคร่ืองบินมีการตกแต่งลวดลาย/สัญลักษณ์ของ
เคร่ืองบินและมีสภาพพร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านลักษณะทางกายภาพ ความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก 4 ข้อและระดับปานกลาง 1 ข้อ  คือ อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ภายในเคร่ืองบินมีมาตรฐานอยู่
ในสภาพที่ดี เช่น เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หน้ากากออกซิเจน/ช่องเก็บสัมภาระ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ที่
นั่งบนเคร่ืองบินมีความกว้างขวางและนั่งสบาย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 เคาน์เตอร์เช็คอินในท่าอากาศ
ยานมีการออกแบบตกแต่งและตั้งอยู่ในที่ที่สามารถหาได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 เคร่ืองแต่งกายของ
พนักงานมีความสะอาด สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 และเคร่ืองบินมีการตกแต่งลวดลาย/
สัญลักษณ์ของเคร่ืองบินและมีสภาพพร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 ตามล าดับ 
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ตอนท่ี 4 ข้อมูลเปรียบเทียบเกี่ยวกับระดับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร
ชาวไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ดังแสดงในตารางที่ 4.11 
 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตั้งใจใช้บริการสายการบินของ 
 ผู้โดยสารชาวไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  โดยรวม  

ความตั้งใจซื้อของผู้ใช้บริการ
สายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี ่

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที ่

X  ..DS  ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ
ที ่

1. ท่านจะเลือกสายการบิน
ไทยสมายล/์สายการบินไทย
แอร์เอเชีย เปน็อันดบัแรก เมื่อ
ต้องการใช้บริการสายการบิน 

4.48 1.31 ค่อนข้างมาก 5 4.60 1.13 ค่อนข้างมาก 4 
 

2. หากท่านต้องการใช้บริการ
สายการบินอีกครั้ง ท่านจะ
เลือกใช้บริการสายการบินนี ้

4.89 1.01 ค่อนข้างมาก 3 4.88 0.97 ค่อนข้างมาก 3 
 

3. หากท่านได้รับค าแนะน า
ให้ลองใช้บริการสายการบิน
อื่น ท่านจะยังคงใช้บริการ
จากสายการบินนี้ต่อไป 

4.73 1.07 ค่อนข้างมาก 4 4.50 0.94 ค่อนข้างมาก 5 
 

4. ส าหรับการใช้บริการใน
อนาคต สายการบินนี้เป็นสาย
การบินที่ท่านพิจารณา
เลือกใช้ 

5.18 1.07 ค่อนข้างมาก 2 5.04 0.99 ค่อนข้างมาก 1 
 

5. ในการใช้บริการสายการ
บินนี้ ท่านมีความความตั้งใจ
เลือกใช้บริการโดยเฉพาะ 

5.27 1.12 ค่อนข้างมาก 1 4.90 1.02 ค่อนข้างมาก 2 
 

ภาพรวม 4.91 0.98 ค่อนข้างมาก - 4.78 0.88 ค่อนข้างมาก - 
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จากตารางที่ 4.11  ระดับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่สายการบินไทยสมายล์  โดยรวม ความตั้งใจอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.91 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกข้อ คือ 
ในการใช้บริการสายการบินนี้ ท่านมีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.27  
ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่ท่านพิจารณาเลือกใช้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.18 หากท่านต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.89 หากท่านได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน ท่านจะยังคงใช้บริการจากสาย
การบินนี้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73  และท่านจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระดับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยรวม ความตั้งใจอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกข้อ 
คือ ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่ท่านพิจารณาเลือกใช้  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.04 ในการใช้บริการสายการบินนี้ ท่านมีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 หากท่านต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ท่านจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60  และหากท่านได้รับค าแนะน าให้ลองใช้
บริการสายการบินอ่ืน ท่านจะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ตามล าดับ 

ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดังแสดงในตารางที่ 4.12-4.16 

สมมติฐานท่ี 1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่
แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ กับความตั้งใจใช้                  
 บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  

ตัวแปร เพศ 

สายการบิน 

ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

ค่าสถิต ิ ค่าสถิต ิ

X  ..DS  t  .Sig  X  ..DS  t  .Sig  
จะเลือกสายการบินไทย
สมายล/์สายการบินไทย
แอร์เอเชีย เปน็อันดบัแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสาย
การบิน 

 
 
 

ชาย 4.53 1.35 

 
 
 

0.597 

 
 
 

0.551 4.62 1.11 

 
 
 

0.304 

 
 
 

0.762 
หญิง 4.42 1.27   4.57 1.15   

หากต้องการใช้บริการสาย
การบินอีกครั้ง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ 

 
ชาย 4.92 1.04 

 
0.427 

 
0.669 4.89 0.94 

 
0.138 

 
0.890 

หญิง 4.86 0.97   4.87 1.01   
หากได้รับค าแนะน าให้
ลองใช้บริการสายการบิน
อื่น จะยังคงใชบ้ริการจาก
สายการบินนี้ต่อไป 

 
 

ชาย 4.70 1.10 

 
 
-0.532 

 
 

0.595 4.59 0.92 

 
 

1.687 

 
 

0.093 
หญิง 4.77 1.04   4.38 0.96   

ส าหรับการใช้บริการใน
อนาคต สายการบินนี้เป็น
สายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ 

 
 

ชาย 5.22 1.10 

 
 

0.606 

 
 

0.545 5.06 1.03 

 
 

0.346 

 
 

0.730 
หญิง 5.13 1.03   5.01 0.95   

ในการใช้บริการสายการ
บินนี้ มีความความตั้งใจ
เลือกใช้บริการโดยเฉพาะ 

 
ชาย 5.30 1.11 

 
0.447 

 
0.655 4.96 1.04 

 
0.952 

 
0.342 

หญิง 5.24 1.13   4.83 0.99   

ความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในภาพรวม 

ชาย 4.91 1.01 0.364 0.716 4.82 0.87 0.765 0.445 

หญิง 4.78 0.95   4.73 0.89   

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.12  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ กับความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้
บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.716) และรายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทย
สมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.551) 
หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 0.669) หากได้รับ
ค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.595) 
ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้  (Sig. = 0.545) และ
ในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.655) ของผู้โดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ไม่แตกต่างกัน  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.445) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.762) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.890) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.093) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.730) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.342) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ไม่แตกต่าง
กัน  
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จากตารางที่ 4.13  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ กับความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้
บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.011) และรายข้อ ได้แก่ หากต้องการใช้บริการ
สายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 0.079) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทย
สมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.018) 
หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 
0.031) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.029) 
และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.011) ของ
ผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดัง
ตารางที่ 4.14 

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.096) และรายข้อ 
ได้แก่ หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป 
(Sig. = 0.887) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 
0.202) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.277) 
ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ไม่แตกต่างกัน แต่ราย
ข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้
บริการสายการบิน  (Sig. = 0.009) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกครั้ง จะเลือกใช้บริการสายการ
บินนี้ (Sig. = 0.027) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ 
โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.14 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนก   
 ตามอายุ เป็นรายคู่ 

ตัวแปร (I) อายุ (J) อายุ 

สายการบิน 
ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. 

จะเลือกสายการบิน
ไทยสมายล์/สายการ
บินไทยแอร์เอเชีย 
เป็นอันดับแรก เมื่อ
ต้องการใช้บริการสาย
การบิน 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี 21-30 ปี -1.170 0.006* 0.557 0.047* 

 31-40 ปี -0.506 0.247 0.983 0.001* 
 41-50 ปี -0.653 0.140 0.642 0.036* 

 51-60 ปี -0.886 0.042* 0.932 0.002* 

 มากกว่า 60 ปี -1.146 0.016* 1.078 0.003* 
21-30 ปี 31-40 ปี 0.663 0.009* 0.426 0.050* 

 41-50 ปี 0.516 0.049* 0.085 0.702 
 51-60 ปี 0.283 0.258 0.374 0.093 
 มากกว่า 60 ปี 0.023 0.940 0.521 0.075 
31-40 ปี 41-50 ปี -0.147 0.611 -0.341 0.170 
 51-60 ปี -0.380 0.173 -0.051 0.836 
 มากกว่า 60 ปี -0.640 0.057 0.095 0.761 
41-50 ปี 51-60 ปี -0.233 0.414 0.289 0.253 
 มากกว่า 60 ปี -0.493 0.148 0.436 0.168 
มากกว่า 60 ปี มากกว่า 60 ปี -0.260 0.434 0.146 0.643 

 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี 21-30 ปี -0.803 0.014* 0.293 0.226 

หากต้องการใช้บริการ
สายการบินอีกครั้ง จะ
เลือกใช้บริการสาย
การบินนี ้

 31-40 ปี -0.485 0.151 0.789 0.003* 

 41-50 ปี -0.792 0.021* 0.587 0.027* 

 51-60 ปี -0.750 0.026* 0.534 0.043* 
 มากกว่า 60 ปี -0.949 0.010* 0.572 0.065 
21-30 ปี 31-40 ปี 0.318 0.105 0.496 0.009* 

 41-50 ปี 0.011 0.955 0.294 0.126 
 51-60 ปี 0.053 0.783 0.241 0.209 
 มากกว่า 60 ปี -0.145 0.546 0.279 0.268 
31-40 ปี 41-50 ปี -0.307 0.169 -0.202 0.346 
 51-60 ปี -0.265 0.218 -0.255 0.235 
 มากกว่า 60 ปี -0.464 0.073 -0.217 0.421 
41-50 ปี 51-60 ปี 0.042 0.849 -0.053 0.810 
 มากกว่า 60 ปี -0.157 0.551 -0.015 0.957 
มากกว่า 60 ปี มากกว่า 60 ปี -0.199 0.438 0.038 0.889 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  จ าแนก 
 ตามอายุ เป็นรายคู่ (ต่อ) 

ตัวแปร (I) อายุ (J) อายุ 

สายการบิน 
ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. 

หากได้รับค าแนะน า
ให้ลองใช้บริการสาย
การบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการ
บินนี้ต่อไป 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี 21-30 ปี -0.970 0.005* 0.171 0.476 
 31-40 ปี -0.452 0.205 0.310 0.232 
 41-50 ปี -0.684 0.059 0.253 0.336 
 51-60 ปี -0.773 0.030* 0.226 0.388 
 มากกว่า 60 ปี -0.913 0.019* 0.144 0.639 
21-30 ปี 31-40 ปี 0.518 0.013* 0.138 0.459 
 41-50 ปี 0.286 0.182 0.081 0.671 
 51-60 ปี 0.197 0.334 0.055 0.774 
 มากกว่า 60 ปี 0.057 0.822 -0.027 0.914 
31-40 ปี 41-50 ปี -0.232 0.326 -0.057 0.789 
 51-60 ปี -0.320 0.159 -0.083 0.696 
 มากกว่า 60 ปี -0.461 0.093 -0.165 0.538 
41-50 ปี 51-60 ปี -0.089 0.704 -0.026 0.904 
 มากกว่า 60 ปี -0.229 0.411 -0.108 0.690 
มากกว่า 60 ปี มากกว่า 60 ปี -0.140 0.605 -0.082 0.763 

ส าหรับการใช้บริการ
ในอนาคต สายการ
บินนี้เป็นสายการบิน
ที่พิจารณาเลือกใช ้

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี 21-30 ปี -0.889 0.010* 0.414 0.099 
 31-40 ปี -0.474 0.183 0.695 0.010* 

 41-50 ปี -0.624 0.083 0.447 0.102 
 51-60 ปี -0.750 0.035* 0.500 0.068 
 มากกว่า 60 ปี -1.154 0.003* 0.611 0.058 
21-30 ปี 31-40 ปี 0.415 0.045* 0.281 0.149 
 41-50 ปี 0.264 0.215 0.033 0.868 
 51-60 ปี 0.139 0.495 0.086 0.666 
 มากกว่า 60 ปี -0.265 0.295 0.197 0.451 
31-40 ปี 41-50 ปี -0.150 0.522 -0.248 0.265 
 51-60 ปี -0.276 0.223 -0.195 0.380 
 มากกว่า 60 ปี -0.680 0.013* -0.084 0.763 
41-50 ปี 51-60 ปี -0.126 0.589 0.053 0.816 
 มากกว่า 60 ปี -0.530 0.057 0.164 0.562 
มากกว่า 60 ปี มากกว่า 60 ปี -0.404 0.135 0.111 0.694 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนก  
 ตามอายุ เป็นรายคู่ (ต่อ) 

ตัวแปร (I) อายุ (J) อายุ 

สายการบิน 
ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. 

ในการใช้บริการสาย
การบินนี้ มีความ
ความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี 21-30 ปี -0.631 0.078 0.479 0.064 
 31-40 ปี -0.177 0.633 0.618 0.026* 

 41-50 ปี -0.510 0.176 0.376 0.181 
 51-60 ปี -0.682 0.066 0.403 0.152 
 มากกว่า 60 ปี -1.012 0.013* 0.683 0.039* 

21-30 ปี 31-40 ปี 0.453 0.037* 0.140 0.484 
 41-50 ปี 0.121 0.586 -0.102 0.617 
 51-60 ปี -0.051 0.811 -0.076 0.711 
 มากกว่า 60 ปี -0.381 0.152 0.205 0.446 
31-40 ปี 41-50 ปี -0.332 0.177 -0.242 0.291 
 51-60 ปี -0.504 0.034* -0.216 0.346 
 มากกว่า 60 ปี -0.834 0.004* 0.065 0.821 
41-50 ปี 51-60 ปี -0.172 0.479 0.026 0.910 
 มากกว่า 60 ปี -0.502 0.084 0.307 0.291 
มากกว่า 60 ปี มากกว่า 60 ปี -0.330 0.243 0.281 0.335 

ความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินใน
ภาพรวม 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ป ี 21-30 ปี -0.893 0.005* 0.383 0.084 
 31-40 ปี -0.419 0.200 0.679 0.005* 
 41-50 ปี -0.653 0.049* 0.461 0.057 
 51-60 ปี -0.768 0.019* 0.519 0.032* 

 มากกว่า 60 ปี -1.035 0.004* 0.618 0.030* 
21-30 ปี 31-40 ปี 0.473 0.013* 0.296 0.085 
 41-50 ปี 0.240 0.221 0.078 0.656 
 51-60 ปี 0.124 0.506 0.136 0.439 
 มากกว่า 60 ปี -0.142 0.541 0.235 0.309 
31-40 ปี 41-50 ปี -0.234 0.279 -0.218 0.268 
 51-60 ปี -0.349 0.094 -0.160 0.415 
 มากกว่า 60 ปี -0.616 0.014* -0.061 0.804 
41-50 ปี 51-60 ปี -0.116 0.588 0.058 0.772 
 มากกว่า 60 ปี -0.382 0.134 0.157 0.530 
มากกว่า 60 ปี มากกว่า 60 ปี -0.267 0.282 0.099 0.692 
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สายการบินไทยสมายล์ 
จากตารางที่ 4.14  เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสาย
การบิน  จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 51-60 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี มีความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็น
อันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 21-30 ปี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากได้รับ
ค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป จ าแนกตามอายุ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 21-30 ปี อายุ 51-60 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจาก
สายการบินนี้ต่อไป มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 21-30 ปี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะ
หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป มากกว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 31-40 ป ีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้
บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
อายุ 21-30 ปี อายุ 51-60 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-
กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ มากกว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 
21-30 ปี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต 
สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 31-40 ปี อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากกว่า 60 ปี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ 
มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 31-40 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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จากตารางที่ 4.15  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา 
กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า 
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.002) และรายข้อ ได้แก่ หาก
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 0.095) ส าหรับการใช้
บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้  (Sig. = 0.071) ของผู้โดยสารสาย
การบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.001) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจาก
สายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.000)  และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ (Sig. = 0.004) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้าน
ระดับการศึกษา แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 
4.16 

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.567) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.583) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.939) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.081) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.426) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.703) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา 
ไม่แตกต่างกัน  
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ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนก 
 ตามระดับการศึกษา เป็นรายคู่ 

ตัวแปร (I) ระดับการศกึษา 
(J) ระดับ
การศึกษา 

สายการบิน 

ไทยสมายล์ 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สาย
การบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดบั
แรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการ
บิน 

ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตร ี -0.656 0.002* 
 สูงกว่าปริญญาตรี -0.864 0.001* 
ปริญญาตร ี

สูงกว่าปริญญาตรี -0.208 0.362 

หากต้องการใช้บริการสายการบิน
อีกครั้ง จะเลือกใช้บริการสายการ
บินนี ้

ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตร ี -0.532 0.001* 
 สูงกว่าปริญญาตรี -0.802 0.000* 
ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี -0.269 0.120 

หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้
บริการสายการบินอื่น จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป 

ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตร ี -0.275 0.110 
 สูงกว่าปริญญาตรี -0.461 0.035* 
ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี -0.187 0.324 

ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สาย
การบินนี้เป็นสายการบินที่พจิารณา
เลือกใช้ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตร ี -0.317 0.064 
 สูงกว่าปริญญาตรี -0.472 0.031* 
ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี -0.154 0.413 

ในการใช้บริการสายการบินนี้ มี
ความความตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตร ี -0.570 0.001* 
 สูงกว่าปริญญาตรี -0.592 0.009* 
ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี -0.022 0.909 

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินใน
ภาพรวม 

ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตร ี -0.470 0.003* 
 สูงกว่าปริญญาตรี -0.638 0.001* 
ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี -0.168 0.326 
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สายการบินไทยสมายล์ 
จากตารางที่ 4.16 เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือก
สายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน 
มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหาก
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  จ าแนกตามระดับการศึกษา 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะ
เลือกใช้บริการสายการบินนี้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้
บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  มี
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่ า
กว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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จากตารางที่ 4.17  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาชีพ กับความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.029) และรายข้อ ได้แก่ หากได้รับค าแนะน า
ให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.184) และส าหรับ
การใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.128) ของผู้โดยสาร
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาชีพ ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ ได้แก่ จะ
เลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการ
บิน  (Sig. = 0.003) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 
0.049) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.032) ของ
ผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาชีพ แตกต่างกัน ดังนั้นจึง
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.18 

 ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.062) และรายข้อ 
ได้แก่ หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป 
(Sig. = 0.582) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 
0.211) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.350) ของ
ผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาชีพ ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน  (Sig. = 0.010) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ 
(Sig. = 0.008) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาชีพ 
แตกต่างกัน  ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.18 
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108 

                 สายการบินไทยสมายล์ 
จากตารางที่ 4.18 เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา  และอาชีพข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อ
ต้องการใช้บริการสายการบิน มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ และอาชีพ
อ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี อาชีพ
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหาก
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ 
มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน และอาชีพ
พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้
บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และ 
อาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะ
ในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ
อ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามอาชีพ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ และอาชีพอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จากตารางที่ 4.18 เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และอาชีพพ่อบ้าน/
แม่บ้าน/เกษียณอายุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหาก
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะ
หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน อาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว และอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.19  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ด้านรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.196) และรายข้อ ได้แก่ จะ
เลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการ
บิน (Sig. = 0.472) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 
0.384) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป 
(Sig. = 0.142) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 
0.344) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.168) ของ
ผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่
แตกต่างกัน  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.187) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.055) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.208) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.652) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.103) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.446) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ไม่แตกต่างกัน  

ตอนท่ี 6 เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ดังแสดงในตารางที่ 4.17-4.22 

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
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จากตารางที่ 4.20  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
วัตถุประสงค์ในการเดินทาง กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 
0.220) และรายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.301) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ (Sig. = 0.378) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.279) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสาย
การบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.274) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.085) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการสายการบินด้านวัตถุประสงค์ในการเดินทาง ไม่แตกต่างกัน  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.098) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.050) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจาก
สายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.331) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่
พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.282) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ (Sig. = 0.476) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินด้านวัตถุประสงค์ในการเดินทาง ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ ได้แก่ หากต้องการใช้
บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 0.009) ของผู้โดยสารสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.21 
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ตารางท่ี 4.21  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนก  
 ตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง เป็นรายคู่ 

ตัวแปร 
(I) วัตถุประสงค์
ในการเดินทาง 

(J) วัตถุประสงค์ใน
การเดินทาง 

สายการบิน 

ไทยแอร์เอเชีย 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

หากต้องการใช้บริการสายการบิน
อีกครั้ง จะเลือกใช้บริการสายการ
บินนี ้

ท่องเที่ยว/
พักผ่อน 

ท่องเที่ยว/พักผ่อน 
-0.026 0.867 

 ไปหาครอบครัว/
ญาติ/เพื่อน 

-0.437 0.006* 

ท างาน/ธุรกิจ ไปหาครอบครัว/
ญาติ/เพื่อน 

-0.411 0.009* 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จากตารางที่ 4.21  เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะหากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  จ าแนกตาม
วัตถุประสงค์ในการเดินทาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางไปหาครอบครัว/ญาติ/
เพื่อน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากต้องการใช้บริการสายการ
บินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทาง
ท่องเที่ยว/พักผ่อน และท างาน/ธุรกิจ  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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จากตารางที่ 4.22  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 
0.053) และรายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.064) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ (Sig. = 0.093) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.056) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสาย
การบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.278) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.067) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการสายการบินด้านความถี่ในการใช้บริการสายการบิน ไม่แตกต่างกัน  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.572) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.502) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.715) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.911) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.517) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.508) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน ไม่แตกต่างกัน  
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จากตารางที่ 4.23  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 
0.234) และรายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.447) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ (Sig. = 0.299) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.388) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสาย
การบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.219) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.185) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการสายการบินด้านวันที่ใช้บริการในสัปดาห์ ไม่แตกต่างกัน  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.015) และรายข้อ 
ได้แก่ หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป 
(Sig. = 0.098) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 
0.095) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.064) ของ
ผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวันที่ใช้
บริการในสัปดาห์ ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทย
แอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.002) หากต้องการใช้บริการสาย
การบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 0.035) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวันที่ใช้บริการในสัปดาห์ แตกต่างกัน โดย
วันที่ใช้บริการในสัปดาห์เป็นวันหยุดสุดสัปดาห์ เสาร-์อาทิตย์ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ จะมีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบิน การเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก และ
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการ
บินนี ้มากกว่า วันที่ใช้บริการในสัปดาห์เป็นวันท างาน จันทร์-ศุกร ์
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จากตารางที่ 4.24  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 
0.078) และรายข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน (Sig. = 0.101) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ (Sig. = 0.176) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.059) และส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็น
สายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.702) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มี
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ 
ได้แก่ ในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.037) ของ
ผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านผู้ที่มีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการ แตกต่างกัน  ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดัง
ตารางที่ 4.25 

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.155) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.068) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ 
(Sig. = 0.298) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.158) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.504) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มคีวามตัง้ใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.514) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
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ตารางท่ี 4.25  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนก 
  ตามผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ เป็นรายคู่ 

ตัวแปร 
(I) ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการ 
(J) ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการ

เลือกใช้บริการ 

สายการบิน 

ไทยสมายล์ 

Mean Difference  
(I-J) 

Sig. 

ในการใช้บริการสายการ
บินนี้ มีความความตั้งใจ
เลือกใช้บริการโดยเฉพาะ 

ตัดสินใจเอง เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน 0.369 0.072 
 หัวหน้างาน/นายจ้าง 0.288 0.373 
 ลูกน้อง/ลูกจ้าง 0.186 0.626 
 ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 0.578 0.045* 

 บุคคลในครอบครัว 0.614 0.002* 

เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน/นายจ้าง -0.081 0.818 
 ลูกน้อง/ลูกจ้าง -0.183 0.651 
 ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 0.209 0.512 
 บุคคลในครอบครัว 0.245 0.313 
หัวหน้างาน/นายจ้าง ลูกน้อง/ลูกจ้าง -0.103 0.830 
 ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 0.290 0.475 
 บุคคลในครอบครัว 0.326 0.350 
ลูกน้อง/ลกูจ้าง ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 0.392 0.387 
 บุคคลในครอบครัว 0.429 0.289 
ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร บุคคลในครอบครัว 0.036 0.908 

สายการบินไทยสมายล์ 
จากตารางที่ 4.25  เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ จ าแนกตามผู้ที่มีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการเป็นตัดสินใจเอง  มี
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความ
ความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ 
ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร และบุคคลในครอบครัว  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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จากตารางที่ 4.26  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
วิธีการส ารองที่นั่ง กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิต ิ0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.000) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.003) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.003) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.000) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.000) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.000)  ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ด้านวิธีการส ารองที่นั่ง แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดัง
ตารางที่ 4.27  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.636) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.537) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.887) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.289) ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ (Sig. = 0.317) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.893) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
วิธีการส ารองที่นั่ง ไม่แตกต่างกัน  
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สายการบินไทยสมายล์ 
จากตารางที่ 4.27  เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะ

จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน 
จ าแนกตามวิธีการส ารองที่นั่ง  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านส านักงานขายของสายการบิน
โดยตรง  ผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์ของสายการบิน (Call Center)  และผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่าน
ตัวแทนจ าหน่ายและบริษัทท่องเที่ยว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากต้องการใช้
บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ จ าแนกตามวิธีการส ารองที่นั่ง  พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง  ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง  ผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์ของสายการ
บิน (Call Center)  และผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
เพราะหากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
วิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านตัวแทนจ าหน่ายและบริษัทท่องเที่ยว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากได้รับ
ค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป จ าแนกตามวิธีการส ารอง
ที่นั่ง  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง  ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง  ผ่านศูนย์บริการ
ทางโทรศัพท์ของสายการบิน (Call Center)  และผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน มีความตั้งใจใช้บริการสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจาก
สายการบินนี้ต่อไป มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านตัวแทนจ าหน่ายและบริษัทท่องเที่ยว 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้
บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ จ าแนกตามวิธีการส ารองที่นั่ง  พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง  มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านตัวแทนจ าหน่ายและบริษัทท่องเที่ยว ผ่าน
ศูนย์บริการทางโทรศัพท์ของสายการบิน (Call Center) และผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และกลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่ผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน มีความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่
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พิจารณาเลือกใช้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง  และ
ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้บริการ
สายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ จ าแนกตามวิธีการส ารองที่นั่ง  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
วิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน  มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
เพราะในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการ
ส ารองที่นั่ง ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง ผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์ของสายการบิน (Call 
Center)  และผ่านตัวแทนจ าหน่ายและบริษัทท่องเที่ยว  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามวิธีการส ารองที่
นั่ง  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่งผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน  มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านส านักงานขายของสายการบิน
โดยตรง และผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์ของสายการบิน (Call Center) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 และกลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่งผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง ผ่านศูนย์บริการทาง
โทรศัพท์ของสายการบิน (Call Center) และผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านตัวแทนจ าหน่ายและบริษัท
ท่องเที่ยว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.28  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
ช่องทางการช าระเงิน กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ ด้านภาพรวม (Sig. = 0.017) และราย
ข้อ ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้
บริการสายการบิน (Sig. = 0.078) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป (Sig. = 0.240) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มี
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่องทางการช าระเงิน แตกต่างกัน แต่รายข้อ ได้แก่ หาก
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  (Sig. = 0.042) ส าหรับการใช้
บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.003) และในการใช้บริการ
สายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. = 0.010) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่องทางการช าระเงิน แตกต่างกัน ดังนั้นจึง
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.29  

ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านภาพรวม (Sig. = 0.188) และรายข้อ 
ได้แก่ จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการ
สายการบิน (Sig. = 0.091) หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้  
(Sig. = 0.362) หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสายการบิน
นี้ต่อไป (Sig. = 0.446) และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ (Sig. 
= 0.452) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้าน
ช่องทางการช าระเงิน ไม่แตกต่างกัน แต่รายข้อ ได้แก่ ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้
เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ (Sig. = 0.034) ของผู้โดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มี
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่องทางการช าระเงิน แตกต่างกัน ดังนั้นจึงเปรียบเทียบความ
แตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธี LSD ดังตารางที่ 4.29  
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ตารางท่ี 4.29  ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนก 
 ตามช่องทางการช าระเงิน เป็นรายคู่ 

ตัวแปร (I) ช่องทางการช าระเงิน (J) ช่องทางการช าระเงิน 

สายการบิน 
ไทยสมายล์ ไทยแอร์เอเชีย 

Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. Mean 
Difference  

(I-J) 

Sig. 

หากต้องการใช้บริการ
สายการบินอีกครั้ง จะ
เลือกใช้บริการสาย
การบินนี ้

เงินสด บัตรเครดิต -0.396 0.007* 0.158 0.344 
โอนเงินผ่านธนาคาร -0.103 0.642 -0.020 0.934 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.038 0.901 -0.143 0.499 

บัตรเครดิต โอนเงินผ่านธนาคาร 0.293 0.182 -0.179 0.419 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.434 0.154 -0.301 0.097 

โอนเงินผ่านธนาคาร ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.141 0.685 -0.122 0.632 

ส าหรับการใช้บริการใน
อนาคต สายการบินนี้
เป็นสายการบินที่
พิจารณาเลือกใช ้
 

เงินสด บัตรเครดิต -0.571 0.000* 0.111 0.511 
โอนเงินผ่านธนาคาร -0.367 0.116 -0.304 0.223 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส -0.386 0.229 -0.368 0.086 

บัตรเครดิต โอนเงินผ่านธนาคาร 0.204 0.376 -0.415 0.064 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.184 0.563 -0.480 0.009* 

โอนเงินผ่านธนาคาร ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส -0.019 0.958 -0.064 0.804 

 
ในการใช้บริการสาย
การบินนี้ มีความความ
ตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ 

เงินสด บัตรเครดิต -0.523 0.001* -0.046 0.793 
โอนเงินผ่านธนาคาร -0.170 0.488 -0.365 0.160 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.023 0.946 -0.191 0.390 

บัตรเครดิต โอนเงินผ่านธนาคาร 0.353 0.144 -0.319 0.171 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.545 0.104 -0.145 0.446 

โอนเงินผ่านธนาคาร ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.192 0.615 0.174 0.519 

ความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินในภาพรวม 

เงินสด บัตรเครดิต -0.449 0.002* 0.151 0.319 
โอนเงินผ่านธนาคาร -0.181 0.404 -0.100 0.653 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส -0.061 0.837 -0.173 0.365 

บัตรเครดิต โอนเงินผ่านธนาคาร 0.268 0.210 -0.252 0.209 
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.387 0.191 -0.325 0.048* 

โอนเงินผ่านธนาคาร ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 0.119 0.724 -0.073 0.753 
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สายการบินไทยสมายล์ 
จากตารางที่ 4.29  เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะหากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ จ าแนกตามช่องทาง
การช าระเงิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน บัตรเครดิต มีความตั้งใจใช้บริการสายการ
บินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะหากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการสาย
การบินนี้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน เงินสด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการ
ใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ จ าแนกตามช่องทางการช าระเงิน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน บัตรเครดิต มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณา
เลือกใช้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน เงินสด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้
บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ จ าแนกตามช่องทางการช าระเงิน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน บัตรเครดิต มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มากกว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน เงินสด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตาม
ช่องทางการช าระเงิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน บัตรเครดิต มีความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน เงินสด อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จากตารางที่ 4.29  เมื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ จ าแนกตาม
ช่องทางการช าระเงิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพราะส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้
เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ มากกว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่องทางการช าระเงิน บัตรเครดิต อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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ตอนท่ี 7 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ดังแสดงในตารางที่ 4.30 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของ
ผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

 
ตารางท่ี 4.30  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณระหว่าง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ กับ 
 ความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่   

 
ตัวแปร 

 

ไทยสมายล์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error Beta  
ค่าคงที่ 0.054 0.377  0.142 0.887 
ด้านสินค้าและบริการ 0.388 0.075 0.305 5.176 0.000* 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.401 0.082 0.325 4.916 0.000*      
ด้านบคุลากรและพนักงาน 0.190 0.072 0.174 2.624 0.009*      

R2 = 0.440, Adjusted R2 = 0.432, F = 57.807, p = 0.000* 
 

ตัวแปร 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 3.640 0.489  7.438 0.000* 
ด้านราคา 0.229 0.097 0.156 2.352 0.020* 

      
      
 R2 = 0.024 , Adjusted R2 = 0.020, F = 5.532, p = 0.020 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.30  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณระหว่าง ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ กับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  
พบว่า 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการบินไทยสมายล์ ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรและพนักงาน สามารถท านายความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  ได้ถึงร้อยละ 44.0 (R2 = 0.440) โดยที่
เหลืออีก 56.0 สามารถอธิบายได้ด้วยตัวแปรอ่ืน ซึ่งสามารถเขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

ความตั้งใจใช้บริการ  = 0.054 + 0.388 (ด้านสินค้าและบริการ)*  
+ 0.401 (ด้านการส่งเสริมการตลาด)* 
+ 0.190 (ด้านบุคลากรและพนักงาน)* 

 
และได้สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 

ความตั้งใจใช้บริการ  =  0.305 (ด้านสินค้าและบริการ)*  
+ 0.325 (ด้านการส่งเสริมการตลาด)* 
+ 0.174 (ด้านบุคลากรและพนักงาน)* 

 
จากสมการอธิบายได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการบินไทย

สมายล์ ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรและพนักงาน ส่งผล
ต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ และ
ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

ด้านสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (  ) เท่ากับ 0.305 หมายความว่า 
ถ้าด้านสินค้าและบริการ เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร
ชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพิ่มขึ้น 0.305 หน่วย เมื่อควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให้คงที่ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (  ) เท่ากับ 0.325 
หมายความว่า ถ้าด้านการส่งเสริมการตลาด  เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการ
บินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพิ่มขึ้น 0.325 หน่วย เมื่อควบคุมตัวแปรอ่ืนใน
สมการให้คงที่ 
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ด้านบุคลากรและพนักงาน มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (  ) เท่ากับ 0.174 
หมายความว่า ถ้าด้านบุคลากรและพนักงาน เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการ
บินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพิ่มขึ้น 0.174 หน่วย เมื่อควบคุมตัวแปรอ่ืนใน
สมการให้คงที่  

ซึ่งจากผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการ
บินไทยสมายล์ ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของ
ผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านสินค้าและบริการ และด้าน
บุคลากรและพนักงาน ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่  

ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ได้แก่  ด้าน
ราคา สามารถท านายความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  
ได้ถึงร้อยละ 2.4 (R2 = 0.024) โดยที่เหลืออีก 97.6 สามารถอธิบายได้ด้วยตัวแปรอ่ืน ซึ่งสามารถเขียน
สมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

 
ความตั้งใจใช้บริการ  =  3.640 + 0.229 (ด้านราคา)*  

 
และได้สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 
 

ความตั้งใจใช้บริการ  =  0.156 (ด้านราคา)*  
 
จากสมการอธิบายได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการบินไทยแอร์

เอเชีย ได้แก่ ด้านราคา ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน ด้านสินค้าและบริการ ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน  ด้านกระบวนการให้บริการ และ
ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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ด้านราคา มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (  ) เท่ากับ 0.156 หมายความว่า ถ้าด้านราคา  
เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ เพิ่มขึ้น 0.156 หน่วย เมื่อควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให้คงที่ 

ซึ่งจากผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย ได้แก่ ด้านราคา ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย 
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  มากที่สุด ส่วน ด้านสินค้าและบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน  ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่



บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง

สายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เป็นวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey research) เพื่อศึกษาความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน ที่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ เพื่อศึกษา
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาว
ไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ และเพื่อศึกษาข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านที่สายการบินควร
พัฒนาหรือปรับปรุงโดยเปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้เป็นแบบสอบถาม ซึ่งตัวแปรต้นที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ 
ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน พฤติกรรม
การใช้บริการสายการบิน ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ความถี่ในการใช้บริการ วันที่ใช้
บริการในสัปดาห์  ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ วิธีการส ารองที่นั่ง ช่องทางการช าระเงิน และ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 7 ด้าน คือ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนตัวแปรตามที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ซึ่งสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ดังนี้ 
คือ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบ

ระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ สามารถ
สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ข้อมูลลักษณะท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ 

และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการ
บินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย  
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ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ผู้โดยสารสายการบินไทย
สมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีการศึกษาปริญญาตรี ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย 
อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีรายได้ต่อเดือน 
15,001-25,000 บาท  

ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์
เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ พบว่า ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์ส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ใน
การเดินทางเพื่อท่องเที่ยว/พักผ่อน ส่วนผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์
ในการเดินทางเพื่อท างาน/ธุรกิจ ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีความถี่ในการ
ใช้บริการสายการบิน เฉลี่ยปีละ 1-2 คร้ัง ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีวันที่
ใช้บริการในสัปดาห์ คือ วันหยุดสุดสัปดาห์ เสาร์-อาทิตย์ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ ผู้โดยสารสายการ
บินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการเป็นตัดสินใจเอง (ไม่มีใคร
แนะน า) ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีวิธีการส ารองที่นั่ง ผ่านเว็บไซต์ของ
สายการบิน ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย มีช่องทางการช าระเงิน ด้วยบัตร
เครดิต  

ข้อมูลเกี่ยวกับการให้ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

ด้านสินค้าและบริการ ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย  ให้ความส าคัญ
ของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้านสินค้าและบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.18 และสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.02 

ด้านราคา ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย  ให้ความส าคัญของส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย  ให้
ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้าน
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ช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.97 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.05 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย   ให้
ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 
และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 

ด้านบุคลากรและพนักงาน  ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย   ให้
ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้าน
บุคลากรและพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.90 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย   ให้
ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้าน
กระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.96 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 

ด้านลักษณะทางกายภาพ  ผู้โดยสารสายการบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย   ให้
ความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก  โดยสายการบินไทยสมายล์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.72 และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 

ข้อมูลระดับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่สายการบิน

ไทยสมายล์  โดยรวม ความตั้งใจอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกข้อ คือ ในการใช้บริการสายการบิน
นี้ ท่านมีความความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.27  ส าหรับการใช้บริการใน
อนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่ท่านพิจารณาเลือกใช้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.18 หากท่านต้องการ
ใช้บริการสายการบินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หากท่านได้รับ
ค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน ท่านจะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.73  และท่านจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อ
ต้องการใช้บริการสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ตามล าดับ  
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เมื่อเปรียบเทียบระดับความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยรวม ความตั้งใจอยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญอยู่ใน ระดับค่อนข้างมากทุกข้อ  
คือ ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่ท่านพิจารณาเลือกใช้  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.04 ในการใช้บริการสายการบินนี้ ท่านมีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 หากท่านต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ท่านจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60  และหากท่านได้รับค าแนะน าให้ลองใช้
บริการสายการบินอ่ืน ท่านจะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ผู้โดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ -กระบี่
แตกต่างกัน ซึ่งสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้ 

เพศ 
ผู้โดยสารที่มี เพศ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ และไทยแอร์

เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
อายุ 
ผู้โดยสารที่มี อายุ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ เส้นทาง

กรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่
พิจารณาเลือกใช้ และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผู้โดยสารที่มี อายุ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน  หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกครั้ง จะเลือกใช้บริการสายการ
บินนี ้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ระดับการศึกษา   
ผู้โดยสารที่มี ระดับการศึกษา  แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ 

เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์ /สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็น
อันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะ
ยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไป และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

ผู้โดยสารที่มี ระดับการศึกษา  แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

อาชีพ  
ผู้โดยสารที่มี อาชีพ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  เส้นทาง

กรุงเทพฯ-กระบี่  ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้
บริการจากสายการบินนี้ต่อไป และในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการ
โดยเฉพาะ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผู้โดยสารที่มี อาชีพ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่  ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน  หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกครั้ง จะเลือกใช้บริการสายการ
บินนี ้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

รายได้ต่อเดือน 
ผู้โดยสารที่มี รายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์ 

และไทยแอร์เอเชีย  เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง   
ผู้โดยสารที่มี วัตถุประสงค์ในการเดินทาง  แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน

ไทยสมายล์ เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
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ผู้โดยสารที่มี วัตถุประสงค์ในการเดินทาง  แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย  เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้  แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน 
ผู้โดยสารที่มี ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสาย

การบินไทยสมายล์และไทยแอร์เอเชีย  เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

วันท่ีใช้บริการในสัปดาห์  
ผู้โดยสารที่มี วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทย

สมายล์ เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผู้โดยสารที่มี วันที่ใช้บริการในสัปดาห์ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทย

แอร์เอเชีย  เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะ
เลือกใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

ผู้ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ  
ผู้โดยสารที่มี ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสาย

การบินไทยสมายล์ เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง ในการใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจ
เลือกใช้บริการโดยเฉพาะ  แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผู้โดยสารที่มี ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

วิธีการส ารองท่ีนั่ง  
ผู้โดยสารที่มี วิธีการส ารองที่นั่ง แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  

เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง จะเลือกสายการบินไทยสมายล์ /สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็น
อันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ หากได้รับค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน จะยังคงใช้บริการจากสาย
การบินนี้ต่อไป ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้  และ
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ในการใช้บริการสายการบินนี้ มคีวามตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   

ผู้โดยสารที่มี วิธีการส ารองที่นั่ง แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ไม่แตกต่างกัน ในทุกเร่ือง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ช่องทางการช าระเงิน 
ผู้โดยสารที่มี ช่องทางการช าระเงิน แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทย

สมายล์ เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง หากต้องการใช้บริการสายการบินอีกคร้ัง จะเลือกใช้บริการ
สายการบินนี้ ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่พิจารณาเลือกใช้ และใน
การใช้บริการสายการบินนี้ มีความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  

ผู้โดยสารที่มี ช่องทางการช าระเงิน แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ ในเร่ือง ส าหรับการใช้บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบิน
ที่พิจารณาเลือกใช้ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของ
ผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการบินไทยสมายล์ ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรและพนักงาน ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ได้แก่ ด้านราคา 
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านสินค้าและบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
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สรุปผลการทดสอบตามสมมุติฐาน 
ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐาน 
ล าดับ สมมตฐิาน สายการบิน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการ

ทดสอบ 
สมมตฐิานที่ 1 
1.1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มี เพศแตกต่างกัน มีความ

ตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-
กระบี่ในภาพรวมแตกต่างกัน 

ไทยสมายล์ 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

Independent 
Samples t-test 

0.716 
 

0.445 
ไม่แตกต่างกัน 

1.2 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อจะเลือกสายการ
บินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็น
อันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน
แตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 
ไทยแอร์เอเชีย 

One way 
ANOVA 

 
0.018* 

 
0.009* 

แตกต่างกัน 

1.3 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
ตั้ งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อหากท่าน
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกครั้ง ท่านจะ
เลือกใช้บริการสายการบินนี้แตกต่างกัน 

ไทยแอร์เอเชีย One way 
ANOVA 

0.027* แตกต่างกัน 

1.4 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อหากท่านได้รับ
ค าแนะน าให้ลองใช้บริการสายการบินอ่ืน ท่านจะ
ยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้ต่อไปแตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.031* 

 
แตกต่างกัน 

1.5 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน  มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อส าหรับการใช้
บริการในอนาคต สายการบินนี้เป็นสายการบินที่
ท่านพิจารณาเลือกใช้แตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.021* 

 
แตกต่างกัน 

1.6 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อในการใช้บริการ
สายการบินนี้  ท่านมีความความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะแตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.029* 

 
แตกต่างกัน 

1.7 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในภาพรวมแตกต่าง
กัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.011* 

 
แตกต่างกัน 

1.8 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อจะเลือก
สายการบินไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน
แตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.001*  

 
แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐาน (ต่อ) 
ล าดับ สมมติฐาน สายการบิน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการ

ทดสอบ 
1.9 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี

ความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อหากท่าน
ต้องการใช้บริการสายการบินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้แตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 

1.10 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
ความตั้งใจใช้บริการสายการบิน ในข้อในการใช้
บริการสายการบินนี้ ท่านมีความความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะแตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.004* 

 
แตกต่างกัน 

1.11 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินในภาพรวม แตกต่าง
กัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.002* 

 
แตกต่างกัน 

1.12 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบิน ในข้อจะเลือกสายการบินไทย
สมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้บริการสายการบินแตกต่างกัน 

ไทยสมายล์ 
 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

One way 
ANOVA 

0.003*  
 
 

0.010* 

แตกต่างกัน 

1.13 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบิน ในข้อหากท่านต้องการใช้
บริการสายการบินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้บริการสาย
การบินนีแ้ตกต่างกัน 

ไทยสมายล์ 
 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

One way 
ANOVA 

0.049* 
 
 

0.008* 

แตกต่างกัน 

1.14 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบิน ในข้อในการใช้บริการสายการ
บินนี้  ท่ านมีความความตั้ ง ใจ เลื อกใช้บริ การ
โดยเฉพาะแตกต่างกัน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.032* 

 
แตกต่างกัน 

1.15 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจ
ใช้บริการสายการบิน ในภาพรวมแตกต่างกัน 

ไทยสมายล์ 

 
One way 
ANOVA 

0.029* 

 
แตกต่างกัน 

1.16 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มี
ความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-
กระบี่ในภาพรวมแตกต่างกัน 

ไทยสมายล์ 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

One way 
ANOVA 

0.196 
 

0.187 
ไม่แตกต่างกัน 

สมมตฐิานที่ 2 
2.1 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวัตถุประสงค์

ในการเดินทาง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในข้อหากท่านต้องการใช้บริการสายการบินอีก
ครั้ง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ 

 
ไทยแอร์เอเชีย 

 

One way 
ANOVA 

 
0.009* 

 
แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐาน (ต่อ) 
ล าดับ สมมติฐาน สายการบิน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการ

ทดสอบ 
2.2 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านความถี่

ในการใช้บริการสายการบิน มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินในภาพรวม 

ไทยสมายล์ 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

One way 
ANOVA 

0.053 
 

0.572 
ไม่แตกต่างกัน 

2.3 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวันที่ใช้
บริการในสัปดาห์  มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
บริการสายการบินในข้อท่านจะเลือกสายการบิน
ไทยสมายล์/สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับ
แรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการบิน 

 
ไทยแอร์เอเชีย 

 

One way 
ANOVA 

 
0.002* 

 
แตกต่างกัน 

2.4 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวันที่ใช้
บริการในสัปดาห์  มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
บริการสายการบินในข้อหากท่านต้องการใช้
บริการสายการบินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้บริการ
สายการบินนี้ 

 
ไทยแอร์เอเชีย 

 

One way 
ANOVA 

 
0.035* 

 
แตกต่างกัน 

2.5 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวันที่ใช้
บริการในสัปดาห์  มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
บริการสายการบินในภาพรวม 

 
ไทยแอร์เอเชีย 

 

One way 
ANOVA 

 
0.015* 

 
แตกต่างกัน 

2.6 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านผู้ที่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการสายการบินในข้อในการใช้บริการ
สายการบินนี้  ท่านมีความความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะ 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.037* 

 
แตกต่างกัน 

2.7 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวิธีการ
ส ารองที่นั่ง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในข้อท่านจะเลือกสายการบินไทยสมายล์/
สายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับแรก เมื่อ
ต้องการใช้บริการสายการบิน 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.003*  

 
แตกต่างกัน 

2.8 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวิธีการ
ส ารองที่นั่ง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในข้อหากท่านต้องการใช้บริการสายการ
บินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.003* 

 
แตกต่างกัน 

2.9 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวิธีการ
ส ารองที่นั่ง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในข้อหากท่านได้รับค าแนะน าให้ลองใช้
บริการสายการบินอ่ืน ท่านจะยังคงใช้บริการจาก
สายการบินนี้ต่อไป 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐาน (ต่อ) 
ล าดับ สมมติฐาน สายการบิน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการ

ทดสอบ 
2.10 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวิธีการ

ส ารองที่นั่ง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในข้อส าหรับการใช้บริการในอนาคต สาย
การบินนี้เป็นสายการบินที่ท่านพิจารณาเลือกใช้ 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 

2.11 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวิธีการ
ส ารองที่นั่ง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในข้อในการใช้บริการสายการบินนี้ ท่านมี
ความความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 

2.12 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านวิธีการ
ส ารองที่นั่ง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินในภาพรวม 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 

2.13 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่อง
ทางการช าระเงิน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินในข้อใหากท่านต้องการใช้บริการสาย
การบินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้บริการสายการบินนี้ 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.042* 

  
แตกต่างกัน 

2.14 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่อง
ทางการช าระเงิน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินในข้อส าหรับการใช้บริการในอนาคต 
สายการบินนี้ เป็นสายการบินที่ท่าน พิจารณา
เลือกใช้ 

ไทยสมายล์ 
 
 

ไทยแอร์เอเชีย 

One way 
ANOVA 

0.003* 
  
 

0.034* 

แตกต่างกัน 

2.15 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่อง
ทางการช าระเงิน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินในข้อในการใช้บริการสายการบินนี้ 
ท่านมีความความตั้งใจเลือกใช้บริการโดยเฉพาะ 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.010* 

  
แตกต่างกัน 

2.16 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินด้านช่อง
ทางการช าระเงินมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
สายการบินในข้อในภาพรวม 

 
ไทยสมายล์ 

 

One way 
ANOVA 

 
0.017* 

  
แตกต่างกัน 

สมมตฐิานที่ 3 
3.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ด้าน

สินค้าและบริการ มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสาย
การบิน 

 
ไทยสมายล์ 

 

Multiple 
regression 
Analysis 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 

3.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ด้าน
ราคา มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 

 
ไทยแอร์เอเชีย 

 

Multiple 
regression 
Analysis 

 
0.020* 
 

แตกต่างกัน 



157 

ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐาน (ต่อ) 
ล าดับ สมมติฐาน สายการบิน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการ

ทดสอบ 
3.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ด้าน

การส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
สายการบิน 

 
ไทยสมายล์ 

 

Multiple 
regression 
Analysis 

 
0.000* 

 
แตกต่างกัน 

3.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ด้าน
บุคลากรและพนักงาน มีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการสายการ 

 
ไทยสมายล์ 

 

Multiple 
regression 
Analysis 

 
0.009*  

 
แตกต่างกัน 

 
5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษา เร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบ
ระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ มีประเด็น
ส าคัญที่สามารถน าผลการศึกษามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

ผลการศึกษาเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล จากผลการศึกษาสมมติฐานที่ 1 พบว่า  สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุนทรี จารุวัฒนสกุล (2553) ได้ศึกษาเร่ือง อุปสงค์ของผู้โดยสารต่อการใช้บริการสาย
การบินกรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือนของ ครอบครัวของ
ผู้โดยสารมีความสัมพันธ์ต่อลักษณะการเลือกใช้บริการสายการบินของผู้โดยสารเพื่อ  เดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินกับความตั้งใจใช้บริการสาย
การบินของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จากผลการศึกษาสมมติฐานที่ 2 พบว่า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จักรกฤษณ์  ค าพิชัย (2548) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรม
ของ ผู้ใช้บริการสายการบินไทยและสายการบินต้นทุนต่ าในเส้นทางการบิน กรุงเทพฯ-เชียงใหม่ 
พบว่า ผู้โดยสารของสายการบินไทยและสายการบินต้นทุนต่ ามีลักษณะและพฤติกรรมที่คล้ายคลึงกัน 
โดยผู้โดยสารส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อการติดต่อธุรกิจหรือปฏิบัติงาน มีการ
เดินทางคนเดียว เลือกเดินทางทางอากาศ เนื่องจากมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว มีความถี่ในการ
เดินทางทางอากาศเฉลี่ย 7-10 คร้ังต่อปี ใช้การจองตั๋วโดยสารผ่านสถานที่จ าหน่ายตั๋วโดยสารของสาย
การบินโดยตรง มีการหาข้อมูลก่อนการเดินทางผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และจะกลับมาใช้บริการกับ
สายการบินเดิมอีกคร้ัง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุธิดา เมธีธารพงศ์วาณิช (2551) ได้ศึกษาเร่ือง 
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ปัจจัยที่มีผลต่อความต้องการใช้บริการสายการบินไทย แอร์เอเชีย ในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า  
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีการใช้บริการเฉลี่ยต่อปีมากกว่าหรือเท่ากับ 1-2 คร้ัง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
ต่อคร้ังคือต้ังแต่ 1,101-1,400 บาท โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางเพื่อเดินทางเป็นการส่วนตัว 
และเพื่อการท่องเที่ยว 

ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ กับความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
ของผู้โดยสารชาวไทย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ จากผลการศึกษาสมมติฐานที่ 3 พบว่า สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ รัฐวิทย์ ทองภักดี (2549) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเดินทางของผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้
บริการสายการบินภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลในระดับ
มากคือ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจ าหน่าย บุคลากร กระบวนการให้บริการ และสิ่งน าเสนอ ทางกายภาพ 
ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีความส าคัญในระดับปานกลาง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
พีรกิตต์ มิตรารัตน์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของผู้รับบริการสายการ
บินต้นทุนต่ าภายในประเทศ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ าภายในประเทศ ในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่ งเสริมการตลาด บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมาก   และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพวรรณ กุลวรานนท์ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดและ
พฤติกรรมการรับบริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางหาดใหญ่-กรุงเทพ พบว่า ปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคา และการจ าหน่าย ซึ่งผู้โดยสารให้ความส าคัญในระดับปานกลาง  

 

5.3 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
5.3.1 ด้านสินค้าและบริการ ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับการตรงต่อเวลา และมีเที่ยวบินตรง

ตามความต้องการ ดังนั้น สายการบินควรควบคุมเวลาการดินทางให้ตรงกับเวลาที่ก าหนด และมีการ
เพิ่มเที่ยวบินให้มากขึ้นในช่วงเทศกาล นอกจากนั้น ทางสายการบินควรหาพาร์ตเนอร์ทางธุรกิจเข้ามา
สร้างความแข็งแกร่ง เช่น การเข้าร่วมกับธุรกิจต่าง ๆ น าเสนอบริการแพ็คเกจท่องเที่ยวอย่างครบวงจร 
หรือการร่วมมือกับธุรกิจต่าง ๆ ในการจัดโปรโมชั่น เพื่อดึงดูดลูกค้ากลุ่มที่เคยใช้บริการกลับมาใช้
ใหม่ และกลุ่มที่ไม่เคยเดินทางให้มาใช้บริการ 

5.3.2 ด้านราคา ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับราคาค่าตั๋วโดยสารเหมาะสมกับบริการที่ได้ รับ 
ดังนั้น ในการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาจะต้องเป็นราคาที่ตรงกับราคาที่ประกาศไว้ โดยไม่มีการปิดบัง
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ค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ และควรปรับค่าบริการที่เกี่ยวกับค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสม รวมทั้ง
ค่าบริการเสริมอื่น ๆ เพื่อเป็นการดึงดูดผู้โดยสายให้เข้ามาใช้บริการเพิ่มขึ้น 

5.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับ ความสะดวกในการจองตั๋ว
โดยสาร และความสะดวกในการช าระค่าตั๋วโดยสาร จะเห็นได้ว่า การใช้อินเตอร์เน็ตเป็นไลฟ์สไตล์
ใหม่ ๆ ของคนยุคปัจจุบัน ดังนั้น กลยุทธ์การท าการตลาดแบบออนไลน์ ทางสายการบินควรติดตาม
ไลฟ์สไตล์ใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้นแล้วท าการพัฒนาไปเร่ือย ๆ เพื่อรองรับความต้องการของลูกค้า เช่น การ
เสนอผลประโยชน์ด้านส่วนลด โปรโมชั่นเพื่อดึงดูดลูกค้าผ่านทางเฟสบุ๊ค นอกจากนั้น ควรเพิ่มช่อง
ทางการจองตั๋วและการช าระเงิน เช่น การสามารถจองตั๋วและช าระเงินได้ที่ ร้านที่มีสัญลักษณ์
เคาน์เตอร์เซอร์วิสทั่วประเทศ เป็นการเพิ่มความสะดวกสบายและเข้าถึงผู้ใช้บริการในหลากหลาย
กลุ่มมากยิ่งขึ้น 

5.3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับการจัดโปรโมชั่นราคาตั๋ว ทาง
สายการบินควรน าเสนอแคมเปญโปรโมชั่นราคาอย่างสม่ าเสมอ และขยายสู่ช่องทางใหม่ ๆ 
โดยเฉพาะช่องทางออนไลน์ รวมทั้งการสร้างจุดขายใหม่ เช่น การน าครีสปี้ครีม โดนัทที่เป็นที่นิยม
ขึ้นไปจ าหน่ายบนเคร่ือง หรือการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการมากขึ้น ผ่านการเล่นเกมแจก
รางวัลบนเคร่ืองบิน  

5.3.5 ด้านบุคลากรและพนักงาน ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับการสร้างความเชื่อมั่นกับ
ลูกค้าของนักบิน/ผู้ช่วยนักบินว่ามีความช านาญและมีประสบการณ์  ดังนั้น ควรมีการฝึกอบรม และ
ทดสอบพนักงานให้มีความเชี่ยวชาญมีความช านาญอย่างสม่ าเสมอ เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือให้กับ
สายการบิน นอกจาก การมีพนังงานให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพแล้ว  การสร้างความแตกต่างของ
พนักงาน เช่น การต่อยอดเลดี้ดาด้า แอร์โฮสเตสที่มีเอกลักษณ์ และได้ใจผู้โดยสาร ด้วยการสร้างความ
สนุกสนานให้กับผู้ใช้บริการ จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจยิ่งขึ้น 

5.3.6 ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับมีขั้นตอนการเช็คอินและ
ตรวจสอบเอกสารรวดเร็วไม่ยุ่งยาก ดังนั้น ควรมีการเพิ่มช่องทางในการเช็คอินให้กับผู้โดยสารมาก
ขึ้น เช่น ตู้เช็คอินส าหรับลูกค้าที่ไม่มีส าภาระ เพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว 

5.3.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้โดยสารให้ความส าคัญกับอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ภายใน
เคร่ืองบินมีมาตรฐานอยู่ในสภาพที่ดี เช่น เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หน้ากากออกซิเจน/ช่องเก็บสัมภาระ 
ดังนั้น ควรมีการตรวจเช็คอุปกรณ์ที่ให้ความปลอดภัย ให้สามารถใช้งานได้อยู่เสมอและไม่ช ารุด 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านที่สายการบินควรพัฒนาหรือปรับปรุง ส าหรับสายการ
บินไทยสมายล์ ในด้านที่ผู้โดยสารเห็นว่าควรพัฒนาปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรมีการฝึกอบรม
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พนักงานและศูนย์บริการลูกค้า ในการอ านวยความสะดวก การให้ค าแนะน า การให้บริการข้อมูลอย่าง
ครบถ้วน และควรให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างเท่าเทียม ด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพเป็นมิตร รองลงมาคือ 
ควรมีการจัดโปรโมชั่นด้านราคาให้มีความหลากหลายและมากขึ้น นอกจากนั้นสายการบินควรเพิ่ม
เที่ยวบินให้เพียงพอกับความต้องการในช่วงเทศกาลและควรปรับลดราคาค่าตั๋วโดยสารลงในบาง
ช่วงเวลา ส าหรับสายการบินไทยแอร์เอเชีย ในด้านที่ผู้โดยสารเห็นว่าควรพัฒนาปรับปรุงมากที่สุด คือ 
ผู้โดยสารเห็นว่าราคาตั๋วโดยสารสูงเกินไปจากบริการที่ได้รับ ดังนั้น ควรมีการเพิ่มบริการอ่ืน ๆ เข้าไป
ซึ่งไม่กระทบต้นทุนมากนัก เช่น การเพิ่มน้ าเปล่าไว้ให้บริการแก่ผู้โดยสาร รองลงมาคือ การให้บริการ
ของพนักงาน ควรมีการฝึกพนักงานในการให้บริการในทุกด้านอย่างมีประสิทธิภาพ และควรเพิ่ม
เที่ยวบินให้มากขึ้นในช่วงเทศกาล 

 

5.4 งานวิจัยที่เก่ียวเนื่องในอนาคต 
5.4.1 ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย  เพื่อน าผลที่ได้มาพัฒนาปรับปรุงการ
ให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและน าไปสู่การครองส่วนแบ่งการตลาดสูงสุด 

5.4.2 ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบิน เปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย   
 5.4.3 ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการสายการบิน เปรียบเทียบระหว่างสาย
การบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย   
 5.4.4 ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษา โดยศึกษาความตั้งใจใช้บริการสายการบินเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กระบี่ ของสายการบินอ่ืน ๆ เพิ่มขึ้น และท าการศึกษาในกลุ่มผู้โดยสารที่เป็นชาวต่างชาติ 
เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการวางแผนการให้บริการให้สอดคล้องกับผู้ใช้บริการทุกกลุ่ม 
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กัญญา  หมื่นโฮ้ง. (2549). ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่าของ   
ผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม่). 

กรมการบินพลเรือน. (2555). แผนพัฒนาท่าอากาศยานกระบี่. สืบค้นจาก          
http://portal.aviation.go.th/site/1361.jsp  

จักรกฤษณ์  ค าพิชัย. (2548). การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสายการบินไทยและสาย 
การบิน ต้นทุนต่่าในเส้นทางการบิน กรุงเทพฯ-เชียงใหม่. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่).  

จันทร์จิรา  ไพศาลศุภนิมิต. (2550). การรับรู้ปัจจัยด้านการตลาดและพฤติกรรมผู้บริโภคต่อสายการ 
บินต้นทุน ต่่า. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ). 

ฉัตรยาพร  เสมอใจ. (2545). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ : เอ็กซเปอร์เน็ท.                          
ฉัตรยาพร  เสมอใจ และ มัทนียา  สมมิ. (2546). พฤติกรรมผู้บริโภค. พิมพ์ครั้งที่ 2.  กรุงเทพฯ :       

ธรรกมลการพิมพ์. 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ. (2546). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ชูชัย  สมิทธิไกร. (2553). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์ 

มหาวิทยาลัย. 
เดลินิวส์. (2555). 5 อันดับสถานท่ีท่องเท่ียวถูกใจคนไทย. สืบค้นจาก    

www.dailynews.co.th/article/821/172271 
ทนุ  พรสุขสวัสดิ์. (2554). พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าของผู้บริโภคในเขต  

กรุงเทพมหานคร. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยนเรศวร). 
ทิพวรรณ  กุลวรานนท์. (2552). ส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมการรับบริการสายการบินไทย 

แอร์เอเชียเส้นทางหาดใหญ่-กรุงเทพ. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช). 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
ท่าอากาศยานกระบี่. (2555). ตารางการบินกรุงเทพฯ-กระบี่. สืบค้นจาก   

http://www.krabiairport.org/flight_schedule_kb_bkk.html 
ท่าอากาศยานไทย. (2554). สถิติขนส่งทางอากาศ.  สืบค้นจาก  

http://www.airportthai.co.th/ewtadmin85_aot/ewt/aot_web/ewt_news.php?nid 
=35&filename=map 

ธงชัย  สันติวงษ์. (2546). พฤติกรรมผู้บริโภคทางการตลาด. พิมพ์ครั้งที่ 10. กรุงเทพฯ : ประชุมช่าง. 
ธานินทร์  ศิลป์จารุ. (2553).  การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS และ AMOS. พิมพ์ครั้งที่  

13. นนทบุรี : เอส อาร์ พริ้นต้ิง แมสโปรดักส์. 
นราศรี  ไวนิชกุล และชูศักดิ์  อุดมศรี. (2543). ระเบียบวิจัยธุรกิจ. พิมพ์ครั้งที่ 10. กรุงเทพฯ :  

ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา. (2548). ธุรกิจการบิน. กรุงเทพฯ : เพรส แอนด์ ดีไซน์. 
_______.  (2548). อุตสาหกรรมการบิน และการจัดจ่าหน่ายตั๋ว. พิมพ์ครั้งที่ 2.  กรุงเทพฯ : เพรส  

แอนด์ ดีไซน์. 
ปาริชาต ิ ยานะติ. (2548). ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ 

บินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่. (วิทยานิพนธ์ปริญญา 
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเชียงใหม่). 

พีรกิตต์  มิตรารัตน.์ (2551). ปัจจัยท่ีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของผู้รับบริการสายการบินต้นทุน 
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เลือกใช้บริการการบิน ของบริษัทการบินไทยจ่ากัด (มหาชน) ในเขตอ่าเภอเมือง จังหวัด 
เชียงใหม่. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย). 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์. (2548). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ :  ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัย  
เกษตรศาสตร์. 

รัฐวิทย์  ทองภักด.ี (2549). พฤติกรรมการเดินทางของผู้โดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย      
เชียงใหม่). 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
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ธรรมศาสตร์. 
 

   

               
 

http://www.siambookingcenter.com/
http://www.airasia.com/th/th/about-us/corporate-profile.page
http://www.thaismileair.com/thaismile/th/about-smile.htm


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

   

 

 

      

 

 
 

 
 



165 

แบบสอบถาม 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคในด้านความตั้งใจซื้อบริการสารการบิน ศึกษา:  
 เปรียบเทียบระหว่างสายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 
ค าชี้แจง: แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้น เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการศึกษาค้นคว้าอิสระ ซึ่งในการตอบ
แบบสอบถามจะไม่มีผลใด ๆ ต่อตัวผู้ตอบทั้งสิ้น 
 

 สายการบินที่ท่านใช้บริการ                  สายการบินไทยสมายล์     สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 
ส่วนที่ 1  ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่อง         ให้ตรงกับตัวท่านมากที่สุด 
                                            
1.  เพศ                                                                                                                                                                  
                  ]        ชาย                          หญิง 
 
2.  อายุ 
                           ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี                  21-30 ปี                   31-40 ปี 
                           41-50 ปี                                          51-60 ปี                   มากกว่า 60 ป ี
 
3.  ระดับการศึกษา 
                           ต่ ากว่าปริญญาตรี                            
                           ปริญญาตรี 
                           สูงกว่าปริญญาตรี 
  
  4.  อาชีพ 
                           นักเรียน/นักศึกษา                                          ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
                           พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน                       ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
                           พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ                          อ่ืน ๆ (ระบุ)........................... 
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5. รายได้ต่อเดือน 
                            น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท                 15,001-25,000 บาท 
                            25,001-35,000 บาท                                      35,001-45,000 บาท 
                            45,001-55,000 บาท                                       มากกว่า 55,001 บาท 
 
ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่อง         ให้ตรงกับตัวท่านมากที่สุด 
 
1.  วัตถุประสงค์ที่ท่านเดินทางจากกรุงเทพฯไปยังกระบี่ (เลือกตอบเพียงข้อเดียว)   
                            ท่องเที่ยว/พักผ่อน                                             ท างาน/ธุรกิจ                      
                            ไปหาครอบครัว/ญาติ/เพื่อน                              อ่ืน ๆ (ระบุ).................................. 
 
2.  ความถี่ที่ท่านเดินทางโดยใช้บริการสายการบิน (เลือกตอบเพียงข้อเดียว)  
   เฉลี่ยสัปดาห์ละ 1-2 คร้ัง เฉลี่ยเดือนละ 1-2 คร้ัง 
  เฉลี่ยปีละ 1-2 คร้ัง 
 
3.  ส่วนใหญ่ท่านเดินทางโดยใช้บริการสายการบินในวันใดของสัปดาห์ (เลือกตอบเพียงข้อเดียว)                
                            วันท างาน จันทร์-ศุกร ์                      
                            วันหยุดสุดสัปดาห์ เสาร์–อาทิตย์ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์  
 
4. ใครเป็นผูม้ีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินของท่าน (เลือกตอบเพียงข้อเดียว)  
                            ตัดสินใจเอง (ไม่มีใครแนะน า)                           เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน  
                            หัวหน้างาน/นายจ้าง                                           ลูกน้อง/ลูกจ้าง 
                            ตัวแทนจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 
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5. ส่วนใหญ่ท่านส ารองที่นั่งหรือซื้อตั๋วโดยสารของสายการบินโดยวิธีใด (เลือกตอบเพียงข้อเดียว)  
                            ผ่านส านักงานขายของสายการบินโดยตรง 
                            ผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์ของสายการบิน (Call Center) 
                            ผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน 
                            ผ่านตัวแทนจ าหน่ายละบริษัทท่องเที่ยว 
 
6. ส่วนใหญ่ท่านช าระเงินค่าตั๋วโดยสารของสายการบินผ่านช่องทางใด (เลือกตอบเพียงข้อเดียว) 
                            เงินสด                                                              บัตรเครดิต                                                         
                            โอนเงินผ่านธนาคาร                                        ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส                       
                            อ่ืน ๆ (ระบุ)..................................... 
 
ส่วนที่ 3  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน     
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องหมายเลขที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
 

ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการสายการบิน 
 

ด้านสินค้าและบริการ 
ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 

7 
มาก 
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1. มีเที่ยวบินตรงตามความต้องการ(ความถี่
ของเที่ยวบินและตารางการบิน) 

       

2. การตรงต่อเวลา (เครื่องบินออกเดินทาง
และถึงตามเวลาที่ก าหนด) 

       

3. การบริการทั้งภาคพื้นดินและบน
เครื่องบินมคีุณภาพ 

       

4. ช่ือเสียงและความน่าเชื่อถือของสายการ
บิน 

       

5. สภาพของเครื่องบินทีใ่ช้ (ใหม-่เก่า)        
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ด้านราคา 

ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 
7 

มาก
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

6. ราคาค่าตั๋วโดยสารเหมาะสมกับบริการที่
ได้รับ 

       

7. ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ
ระยะทาง 

       

8. ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่แขง่ในเส้นทางเดียวกัน 

       

9. ราคาอาหาร/ของว่าง/เครื่องดื่ม/ของที่
ระลึกบนเครื่องบินมคีวามเหมาะสม 

       

10. มีการระบุอัตราค่าโดยสารและ
ค่าใช้จ่ายอื่น ๆ อย่างละเอียดตรงตามที่
ประกาศไว้ 

       

 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 
7 

มาก
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

11. ท าเลที่ตั้งของส านักงานจ าหนา่ยตั๋ว
โดยสารสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 

       

12. ห้องจ าหน่ายตั๋วกว้างขวาง สะอาด มี
การแจ้งเวลาเปดิ-ปิดชัดเจน 

       

13. ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร 
(สามารถจองตั๋วโดยสารได้หลายช่องทาง 
เช่น ทางอินเตอร์เน็ต/โทรศัพท์/ตวัแทน
จ าหน่ายตั๋ว) 

       

14. ความสะดวกในการช าระค่าตัว๋โดยสาร 
(มีหลายช่องทาง) 

       

15. ความสะดวกในการรับ-ส่งตั๋วโดยสาร 
หรือ E-ticket และ การรับ Boarding pass 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 
7 

มาก
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

16. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสาย
การบินผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น หนังสอืพิมพ์/
โทรทศัน์/ป้ายโฆษณา 

       

17. การจัดโปรโมชั่นราคาตั๋วโดยสาร เช่น 
การลดตั๋วโดยสารในเทศกาลต่าง ๆ หรือ
ตามฤดูกาลท่องเที่ยว 

       

18. การจัดกิจกรรมสะสมไมล์/บตัรสมาชิก
ของสายการบินหรือ กิจกรรมทาง
การตลาดอื่น ๆ เพื่อรับสิทธิพิเศษ 

       

19. มีเว็บไซต์/พนักงาน หรือศูนยบ์ริการ
ลูกค้าให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลที่ถกูต้อง
ครบถ้วน 

       

20. มีบริการต่าง ๆ ให้บริการบนเครื่องบนิ
อย่างเหมาะสม เช่น อาหาร/ของว่าง/
เครื่องดื่ม/หนังสือพิมพ์/นิตยสาร 

       

 

ด้านบุคลากรและพนักงาน 
ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 

7 
มาก
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

21. พนักงานทีใ่หบ้ริการมีการแต่งกายและ
การพูดจาสุภาพ 

       

22. พนักงานทีใ่หบ้ริการยิ้มแย้ม มีความ
เป็นมิตรและมีอัธยาศัยด ี

       

23. การให้ค าแนะน าอ านวยความสะดวก
ของพนักงานที่ใหบ้ริการภาคพื้นดิน 

       

24. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าของพนักงาน
ที่ใหบ้ริการบนเครื่องบนิ 

       

25. การสร้างความเชื่อมั่นกับลูกคา้ของ
นักบิน/ผู้ช่วยนักบินว่ามีความช านาญและมี
ประสบการณ์ 
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ด้านกระบวนการใหบ้ริการ 

ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 
7 

มาก
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

26. ระบบการจองตั๋วโดยสารมีความ
สะดวกและมีขั้นตอนไม่ซับซ้อน 

       

27. มีระบบการตรวจสอบเที่ยวบนิและที่
นั่งที่ด ี

       

28. มีขั้นตอนการเช็คอนิและตรวจสอบ
เอกสารรวดเร็วไม่ยุ่งยาก 

       

29. มีพนักงานให้ค าแนะน าสาธิตอุปกรณ์
ต่าง ๆ บนเครื่องบิน 

       

30. ขั้นตอนในการตรวจเชค็รับกระเป๋า
สัมภาระมีความรวดเร็ว 

       

 
ด้านสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 

ระดับความส าคัญในการใช้บริการสายการบิน 
7 

มาก
ที่สุด 

6 
มาก 

5 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
ปาน
กลาง 

3 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

31. เคาน์เตอรเ์ช็คอินในท่าอากาศยานมีการ
ออกแบบตกแต่งและตั้งอยู่ในทีท่ีส่ามารถ
หาได้ง่าย 

       

32. เครื่องบนิมีการตกแต่งลวดลาย/
สัญลักษณ์ของเครื่องบนิและมีสภาพพร้อม
ให้บริการ 

       

33. เครื่องแต่งกายของพนักงานมคีวาม
สะอาด สุภาพเรียบร้อย 

       

34. ที่นั่งบนเครื่องบนิมีความกว้างขวาง
และนั่งสบาย 

       

35. อุปกรณ์และเครื่องใช้ภายในเครื่องบนิ
มีมาตรฐานอยู่ในสภาพที่ดี เช่น เข็มขัด
นิรภัย/เสื้อชูชีพ/หน้ากากออกซิเจน/ช่อง
เก็บสัมภาระ 
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ส่วนที่ 4  ความตั้งใจซื้อของผู้ใช้บริการสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-กระบี่ 

 
ส่วนที่ 5  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ท่านคิดว่า สายการบินที่ท่านเลือกใช้บริการ ควรมีการพัฒนาหรือปรับปรุงด้านใดบ้าง  
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารให้มากที่สุด 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 

 
ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 
7 

เห็นด้วย 
มากที่สุด 

6 
เห็น
ด้วย 
มาก 

5 
เห็นด้วย 
ค่อนข้าง
มาก 

4 
เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

3 
เห็นด้วย 
ค่อนข้าง
น้อย 

2 
เห็น
ด้วย 
น้อย 

1 
เห็นด้วย 
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านจะเลือกสายการบินไทย
สมายล/์ไทยแอร์เอเชีย เป็นอันดับ
แรก เมื่อต้องการใช้บริการสายการ
บิน 

       

2. หากท่านต้องการใช้บริการสาย
การบินอีกครั้ง ท่านจะเลือกใช้
บริการสายการบินนี้ 

       

3. หากท่านได้รับค าแนะน าให้
ลองใช้บริการสายการบินอื่น ท่าน
จะยังคงใช้บริการจากสายการบินนี้
ต่อไป 

       

4. ส าหรับการใช้บริการในอนาคต 
สายการบินนี้เป็นสายการบินที่ท่าน
พิจารณาเลือกใช ้

       

5. ในการใช้บริการสายการบินนี้ 
ท่านมีความความตั้งใจเลือกใช้
บริการโดยเฉพาะ 
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ประวัติผู้เขียน 

 
ชื่อ-สกุล                                         นางสาวปิยวรรณ  ไกรเลิศ 
วัน เดือน ปีเกิด                              7  กันยายน  2531 
ท่ีอยู่             94/26 หมู่ 3 หมู่บ้านบัวทองธานี 9 ซอย 1 ถนนบางกรวย-ไทรน้อย                    
                                                      ซอยจันทร์ทองเอ่ียม ต าบลบางรักพัฒนา อ าเภอบางบัวทอง จังหวัด   
                                                      นนทบุรี 11110 
การศึกษา                                       ปริญญาตรี คณะบริการธุรกิจ สาขาธุรกิจระหว่างประเทศ 
                                                       มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
เบอร์โทรศัพท์                                08-7411-9391 
อีเมล์               parepiyawan@gmail.com 
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