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กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 

The Effects of Integrated Marketing Communication Tools, Brand Equity, and Service 
on Buyer Decision Process of a National Airline 

 
ภูวรักษ ไผทรักษ1 และ ดร.ชุติมาวดี ทองจีน2 

1นักศึกษาหลกัสูตรปริญญาโท สาขาวิชาบรหิารธุรกิจ บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรงุเทพ 
2ภาควิชาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

Email: phuwarak.phat@gmail.com 
 
บทคัดยอ 

การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการคุณคาตราสินคา
และปจจัยดานการบริการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ โดยทําการศึกษา
ประชากรในสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินนานาชาติภูเก็ต ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม จํานวนกลุม
ตัวอยาง 400 คน เปนการวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล และ Pre-test ทดสอบความ
นาเช่ือถือกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คนไดคา Cronbach Alpha = 0.966 และตรวจสอบความเที่ยงตรงของ
เน้ือหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการวิเคราะห ไดแก การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ตัวแปร
อิสระ ไดแก เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ คุณคาตราสินคา ปจจัยดานการบริการ สวนตัวแปร
ตามคือ กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ  

ผลการศึกษาพบวาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ คุณคาตราสินคา และปจจัยดานการ
บริการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อในการใชบริการสายการบินแหงชาติ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   
 
คําสําคัญ: เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  คุณคาตราสินคา  ปจจัยดานการบริการและ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

 
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 

ปจจุบันเทคโนโลยีการเดินทางดานอากาศยานมีความมั่นคงมากข้ึน และอุบัติเหตุก็ลดนอยลง
ตามลําดับ นอกจากน้ีในปที่ผานมาอัตราผูโดยสารในประเทศไทยมีแนวโนมเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง โดยสามารถดู
ไดจากขอมูลผลประกอบการป 2560 ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด แสดงถึงยอดของผูโดยสารในทา
อากาศยานไทยที่มีอัตราการเติบโตอยางตอเน่ือง โดยมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึนโดยป 2016-2017 มีแนวโนม
เติบโตข้ึน 7.73% (บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด, 2561) 
 
ตารางที่ 1: สถิติผูโดยสารในป 2559 และ 2560 ของ บริษัท ทาอากาศยานไทย 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 ทาอากาศยานไทย จํากัด. (2561).  
 

จากตารางที่ 1 แสดงใหเห็นวาต้ังแตป 2557 จนถึง 2560 ยอดผูโดยสารมีมากข้ึนอยางตอเน่ือง
โดยเฉพาะผูโดยสารที่เดินทางระหวางประเทศ (International) ซึ่งเปนสวนสําคัญสําหรับสายการบิน
ระดับชาติที่ตองสรางกลยุทธเพื่อดึงลูกคามาเปนสวนหน่ึงของตนใหได และตารางที่ 1 แสดงใหเห็นวาในทุก
สนามบินของประเทศไทยเมื่อเปรียบเทียบกับป 2559 แลวมีอัตราเพิ่มข้ึนในทุกสนามบินโดยเฉพาะเมืองที่เปน
สถานที่ทองเที่ยวสําคัญ  

นอกจากน้ียังนับไดวาการเดินทางโดยอากาศยานเปนการเดินทางที่ปลอดภัยมากที่สุด (CNN, 2018) 
ดวยเหตุผลเหลาน้ีปจจุบันจึงสงผลใหการเดินทางดวยอากาศยานจึงมีการแขงขันดานธุรกิจสูงมาก จากการที่
สํานักขาว CNN ของสหรัฐอเมริกาไดสํารวจการเดินทางดวยสายการบินที่ปลอดภัยมากที่สุดในป 2017 ภายใต
หัวขอ “What Are the world’s safest airline for 2017” ผานการวัดตลอด 20 ปของสายการบินที่มี
อุบัติเหตุเกิดข้ึน โดยมีสายการบินถึง 425 สายการบิน ซึ่งประกอบไปดวย 20 สายการบินที่ปลอดภัยที่สุด เชน 
Air New Zealand, Alaska Airline และ All Nippon Airways เปน 3 สายการบินหลัก ซึ่งการจัดอันดับน้ี
สงผลใหสายการบินของธุรกิจน้ีจะเติบโตข้ึนและไดรายไดสูงข้ึนเน่ืองจากการลงขาวทําใหผูโดยสารจะเลือกใช
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บริการมากข้ึนเพราะเห็นถึงความปลอดภัยของบริษัทสายการบินดังกลาว นับวาการสรางความปลอดภัยจงึเปน
การสรางจุดแข็งทางธุรกิจใหคนเช่ือมั่นและใชบริการไดมากข้ึน (CNN, 2017) 

จากการรายงานขาวของ CNN (2017) Sky's the Limit: The Future of In-flight Entertainment: 
CNN News เปนการรายงานถึงอนาคตของสิ่งอํานวยความสะดวกและสื่อบันเทิงในเครื่องบิน นับต้ังแตป 
1991 ที่เครื่องบินไดมีการใสระบบวีดีโอที่เกาอี้ที่น่ัง (In-Seat Video) ก็ทําใหมีการพัฒนาข้ึนมาเรื่อยและทําให
เล็งเห็นถึงผลของสิ่งเหลาน้ีที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคเปนตนมา ทําใหสายการบินพยายามปรับให
เหนือกวาคูแขงตลอดมา  

จากที่มาและความสําคัญของปญหาแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของปจจัยทางการตลาดที่จะสงผลตอ
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการสายการบินที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดทุกป การบริหารจัดการ
สายการบินใหเปนที่ถูกใจของกลุมเปาหมาย ทั้งน้ีผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง เครื่องมือการสื่อสารการตลาด
แบบบูรณาการ คุณคาตราสินคา และปจจัยดานการบริการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการ
บินแหงชาติ โดยในการวิจัยในเรื่องน้ีจะเปนประโยชนสําหรับบริษัทที่สามารถใหสายการบินนําไปเปนนโยบาย
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 ไดสรุปเครื่องมือสื่อสารทางการ
ตลาดแบบบูรณาการออกเปนหลากหลายเครื่องมือโดยมีเครื่องมือที่สําคัญคือการโฆษณา การสงเสริมการขาย
การประชาสัมพันธ กิจกรรมพิเศษ บรรจุภัณฑ ของที่ระลึก งานบริการลูกคา การพาณิชยทางอิเล็กทรอนิกส  
 Aaker (2000) ไดอธิบายวาการเพิ่มคุณคาตราสินคาที่สามารถทําใหตราสินคาแข็งแรงมากข้ึน ในดาน
คุณคาและทางการเงินและทําใหแบรนดดูมีคุณคาในสายตาผูบริโภคมีมุมมองที่ดูดีกวาแบรนดอื่นและมีความ
ภักดีที่มั่นคง โดยคุณคาแบรนด (Brand Equity) ประกอบไปดวยองคประกอบหลัก 5 องคประกอบคือ การ
ตระหนักรู (Awareness) การเช่ือมโยงของตราสินคา (Brand Association) คุณภาพตราสินคา (Perceived 
Quality) ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) และทรัพยสินหรือสินทรัพยของตราสินคา (Proprietary 
Brand Assets) (Aaker, 2000) 

แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยดานการบริการที่ถูกพัฒนาโดย Parsuraman, Zeithaml และBerry (1998)ได
แบงเกณฑในการประเมินคุณภาพในการบริการไว 5 องคประกอบคือ สามารถจับตองได (Tangible) ความ
นาเช่ือถือ (Reliability) การเอาใจใส (Empathy) ความเช่ือถือได (Assurance) และการตอบสนองทันที 
(Responsiveness)  

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Decision Making) เปนกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ในการคิดที่จะซื้อสินคาหรือใชบริการใดบริการหน่ึงผานกระบวนการคิด 5 ข้ันตอน ซึ่งถูกคิดข้ึนดวย Peter 
and Olson (2010) ดังน้ี 

1. การตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) 
2. การแสวงหาขอมูล (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. เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสาย
การบินแหงชาติ 

2. คุณคาดานตราสินคามีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 
3. ปจจัยดานการบริการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซือ้ตอ
สายการบินแหงชาติ  

2. เพื่อศึกษาคุณคาตราสินคามีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ  
3. เพื่อศึกษาปจจัยดานการบริการที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 

 
ขอบเขตในการวิจัย  

1. ประชากร คือ ผูโดยสารที่เคยใชบริการสายการบินแหงชาติ  
2. กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากประชากร กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาคือผูโดยสารขาเขาและขาออก

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานภูเก็ต จํานวน 400 คน 
3. ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการศึกษา ประกอบดวย  

3.1 ตัวแปรตน คือ เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication Tools) คุณคาตราสินคา (Brand Equity) และปจจัยดานการบริการ (Service) 

3.2  ตัวแปรตาม คือ กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Decision-Making Process) 
4. ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มต้ังแต เดือน กุมภาพันธ 2561 ถึง เดือน กันยายน 2561 

 
วิธีการวิจัย  

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวยแบบสอบถามที่
สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไดดังน้ี 

1.  ประชากรที่ใชศึกษา คือ ผูโดยสารที่เคยใชบริการสายการบินแหงชาติ โดยมีจํานวนประมาณ 19.1 
ลานคนของป 2560 (บริษัท การบินไทย จํากัด มหาชน, 2017)  

เครื่องมือการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ

การต 

ปจจัยดานการบริการ 

กระบวนการตัดสนิใจของผูซื้อตอ 
สายการบินแหงชาติ 

คุณคาตราสินคา 
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2. กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมแบบกลุม (Cluster Sampling)โดยทํา
การสุมออกเปน 3 ช้ันที่น่ังโดยสาร ไดแก ช้ันประหยัด (Economy Class) ช้ันธุรกิจ (Business Class) 
ช้ันหน่ึง (First Class)และการสุมตามพื้นที่ (Area Sampling) บริเวณสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบิน
นานาชาติภูเก็ตเปนการสุมแบบโดยใชความนาจะเปน (Probability Sampling) (นงลักษณ วิรัชชัย, 2543) 
และใชจํานวน 400 คนซึ่งจํานวนน้ีไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967) 

3. การเกบ็รวบรวมขอมูล ผูวิจัยใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบคาความเช่ือมั่นดวยวิธี Pre-test 
จํานวน 40 คนไดคา Cronbach Alpha0.966 และตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยผูเช่ียวชาญ 

4. สถิติที่ใชในการวิจัย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) คือ การวิเคราะหขอมูลโดยใชคา
รอยละ (Percentage) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคาเฉลี่ย (Mean) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistic) คือ Multiple Regression Analysis 
 
สรุปผลการวิจัย 

จากผลการศึกษา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-30 ป มีรายไดสวนใหญ 10,001  
- 20,000 บาท การศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา อาชีพสวนใหญพนักงานหรือลูกจางบริษัทเอกชน กลุม
ตัวอยางสวนใหญเดินทางไมเกิน 2 เที่ยวตอป  และเดินทางในช้ันประหยัดจุดประสงคในการเดินทางสวนใหญ
คือเพื่อการทองเที่ยว และเครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่กลุมตัวอยางพบเห็นไดบอยคือเว็บไซต ในสวนของ
สิ่งแรกที่ทําใหนึกถึงสายการบินสําหรับกลุมตัวอยางคือ โลโกสายการบิน  

จากผลการศึกษาในดานตัวแปรปจจัยดานการบริการแสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นโดยรวมตอปจจัยดานการบริการในระดับมาก แตเมื่อพิจารณารายขอแลวพบวา โดยสวนใหญผูตอบ
แบบสอบสอบถามเห็นดวยมากที่สุดคือการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน รองลงมาคือการใหบรกิารโดย
ที่ไมเลือกปฏิบัติของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และความนาไววางใจของสภาพเครื่องบินโดยสารมีคาเฉลี่ย
เทากันและขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ การบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน  

จากผลการศึกษาในดานเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ แสดงใหเห็นวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมตอเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการในระดับมาก โดยเมื่อ
พิจารณาตามคาเฉลี่ยรายขอแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากที่สุดคือ การจัดโปรโมช่ันผานสื่อ
ออนไลนมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินแหงชาติมากข้ึน รองลงมาคือ การใชสื่อพาณิชยอิเล็ก
ทรอกนิกส (สื่อออนไลน) ทําใหทานตัดสินใจใชบริการไดงายข้ึน การประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเขาใจงายของ
สายการบินแหงชาติทําใหทานตัดสินใจไดเร็วข้ึนสวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือการโฆษณาผานจอโฆษณาตามหาง
เกี่ยวกับสายการบินสามารถโนมนาวใจทานไดและการโฆษณาผานยูทูป (Youtube) ของสายการบินแหงชาติ
สามารถโนมนาวใจทานได 

จากผลการศึกษาในดานตัวแปรคุณคาตราสินคา แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
โดยรวมตอคุณคาตราสินคาในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายขอพบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือผูตอบ
แบบสอบถามเห็นดวยกับภาพลักษณของสายการบินแหงชาติมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบิน มาก
ที่สุด รองลงมาคือเมื่อทานใชบริการสายการบินแหงชาติทานรูสึกคุมคากับเงินที่จายไปเสมอ ทานยังคงเลือกใช
สายการบินแหงชาติแมบางครั้งราคาคาโดยสารจะแพงกวาสายการบินอื่นและขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือทาน
ตัดสินใจใชบริการสายการบินแหงชาติเพราะสามารถทําใหดูดีมีรสนิยมมากข้ึน  

จากผลการศึกษาในดานการตัดสินใจของผูซื้อ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
โดยรวมตอการตัดสินใจของผูซื้อในระดับมาก แตเมื่อพิจารณาการตัดสินใจของผูซื้อแตละประเภทแลวพบวา
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ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุดคือ ทานมักจะหาขอมูลประกอบการตัดสินใจเกี่ยวกับ
เที่ยวบินเสมอเมื่อตองเดินทางดวยเครื่องบิน รองลงมาคือทานตัดสินใจใชบริการสายการบินแหงชาติเน่ืองจาก
ทานมั่นใจในคุณภาพสายการบิน ทานตัดสินใจใชสายการบินแหงชาติเมื่อตองการเดินทางไปตางประเทศ และ
ขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือ ทานตัดสินใจใชบริการสายการบินแหงชาติเพราะการบอกตอ 

 
ตารางที ่2:การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณของขอมูลตัวแปรตนและตัวแปรตาม 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

เครื่องมือการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ .154 .132 3.010 .003 

คุณคาตราสินคา  .385 .451 11.265 .000 
ปจจัยดานการบริการ  .344 .314 7.494 .000 

R2 = 0.739, F = 133.834, N = 400, p < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที2่ แสดงใหเห็นวาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการคุณคาดาน
ตราสินคา และปจจัยการบริการ มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติมากที่สุด 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated 
Marketing Communication Tools) (Sig = .003) มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการ
บินแหงชาติ คุณคาดานตราสินคา (Brand Equity) (Sig = 0.00)และปจจัยดานการบริการมีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ (Service) (Sig = 0.00) 
 เมื่อพิจารณานํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่สงผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอการ
ใชบริการสายการบินแหงชาติพบวาคุณคาดานตราสินคา (Brand Equity) มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจ
ของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติมากที่สุด (B = 0.385) รองลงมาคือปจจัยดานการบริการ (Service) มี
อิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ (B = 0.344) และเครื่องมือการสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication Tools) มีอิทธิพลตอกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ (B = 0.154) ตามลําดับ 
 นอกจากน้ีสัมประสิทธ์ิการกําหนด (R2 = 0.739) พบวาตัวแปรอิสระไดแก เครื่องมือการสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication Tools) คุณคาดานตราสินคา (Brand 
Equity)และปจจัยการบริการ (Service) มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ 
คิดเปนรอยละ 73.9 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่0.05 
 
อภิปรายผล  

จากการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 พบวาเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพล
ตอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อตอสายการบินแหงชาติ ทั้งน้ีแสดงใหเห็นวาจากเครื่องมือการสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการกลุมตัวอยางมีความเห็นวาเครื่องมือเหลาน้ีมีอิทธิพลตอการตัดสนิใจใชบรกิารสายการ
บินแหงชาติ โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการจัดโปรโมช่ันผานสื่อออนไลน การประชาสัมพันธหรือการใช
สื่อออนไลนในการประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเขาใจงายของสายการบินแหงชาติทําใหทาน
ตัดสินใจไดเร็วข้ึนโดยผลที่ไดสอดคลองกบังานวิจัยของปจจัยที่มีผลตอความต้ังใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษา
เปรียบเทียบระหวางสายการบินไทยสมายลและสายการบินไทยแอรเอเชีย เสนทางกรุงเทพฯ-กระบี่ (2556) 
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โดย ปยวรรณ ไกรเลิศ ซึ่งกลุมตัวอยางเห็นวาเครื่องมือทางการสื่อสารการตลาดสงผลตอการต้ังใจใชบริการ
สายการบิน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และยังสอดคลองกับงานวิจัยการศึกษากลยุทธทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
ผูโดยสารในการตัดสินใจใชบริการของสายการบินไทยสมายล ในเสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (2557)โดย 
ชัยธวัช ศิริบวรพิทักษ ซึ่งผลสรุปงานวิจัยยังสามารถอธิบายไดอีกวาการตัดสินใจของผูใหบริการไดวาการใช
เครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่แตกตางกันมีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินแหงชาติที่แตกตางกันดวย 
จากแตละคําถามสงผลตอความคิดเห็นไมเหมือนกัน  

จากการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 พบวาคุณคาดานตราสินคามีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผู
ซื้อตอสายการบินแหงชาติ ทั้งน้ีแสดงใหเห็นวาคุณคาตราสินคาแตละดานมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของกลุม
ตัวอยางทั้งสิ้น  ซึ่งภาพลักษณของสายการบินแหงชาติมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินมากที่สุด เมื่อ
ทานใชบริการสายการบินแหงชาติทานรูสึกคุมคากับเงินที่จายไปเสมอ ทานยังคงเลือกใชสายการบินแหงชาติ
แมบางครั้งราคาคาโดยสารจะแพงกวาสายการบินอื่นหากมีสายการบินใหมเกิดข้ึนทานก็ยังคงเลือกใชสายการ
บินแหงชาติจากผลสํารวจดังกลาวนอกจากจะยอมรับสมมติฐานแลวยังแสดงใหเห็นภาพลักษณของสายการบนิ
แหงชาติที่ยังคงแข็งแรงอยูอีกดวย และยังสอดคลองกับงานวิจัย ภาพลักษณที่มีผลตอคุณคาตราสินคาของ
ศูนยการคาเซ็นทรัลเวิลด (2557)โดย ชัยกร ปยะนุกูล ที่คุณคาตราสินคามีผลตอการใชบริการศูนยการคาซึ่ง
ภาพลักษณยังเปนสวนหน่ึงของคุณคาตราสินคา และงานวิจัยเรื่องปจจัยความสําเร็จตอการใหบริการสายการ
บินไทยแอรเอเชีย (2556) โดย อดิเทพ กําแพงเสรี ซึ่งภาพลักษณที่เปนสวนหน่ึงของคุณคาตราสินคา (Brand 
Equity)มีผลตอความสําเร็จของการใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียอีกดวยโดยทั้งสองงานวิจัยมีระดับ
นัยสําคัญที่ 0.05  

จากการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 พบวาปจจัยดานการบริการมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผู
ซื้อตอสายการบินแหงชาติ ทั้งน้ีแสดงใหเห็นถึงการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ซึ่งกลุมตัวอยางมี
ความคิดเห็นโดยรวมตอปจจัยดานการบริการในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาลงไปแลวกลุมตัวอยางเห็นดวย
มากที่สุดคือการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน รองลงมาคือการใหบริการโดยที่ไมเลือกปฏิบัติของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และความนาไววางใจของสภาพเครื่องบินโดยสารโดยผลการวิจัยสอดคลองกับ
งานวิจัย การศึกษากลยุทธทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูโดยสารในการตัดสินใจใชบริการของสายการบินไทย
สมายล ในเสนทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (2557) โดย ชัยธวัช ศิริบวรพิทักษ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ซึ่ง
ใหผลที่ตรงกันคือการบริการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินของกลุมตัวอยางที่ไดทําการศึกษาที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 และยังสอดคลองกับงานวิจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร (2556)โดย สิริกาญจน กมลปยะพัฒน ที่การบริการก็มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชธุรกิจ
บริการอยางโรงพยาบาลเชนกัน นอกจากน้ีงานวิจัยยังสอดคลองกับกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s 
Decision Making)โดย Peter and Olson (2010) ที่ผูซื้อจะมีการลําดับข้ันความคิดซึ่งเปนทฤษฎีที่อยูในสวน
หน่ึงของทฤษฎีกลองดํา (Black Box)ที่ไมอาจคาดเดาไดวากลุมเปาหมายคิดอะไรอยู  
 
ขอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวิจัยไปใชทางธุรกิจ 

จากลกัษณะขอมูลทั่วไปของประชากรสวนใหญใชบรกิารสายการบินแหงชาติเพื่อการทองเที่ยว ดังน้ัน
ควรมีการจัดกิจกรรมพเิศษ การประชาสัมพันธผานสือ่ตางๆ หรือการจัดโปรโมช่ันก็ใหนําเสนอเกี่ยวกบัการเดิน
ทางการทองเที่ยว  

จากการศึกษาเรื่องเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการจะเห็นไดวาการใชสื่อพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (Online Media) และการจัดโปรโมช่ันผานสื่อออนไลนคอนขางเปนสวนที่สําคัญ ดังน้ันในแต
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ละปหรือแตละชวงของการเดินทางใหวิเคราะหจากขอมูล (Database) ของสายการบินวามีการเดินทางไปที่
ใดบางชวงใดบางและนํามาจัดการประชาสัมพันธผานสื่อออนไลน และไมลืมในการใชการโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การจัดกิจกรรมพิเศษที่เกี่ยวของกับความตองการของลูกคาใหมาก  

จากการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคา (Brand Equity) แสดงใหเห็นวาคุณคาตราสินคาในแตละดานมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจใชสายการบิน ในกรณีงานวิจัยน้ีเปรียบเสทือนการตรวจสุขภาพตราสินคา (Brand 
Health Check) ซึ่งยังอยูในระดับดีอยู และควรมีการตรวจสอบอยางตอเน่ือง  

จากการศึกษาเรื่องปจจัยดานการบริการ แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ โดยใหเนนเรื่องความปลอดภัยของสายการบินและคุณภาพเครื่องบิน ดังน้ันจากผลสํารวจ
ควรมีการบํารุงรักษาเครื่องบินอยูตลอดเวลาและพนักงานตอนรับควรมีการอบรมอยูตลอดเวลาใหดูมีความ
นาเช่ือถือและเหมาะสมที่จะบริการกลุมเปาหมาย เน่ืองจากพนักงานตอนรับ และสภาพเครื่องบิน เปน
ภาพลักษณแรกของผูโดยสารเชนกัน  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป  

เพื่อใหผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชนในการ
อธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานการวิจัย หรือปญหาอื่นที่มีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะ
ประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 
 1. การศึกษาในงานวิจัยน้ีเปนการศึกษากลุมประชากรและกลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดภูเก็ต ซึ่งผลที่ไดอาจจะไมชัดเจนที่เพียงพอ การจะใหผลวิเคราะหใกลเคียงความเปนจริงมากข้ึนควรทํา
การเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางที่กวางข้ึนนอกจากสนามบินของสองจังหวัด เชน สถานที่จัดทัวร บริษัททัวรและ
การทองเที่ยว เพื่อใหไดเห็นขอมูลที่แตกตางออกไปและใกลเคียงความจริงมากข้ึน  

2. งานวิจัยครั้งน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนขอมูลในเชิง
ปริมาณอาจไดขอมูลที่ไมซับซอนหากเพื่อใหไดขอมูลเชิงซับซอนมากข้ึน หรือมีความละเอียดชัดเจนมากข้ึน 
ควรลงรายละเอียดโดยการทําวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ควบคูไปดวยเพื่อใหความคิดเห็นและ
ผลวิจัยในเชิงลึกและชัดเจนในผลคําตอบมากข้ึน นอกจากน้ียังไดขอมูลที่มีความละเอียดมากข้ึนไปดวย 
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