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บทคัดยอ 

การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการคุณคาตราสินคา
และปจจัยดานการบริการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ โดยทําการศึกษา
ประชากรในสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินนานาชาติภูเก็ต ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม จํานวนกลุม
ตัวอยาง 400 คน เปนการวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล และ Pre-test ทดสอบความ
นาเช่ือถือกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คนไดคา Cronbach Alpha = 0.966 และตรวจสอบความเที่ยงตรงของ
เน้ือหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการวิเคราะห ไดแก การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ตัวแปร
อิสระ ไดแก เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ คุณคาตราสินคา ปจจัยดานการบริการ สวนตัวแปร
ตามคือ กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ  

ผลการศึกษาพบวาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ คุณคาตราสินคา และปจจัยดานการ
บริการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อในการใชบริการสายการบินแหงชาติ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   
 
คําสําคัญ: เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  คุณคาตราสินคา  ปจจัยดานการบริการและ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

 
Abstract   

This study aims to identify the extent to which integrated marketing communication 
tools, brand equity, and service affect the buyer decision processes in selection of a national 
airline.  This study makes use of a statistical sample comprising 400 individuals who flew 
from Suvarnabhumi International Airport and Phuket International Airport via cluster 
sampling.  A questionnaire was used in this quantitative research.  Reliability was verified 

using pre-test on 40 samples, which achieved aCronbach’s Alpha value of α = 0.966. Validity 
was examined by the expert.  Descriptive statistical analyses were percentage, mean, and 
standard deviation.  Reference statistical analysis was multiple regressions. Independent 
variables included integrated marketing communication tools, brand equity, and service.  
Dependent variable was decision-making process of the buyer. 
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 The results found that integrated marketing communication tools, brand equity, and 
service affect to the buyer’s decision-making process at the statistical significant level of 
0.05. 
 
Keywords: Integrated Marketing Communication Tools,Brand equity, Service, andBuyer’s 
Decision-Making Process 
 
บทนํา 

ปจจุบันเทคโนโลยีการเดินทางดานอากาศยานมีความมั่นคงมากข้ึน และอุบัติเหตุก็ลดนอยลง
ตามลําดับ นอกจากน้ีในปที่ผานมาอัตราผูโดยสารในประเทศไทยมีแนวโนมเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง โดยสามารถดู
ไดจากขอมูลผลประกอบการป 2560 ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด แสดงถึงยอดของผูโดยสารในทา
อากาศยานไทยที่มีอัตราการเติบโตอยางตอเน่ือง โดยมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึนโดยป 2016-2017 มีแนวโนม
เติบโตข้ึน 7.73% (บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด, 2561) 
 
ตารางที่ 1: สถิติผูโดยสารในป 2559 และ 2560 ของ บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด 

 FY2016 FY2017 YoY% 
BKK  55,473,021  59,079,550  6.50% 
DMK  34,689,890  37,183,617  7.19% 
BKK+DMK  90,162,911  96,263,167  6.77% 
CNX  9,208,256  9,973,449  8.31% 
HDY  3,871,468  4,347,130  12.29% 
HKT  14,722,010  16,230,431  10.25% 
CEI  1,959,353  2,385,224  21.74% 
Total  119,923,998  129,199,401  7.73% 

ที่มา: บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด. (2561).  
 

จากตารางที่ 1 แสดงใหเห็นวาต้ังแตป 2557 จนถึง 2560 ยอดผูโดยสารมีมากข้ึนอยางตอเน่ือง
โดยเฉพาะผูโดยสารที่เดินทางระหวางประเทศ (International) ซึ่งเปนสวนสําคัญสําหรับสายการบิน
ระดับชาติที่ตองสรางกลยุทธเพื่อดึงลูกคามาเปนสวนหน่ึงของตนใหได และตารางที่ 1 แสดงใหเห็นวาในทุก
สนามบินของประเทศไทยเมื่อเปรียบเทียบกับป 2559 แลวมีอัตราเพิ่มข้ึนในทุกสนามบินโดยเฉพาะเมืองที่เปน
สถานที่ทองเที่ยวสําคัญ  

นอกจากน้ียังนับไดวาการเดินทางโดยอากาศยานเปนการเดินทางที่ปลอดภัยมากที่สุด (CNN, 2018) 
ดวยเหตุผลเหลาน้ีปจจุบันจึงสงผลใหการเดินทางดวยอากาศยานจึงมีการแขงขันดานธุรกิจสูงมาก จากการที่
สํานักขาว CNN ของสหรัฐอเมริกาไดสํารวจการเดินทางดวยสายการบินที่ปลอดภัยมากที่สุดในป 2017 ภายใต
หัวขอ “What Are the world’s safest airline for 2017” ผานการวัดตลอด 20 ปของสายการบินที่มี
อุบัติเหตุเกิดข้ึน โดยมีสายการบินถึง 425 สายการบิน ซึ่งประกอบไปดวย 20 สายการบินที่ปลอดภัยที่สุด เชน 
Air New Zealand, Alaska Airline และ All Nippon Airways เปน 3 สายการบินหลัก ซึ่งการจัดอันดับน้ี
สงผลใหสายการบินของธุรกิจน้ีจะเติบโตข้ึนและไดรายไดสูงข้ึนเน่ืองจากการลงขาวทําใหผูโดยสารจะเลือกใช
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บริการมากข้ึนเพราะเห็นถึงความปลอดภัยของบริษัทสายการบินดังกลาว นับวาการสรางความปลอดภัยจงึเปน
การสรางจุดแข็งทางธุรกิจใหคนเช่ือมั่นและใชบริการไดมากข้ึน (CNN, 2017) 

จากการรายงานขาวของ CNN (2017) Sky's the Limit: The Future of In-flight Entertainment: 
CNN News เปนการรายงานถึงอนาคตของสิ่งอํานวยความสะดวกและสื่อบันเทิงในเครื่องบิน นับต้ังแตป 
1991 ที่เครื่องบินไดมีการใสระบบวีดีโอที่เกาอี้ที่น่ัง (In-Seat Video) ก็ทําใหมีการพัฒนาข้ึนมาเรื่อยและทําให
เล็งเห็นถึงผลของสิ่งเหลาน้ีที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคเปนตนมา ทําใหสายการบินพยายามปรับให
เหนือกวาคูแขงตลอดมา  

จากที่มาและความสําคัญของปญหาแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของปจจัยทางการตลาดที่จะสงผลตอ
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการสายการบินที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดทุกป การบริหารจัดการ
สายการบินใหเปนที่ถูกใจของกลุมเปาหมาย ทั้งน้ีผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง เครื่องมือการสื่อสารการตลาด
แบบบูรณาการ คุณคาตราสินคา และปจจัยดานการบริการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการ
บินแหงชาติ โดยในการวิจัยในเรื่องน้ีจะเปนประโยชนสําหรับบริษัทที่สามารถใหสายการบินนําไปเปนนโยบาย
ในการวางแผนทางการตลาดได 
 
ทบทวนวรรณกรรม 

เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ มีเครื่องมือที่หลากหลาย โดย Burnett, John and 
Moriarty, Sandra in Introduction to Marketing Communications (1997) และ Duncan, Tom 
(2002) จาก IMC: Using Advertising & Promotion to Building Brands ไดสรุปเครื่องมือสื่อสารทางการ
ตลาดแบบบูรณาการออกเปนหลากหลายเครื่องมือโดยมีเครื่องมือที่สําคัญคือการโฆษณา การสงเสริมการขาย
การประชาสัมพันธ กิจกรรมพิเศษ บรรจุภัณฑ ของที่ระลึก งานบริการลูกคา การพาณิชยทางอิเล็กทรอนิกส  
 Aaker (2000) ไดอธิบายวาการเพิ่มคุณคาตราสินคาที่สามารถทําใหตราสินคาแข็งแรงมากข้ึน ในดาน
คุณคาและทางการเงินและทําใหแบรนดดูมีคุณคาในสายตาผูบริโภคมีมุมมองที่ดูดีกวาแบรนดอื่นและมีความ
ภักดีที่มั่นคง โดยคุณคาแบรนด (Brand Equity) ประกอบไปดวยองคประกอบหลัก 5 องคประกอบคือ การ
ตระหนักรู (Awareness) การเช่ือมโยงของตราสินคา (Brand Association) คุณภาพตราสินคา (Perceived 
Quality) ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) และทรัพยสินหรือสินทรัพยของตราสินคา (Proprietary 
Brand Assets) (Aaker, 2000) 

แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยดานการบริการที่ถูกพัฒนาโดย Parsuraman, Zeithaml และBerry (1998)ได
แบงเกณฑในการประเมินคุณภาพในการบริการไว 5 องคประกอบคือ สามารถจับตองได (Tangible) ความ
นาเช่ือถือ (Reliability) การเอาใจใส (Empathy) ความเช่ือถือได (Assurance) และการตอบสนองทันที 
(Responsiveness)  

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Decision Making) เปนกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ในการคิดที่จะซื้อสินคาหรือใชบริการใดบริการหน่ึงผานกระบวนการคิด 5 ข้ันตอน ซึ่งถูกคิดข้ึนดวย Peter 
and Olson (2010) ดังน้ี 

1. การตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) 
2. การแสวงหาขอมูล (Information Search) 
3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
4. การซื้อ (Purchase/Buying) 
5. การประเมินผลหลังการซื้อ (Post-Purchase Evaluation) 
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กรอบแนวความคิด 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1: กรอบแนวความคิด 

 
สมมติฐาน 

1. เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสาย
การบินแหงชาติ 

2. คุณคาดานตราสินคามีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 
3. ปจจัยดานการบริการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซือ้ตอ
สายการบินแหงชาติ  

2. เพื่อศึกษาคุณคาตราสินคามีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ  
3. เพื่อศึกษาปจจัยดานการบริการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 

 
ขอบเขตในการวิจัย  

1. ประชากร คือ ผูโดยสารที่เคยใชบริการสายการบินแหงชาติ  
2. กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากประชากร กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาคือผูโดยสารขาเขาและขาออก

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานภูเก็ต จํานวน 400 คน 
3. ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการศึกษา ประกอบดวย  

3.1 ตัวแปรตน คือ เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication Tools) คุณคาตราสินคา (Brand Equity) และปจจัยดานการบริการ (Service) 

3.2  ตัวแปรตาม คือ กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Decision-Making Process) 
4. ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มต้ังแต เดือน กุมภาพันธ 2561 ถึง เดือน กันยายน 2561 

 
วิธีการวิจัย  

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวยแบบสอบถามที่
สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไดดังน้ี 

1.  ประชากรที่ใชศึกษา คือ ผูโดยสารที่เคยใชบริการสายการบินแหงชาติ โดยมีจํานวนประมาณ 19.1 
ลานคนของป 2560 (บริษัท การบินไทย จํากัด มหาชน, 2017)  

เครื่องมือการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ

การต 

ปจจัยดานการบริการ 

กระบวนการตัดสนิใจของผูซื้อตอ 
สายการบินแหงชาติ 

คุณคาตราสินคา 



การประชุมวิชาการเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ ครั้งที่ 2 “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2018” 

~ 591 ~ 

2. กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมแบบกลุม (Cluster Sampling)โดยทํา
การสุมออกเปน 3 ช้ันที่น่ังโดยสาร ไดแก ช้ันประหยัด (Economy Class) ช้ันธุรกิจ (Business Class) 
ช้ันหน่ึง (First Class)และการสุมตามพื้นที่ (Area Sampling) บริเวณสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบิน
นานาชาติภูเก็ตเปนการสุมแบบโดยใชความนาจะเปน (Probability Sampling) (นงลักษณ วิรัชชัย, 2543) 
และใชจํานวน 400 คนซึ่งจํานวนน้ีไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967) 

3. การเกบ็รวบรวมขอมูล ผูวิจัยใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบคาความเช่ือมั่นดวยวิธี Pre-test 
จํานวน 40 คนไดคา Cronbach Alpha0.966 และตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยผูเช่ียวชาญ 

4. สถิติที่ใชในการวิจัย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) คือ การวิเคราะหขอมูลโดยใชคา
รอยละ (Percentage) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคาเฉลี่ย (Mean) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistic) คือ Multiple Regression Analysis 
 
สรุปผลการวิจัย 

จากผลการศึกษา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-30 ป มีรายไดสวนใหญ 10,001  
- 20,000 บาท การศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา อาชีพสวนใหญพนักงานหรือลูกจางบริษัทเอกชน กลุม
ตัวอยางสวนใหญเดินทางไมเกิน 2 เที่ยวตอป  และเดินทางในช้ันประหยัดจุดประสงคในการเดินทางสวนใหญ
คือเพื่อการทองเที่ยว และเครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่กลุมตัวอยางพบเห็นไดบอยคือเว็บไซต ในสวนของ
สิ่งแรกที่ทําใหนึกถึงสายการบินสําหรับกลุมตัวอยางคือ โลโกสายการบิน  

จากผลการศึกษาในดานตัวแปรปจจัยดานการบริการแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นโดยรวมตอปจจัยดานการบริการในระดับมาก แตเมื่อพิจารณารายขอแลวพบวา โดยสวนใหญผูตอบ
แบบสอบสอบถามเห็นดวยมากที่สุดคือการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน รองลงมาคือการใหบรกิารโดย
ที่ไมเลือกปฏิบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และความนาไววางใจของสภาพเครื่องบินโดยสารมีคาเฉลี่ย
เทากันและขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ การบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน  

จากผลการศึกษาในดานเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ แสดงใหเห็นวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมตอเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการในระดับมาก โดยเมื่อ
พิจารณาตามคาเฉลี่ยรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากที่สุดคือ การจัดโปรโมช่ันผานสื่อ
ออนไลนมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินแหงชาติมากข้ึน รองลงมาคือ การใชสื่อพาณิชยอิเล็ก
ทรอกนิกส (สื่อออนไลน) ทําใหทานตัดสินใจใชบริการไดงายข้ึน การประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเขาใจงายของ
สายการบินแหงชาติทําใหทานตัดสินใจไดเร็วข้ึนสวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือการโฆษณาผานจอโฆษณาตามหาง
เกี่ยวกับสายการบินสามารถโนมนาวใจทานไดและการโฆษณาผานยูทูป (Youtube) ของสายการบินแหงชาติ
สามารถโนมนาวใจทานได 

จากผลการศึกษาในดานตัวแปรคุณคาตราสินคา แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
โดยรวมตอคุณคาตราสินคาในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายขอพบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือผูตอบ
แบบสอบถามเห็นดวยกับภาพลักษณของสายการบินแหงชาติมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบิน มาก
ที่สุด รองลงมาคือเมื่อทานใชบริการสายการบินแหงชาติทานรูสึกคุมคากับเงินที่จายไปเสมอ ทานยังคงเลือกใช
สายการบินแหงชาติแมบางครั้งราคาคาโดยสารจะแพงกวาสายการบินอื่นและขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือทาน
ตัดสินใจใชบริการสายการบินแหงชาติเพราะสามารถทําใหดูดีมีรสนิยมมากข้ึน  

จากผลการศึกษาในดานการตัดสินใจของผูซื้อ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
โดยรวมตอการตัดสินใจของผูซื้อในระดับมาก แตเมื่อพิจารณาการตัดสินใจของผูซื้อแตละประเภทแลวพบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุดคือ ทานมักจะหาขอมูลประกอบการตัดสินใจเกี่ยวกับ
เที่ยวบินเสมอเมื่อตองเดินทางดวยเครื่องบิน รองลงมาคือทานตัดสินใจใชบริการสายการบินแหงชาติเน่ืองจาก
ทานมั่นใจในคุณภาพสายการบิน ทานตัดสินใจใชสายการบินแหงชาติเมื่อตองการเดินทางไปตางประเทศ และ
ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือ ทานตัดสินใจใชบริการสายการบินแหงชาติเพราะการบอกตอ 

 
ตารางที ่2:การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณของขอมูลตัวแปรตนและตัวแปรตาม 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

เครื่องมือการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ .154 .132 3.010 .003 

คุณคาตราสินคา  .385 .451 11.265 .000 
ปจจัยดานการบริการ  .344 .314 7.494 .000 

R2 = 0.739, F = 133.834, N = 400, p < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที2่ แสดงใหเห็นวาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการคุณคาดาน
ตราสินคา และปจจัยการบริการ มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติมากที่สุด 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated 
Marketing Communication Tools) (Sig = .003) มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการ
บินแหงชาติ คุณคาดานตราสินคา (Brand Equity) (Sig = 0.00)และปจจัยดานการบริการมีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ (Service) (Sig = 0.00) 
 เมื่อพิจารณานํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอการ
ใชบริการสายการบินแหงชาติพบวาคุณคาดานตราสินคา (Brand Equity) มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจ
ของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติมากที่สุด (B = 0.385) รองลงมาคือปจจัยดานการบริการ (Service) มี
อิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ (B = 0.344) และเครื่องมือการสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication Tools) มีอิทธิพลตอกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ (B = 0.154) ตามลําดับ 
 นอกจากน้ีสัมประสิทธ์ิการกําหนด (R2 = 0.739) พบวาตัวแปรอิสระไดแก เครื่องมือการสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication Tools) คุณคาดานตราสินคา (Brand 
Equity)และปจจัยการบริการ (Service) มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 
คิดเปนรอยละ 73.9 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่0.05 
 
อภิปรายผล  

จากการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 พบวาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพล
ตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ ทั้งน้ีแสดงใหเห็นวาจากเครื่องมือการสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการกลุมตัวอยางมีความเห็นวาเครื่องมือเหลาน้ีมีอิทธิพลตอการตัดสนิใจใชบรกิารสายการ
บินแหงชาติ โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการจัดโปรโมช่ันผานสื่อออนไลน การประชาสัมพันธหรือการใช
สื่อออนไลนในการประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเขาใจงายของสายการบินแหงชาติทําใหทาน
ตัดสินใจไดเร็วข้ึนโดยผลที่ไดสอดคลองกบังานวิจัยของปจจัยที่มีผลตอความต้ังใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษา
เปรียบเทียบระหวางสายการบินไทยสมายลและสายการบินไทยแอรเอเชีย เสนทางกรุงเทพฯ-กระบี่ (2556) 
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โดย ปยวรรณ ไกรเลิศ ซึ่งกลุมตัวอยางเห็นวาเครื่องมือทางการสื่อสารการตลาดสงผลตอการต้ังใจใชบริการ
สายการบิน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และยังสอดคลองกับงานวิจัยการศึกษากลยุทธทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
ผูโดยสารในการตัดสินใจใชบริการของสายการบินไทยสมายล ในเสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (2557)โดย 
ชัยธวัช ศิริบวรพิทักษ ซึ่งผลสรุปงานวิจัยยังสามารถอธิบายไดอีกวาการตัดสินใจของผูใหบริการไดวาการใช
เครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่แตกตางกันมีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินแหงชาติที่แตกตางกันดวย 
จากแตละคําถามสงผลตอความคิดเห็นไมเหมือนกัน  

จากการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 พบวาคุณคาดานตราสินคามีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผู
ซื้อตอสายการบินแหงชาติ ทั้งน้ีแสดงใหเห็นวาคุณคาตราสินคาแตละดานมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของกลุม
ตัวอยางทั้งสิ้น  ซึ่งภาพลักษณของสายการบินแหงชาติมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินมากที่สุด เมื่อ
ทานใชบริการสายการบินแหงชาติทานรูสึกคุมคากับเงินที่จายไปเสมอ ทานยังคงเลือกใชสายการบินแหงชาติ
แมบางครั้งราคาคาโดยสารจะแพงกวาสายการบินอื่นหากมีสายการบินใหมเกิดข้ึนทานก็ยังคงเลือกใชสายการ
บินแหงชาติจากผลสํารวจดังกลาวนอกจากจะยอมรับสมมติฐานแลวยังแสดงใหเห็นภาพลักษณของสายการบนิ
แหงชาติที่ยังคงแข็งแรงอยูอีกดวย และยังสอดคลองกับงานวิจัย ภาพลักษณที่มีผลตอคุณคาตราสินคาของ
ศูนยการคาเซ็นทรัลเวิลด (2557)โดย ชัยกร ปยะนุกูล ที่คุณคาตราสินคามีผลตอการใชบริการศูนยการคาซึ่ง
ภาพลักษณยังเปนสวนหน่ึงของคุณคาตราสินคา และงานวิจัยเรื่องปจจัยความสําเร็จตอการใหบริการสายการ
บินไทยแอรเอเชีย (2556) โดย อดิเทพ กําแพงเสรี ซึ่งภาพลักษณที่เปนสวนหน่ึงของคุณคาตราสินคา (Brand 
Equity)มีผลตอความสําเร็จของการใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียอีกดวยโดยทั้งสองงานวิจัยมีระดับ
นัยสําคัญที่ 0.05  

จากการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 พบวาปจจัยดานการบริการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผู
ซื้อตอสายการบินแหงชาติ ทั้งน้ีแสดงใหเห็นถึงการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ซึ่งกลุมตัวอยางมี
ความคิดเห็นโดยรวมตอปจจัยดานการบริการในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาลงไปแลวกลุมตัวอยางเห็นดวย
มากที่สุดคือการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน รองลงมาคือการใหบริการโดยที่ไมเลือกปฏิบัติของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และความนาไววางใจของสภาพเครื่องบินโดยสารโดยผลการวิจัยสอดคลองกับ
งานวิจัย การศึกษากลยุทธทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูโดยสารในการตัดสินใจใชบริการของสายการบินไทย
สมายล ในเสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (2557) โดย ชัยธวัช ศิริบวรพิทักษ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ซึ่ง
ใหผลที่ตรงกันคือการบริการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินของกลุมตัวอยางที่ไดทําการศึกษาที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 และยังสอดคลองกับงานวิจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร (2556)โดย สิริกาญจน กมลปยะพัฒน ที่การบริการก็มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชธุรกิจ
บริการอยางโรงพยาบาลเชนกัน นอกจากน้ีงานวิจัยยังสอดคลองกับกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s 
Decision Making)โดย Peter and Olson (2010) ที่ผูซื้อจะมีการลําดับข้ันความคิดซึ่งเปนทฤษฎีที่อยูในสวน
หน่ึงของทฤษฎีกลองดํา (Black Box)ที่ไมอาจคาดเดาไดวากลุมเปาหมายคิดอะไรอยู  
 
ขอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวิจัยไปใชทางธุรกิจ 

จากลกัษณะขอมูลทั่วไปของประชากรสวนใหญใชบรกิารสายการบินแหงชาติเพื่อการทองเที่ยว ดังน้ัน
ควรมีการจัดกิจกรรมพเิศษ การประชาสัมพันธผานสือ่ตางๆ หรือการจัดโปรโมช่ันก็ใหนําเสนอเกี่ยวกบัการเดิน
ทางการทองเที่ยว  

จากการศึกษาเรื่องเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการจะเห็นไดวาการใชสื่อพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (Online Media) และการจัดโปรโมช่ันผานสื่อออนไลนคอนขางเปนสวนที่สําคัญ ดังน้ันในแต
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ละปหรือแตละชวงของการเดินทางใหวิเคราะหจากขอมูล (Database) ของสายการบินวามีการเดินทางไปที่
ใดบางชวงใดบางและนํามาจัดการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน และไมลืมในการใชการโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การจัดกิจกรรมพิเศษที่เกี่ยวของกับความตองการของลูกคาใหมาก  

จากการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคา (Brand Equity) แสดงใหเห็นวาคุณคาตราสินคาในแตละดานมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจใชสายการบิน ในกรณีงานวิจัยน้ีเปรียบเสทือนการตรวจสุขภาพตราสินคา (Brand 
Health Check) ซึ่งยังอยูในระดับดีอยู และควรมีการตรวจสอบอยางตอเน่ือง  

จากการศึกษาเรื่องปจจัยดานการบริการ แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ โดยใหเนนเรื่องความปลอดภัยของสายการบินและคุณภาพเครื่องบิน ดังน้ันจากผลสํารวจ
ควรมีการบํารุงรักษาเครื่องบินอยูตลอดเวลาและพนักงานตอนรับควรมีการอบรมอยูตลอดเวลาใหดูมีความ
นาเช่ือถือและเหมาะสมที่จะบริการกลุมเปาหมาย เน่ืองจากพนักงานตอนรับ และสภาพเครื่องบิน เปน
ภาพลักษณแรกของผูโดยสารเชนกัน  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป  

เพื่อใหผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชนในการ
อธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานการวิจัย หรือปญหาอื่นที่มีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะ
ประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 
 1. การศึกษาในงานวิจัยน้ีเปนการศึกษากลุมประชากรและกลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดภูเก็ต ซึ่งผลที่ไดอาจจะไมชัดเจนที่เพียงพอ การจะใหผลวิเคราะหใกลเคียงความเปนจริงมากข้ึนควรทํา
การเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางที่กวางข้ึนนอกจากสนามบินของสองจังหวัด เชน สถานที่จัดทัวร บริษัททัวรและ
การทองเที่ยว เพื่อใหไดเห็นขอมูลที่แตกตางออกไปและใกลเคียงความจริงมากข้ึน  

2. งานวิจัยครั้งน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนขอมูลในเชิง
ปริมาณอาจไดขอมูลที่ไมซับซอนหากเพื่อใหไดขอมูลเชิงซับซอนมากข้ึน หรือมีความละเอียดชัดเจนมากข้ึน 
ควรลงรายละเอียดโดยการทําวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ควบคูไปดวยเพื่อใหความคิดเห็นและ
ผลวิจัยในเชิงลึกและชัดเจนในผลคําตอบมากข้ึน นอกจากน้ียังไดขอมูลที่มีความละเอียดมากข้ึนไปดวย 
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