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บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถปุระสงค์ 1) เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบนิสาย

การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสนิใจ
เลือกใช้บริการสายการบนิสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบนิสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คอื ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เลือกใช้บรกิารกับสายการบิน
แอร์เอเชียเอ็กซ์ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเปน็เครื่องมือในการเก็บ รวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการ
ทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไป
เปรียบเทียบเปน็ รายคู่ โดยใช้วธิีของ LSD และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) ผล
การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน ท า
ให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ โดยภาพรวมต่างกัน นอกจากนี้
ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสนิค้าและบริการ ดา้นราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการสง่เสริม
ทางการตลาด ดา้นลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบนิสายการบนิแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ค าส าคัญ: สายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์, กระบวนการตัดสนิใจ, ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
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Abstract 
The objectives of this study were 1) To study a decision making processes for service 

with Thai AirAsia X airline of people in Bangkok and metropolitan region 2) To Decision making 
processes for service with Thai AirAsia X airline of people in Bangkok and metropolitan region 
separated by personal factors 3) To study service marketing mix affecting a decision making 
processes for service with Thai AirAsia X airline of people in Bangkok and metropolitan region.  

The sample group was 400 people in Bangkok and metropolitan region who serviced 
with Thai AirAsia X airline. The questionnaire was used to be a tool for collecting the data. The 
data collected were analyzed by using the frequency, percentage, mean and standard 
deviation. The hypotheses were tested by Independent Sample (t-test), One-Way ANOVA (F-
test), in case of its had statistical significant different testing a pair of variables by LSD was 
used to test hypothesis for each pair in order to see which pair are different and Multiple 
Regression Analysis. Multiple Regression.  

The results of hypothesis testing indicates that differences in average monthly income 
affected the decision making processes for service with Thai AirAsia X airline of people in 
Bangkok and metropolitan region. Moreover, Service marketing mix included Product, Price, 
Place, Promotion, Physical and Process affected to the decision making processes for service 
with Thai AirAsia X airline of people in Bangkok and metropolitan region. 
Keywords: ThaiAirAsia X airline, Decision making, Services marketing mix 
 
บทน า 

การขนส่งทางอากาศมบีทบาทส าคัญต่อเศรษฐกิจและสังคมโลก เพราะเป็นบริการขนส่งที่มีความ
สะดวกรวดเร็วและปลอดภัยกว่าการขนส่งรปูแบบอ่ืน โดยเฉพาะในภาวะปัจจบุันทีป่ระเทศต่างๆ มีการคมนาคม
ติดต่อกันมากข้ึนส่งผลให้การขนส่งทางอากาศของโลกขยายตัวเพิ่มขึ้นตลอดเวลา ซึ่งภูมิภาคทีก่ารขนส่งทาง
อากาศขยายตัวมากทีสุ่ดคือภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ดังนั้น การขนส่งทางอากาศจงึเป็นกิจการสาธารณูปโภค
ประเภทหนึ่งที่มีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนั การประกอบอาชีพของประชาชนและเศรษฐกิจของ
ประเทศ ประเทศไทยนบัเป็นประเทศที่มีศักยภาพที่เพียงพอที่จะเป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศได้ ทัง้การ
ขนส่งผูโ้ดยสารและการขนส่งสนิค้า เนื่องจากมีทีต่ั้งทางภูมิศาสตร์ที่เหมาะสม มีการพฒันาสายการบินของ
ประเทศเพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขันสูง มีทา่อากาศยานที่มีศักยภาพในการให้บริการ และมีสายการบนิ
ของต่างประเทศใชบ้ริการบินเข้าออกประเทศเป็นจ านวนสูงสุดของภูมิภาค ปัจจุบันประเทศไทยจึงกลายเปน็
ศูนย์กลางการขนส่งผู้โดยสารและสนิค้าทีส่ าคัญในระดับตน้ๆ แห่งหนึ่งของภูมิภาค และมีโอกาสก้าวขึ้นสู่ความ
เป็นเลิศด้านศูนย์การบิน กลา่วคือ เป็นศูนย์การบนิที่มีปริมาณผู้โดยสาร ปริมาณสินคา้ จ านวนสายการบิน 
จ านวนเส้นทางบิน และจ านวนความจุ / ความถี่เที่ยวบินสูงสุดในบรรดาศูนย์การบินในภูมิภาคนี้ แต่การที่
ประเทศไทยจะประสบผลส าเร็จในเป้าหมายนี้ได้ จ าเป็นต้องอาศัยวิธีการแข่งขันเชิงรุกอย่างยิ่ง เพราะเกือบทุก
ประเทศในภูมิประเทศนีท้ี่มีศักยภาพต่างต้องการมุ่งสู่ความเป็นเลิศทางดา้นศนูย์การบนิในภูมิภาคด้วยเช่นกนั 
จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น จึงท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา “ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการ
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บินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยมุ่งเน้นศึกษากลุ่มผู้ที่ใช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต่ าในเสน้ทางบนิระหว่างประเทศ เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบนิ
แอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อีกทั้งน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปเป็นข้อมูล
พื้นฐานในการวางแผนด้ายการตลาดให้แก่ผู้ใช้บริการ รวมไปถงึพัฒนาแผนการส่งเสริมการตลาดใหม่ๆ การ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการพัฒนาภาพลักษณ์ของสายการบินให้ดีขึ้นสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ 

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
สมมติฐานงานวิจัย 

1. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ต่างกัน 

2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ให้บริการ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 
ขอบเขตของงานวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีขอบเขตของงานวิจัยดังต่อไปนี้ 

1. ขอบเขตด้านประชากร ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นเมืองหลวงและ
เป็นศูนย์กลางทางการคมนาคม สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และยังมีความหลากหลายทางความคิดและมี
จ านวนประชากรมากที่สุดของประเทศไทย จึงเป็นประชากรที่เหมาะสมที่จะเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาปัจจัย
ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ 

2. ขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากผู้วิจัยไม่ทราบถึงจ านวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลที่ใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ การก าหนดกลุ่มตัวอย่างจึงต้องก าหนดโดยการเปิดตารางหา
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้
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ที่ 0.05 จึงท าให้มีระดับเชื่อที่ 95% และจากการเปิดตารางที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และที่ยอมรับได้ที่ 0.05 
พบว่า จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ได้มีจ านวน 400 ตัวอย่าง 

3. ขอบเขตของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ใช้แบบสอบถามเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์เส้นทางบินระหว่างประเทศของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4. ขอบเขตด้านเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ าแนกตามปัจจัย
ต่าง ๆ รวมถึงเพื่อศึกษาค้นคว้าปัจจัยที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งประกอบไปด้วยตัวแปรดังต่อไปนี้ 

1. ตัวแปรอิสระ  
- ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
- ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ 
2. ตัวแปรตาม 

- กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลได้แก่ การรับรู้ปัญหาและความต้องการ การแสวงหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมหลังการซื้อ  

5. ขอบเขตด้านระยะเวลา การด าเนินการศึกษาวิจัยเริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน พ .ศ. 2562 ถึงเดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2562  
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประกรใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประกรใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 
 3. เพื่อให้ทราบถึงส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประกรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

 ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
วชิรวัชร งามละม่อม (2558 อ้างใน สุณิสา ตรงจิตร,์ 2559) ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ถือเป็น

ความหลากหลายและแตกต่างเก่ียวกับบุคคล เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้าง ของร่างกาย ความ
อาวุโสในการท างาน เปน็ต้น โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจบุัน ซึ่งความแตกต่าง
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และหลากหลายของบุคคลนีส้ามารถบ่งชีล้ักษณะพฤติกรรม การแสดงออกที่แตกต่างกัน การตดัสินใจที่แตกต่าง
กันที่มีสาเหตุมาจากความแตกตา่งทาง ด้านประชากรหรือความเป็นมาของบุคคล 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
กมลทิพย์ พูลผล (2559) ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการมีอยู่ 7P’s ด้วยกัน คือ ด้านสินคา้ 

และผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ดา้นช่องทางและการจัดจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ด้าน
บุคลากร และดา้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพซึ่งจะต้องประสมประสานให้ลงตัวเพื่อให้การบริการเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด 

1. ด้านสินค้าและบริการ 
MaGrath (1986) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินค้าหรือบริการที่ธุรกิจน ามาเสนอขายให้กับ

ผู้บริโภคที่ผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์และคุณค่าจากผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ได้แก่ สินค้ามีรูปร่าง ขนาด สีสันและความ
สวยงาม ตราสินค้ามีคุณภาพและปลอดภัย ความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์ต่อการด าเนินชีวิตผลิตภัณฑ์ง่ายต่อการ
ท าความสะอาดหลังใช้งาน 

2. ด้านราคา 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546: 337-339) กล่าวว่า ราคาคือต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้าต้องจ่ายเพื่อเป็นการ

แลกเปลี่ยนกับสินค้าหรือบริการรวมถึงเวลาซึ่งจะต้องพร้อมจ่าย กับราคาของสินค้าในรูปตัวเงิน เนื่องการบริการ
นั้นมองไม่เห็น การตั้งราคาต้องให้ผู้บริการและผู้ซื้อบริการเข้าตรงกัน ว่ามีอะไรอยู่บ้างในสิ่งที่ลูกค้าได้ จากการ
ซื้อบริการนั้น ๆ 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) การจัดจ าหน่าย ที่ตั้งของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง 

เป็นอีกปัจจัยที่ส าคัญของตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากง่ายในการเข้าถึงบริการมิใช่แต่เฉพาะการเน้นทางกายภาพ
เท่านั้น แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นประเภทช่องทางการจัดจ าหน่ายและความครอบคลุมจะเป็นปัจจัย
ส าคัญต่อการเข้าถึงการบริการอีกด้วย 

4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
วิทวัส รุ่งเรืองผล (2558 : 218-219) ความหมายของการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นหนึ่งใน

องค์ประกอบหลักของส่วนประสมทางการตลาด โดยมีความสัมพันธ์องค์ประกอบอ่ืน ๆ ในส่วนประสมทาง
การตลาดอย่างใกล้ชิด เพื่อกระจายข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ราคา และสถานที่จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ไปยัง
ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย โดยนักการตลาดสรุปความหมาย ของการส่งเสริมการตลาดได้ว่า การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) คือ “กระบวนงานทางด้านการ สื่อสารการตลาดระหว่างผู้ซื้อ ผู้ขาย และผู้ เกี่ยวข้องใน
กระบวนการซื้อเพื่อให้ข้อมูล ชักจูงใจ หรือ ตอกย้ าเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ์และตรายี่ห้อ รวมทั้งเพื่อให้เกิดอิทธิผล
ต่อการเปลี่ยนแปลงความเชื่อ ทัศนคติ ความรู้สึกและพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย” 

5. ด้านบุคลากร 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546: 337-339) บุคคลเป็นการเลือกการฝึกอบรมและการจูงใจ พนักงาน เพื่อท า

ให้เกิดความแตกต่างในการท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ พนักงานนั้นต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ แก้ปัญหาและสามารถสร้างค่านิยมให้กับสินค้าและ
บริการ 
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 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ลักษณะทางกายภาพ มีธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนักที่น าลักษณะ

ทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ที่ปรากฏให้เห็นส่วนใหญ่จะเป็นการสร้างสภาพแวดล้อม 
การสร้างบรรยากาศการเลือกใช้สี แสง และเสียงภายในร้าน เป็นต้น หรือใช้ลักษณะทางกายภาพเพื่อสนับสนุน
การขาย เช่น ยี่ห้อและคุณภาพของรถของบริษัทให้เช่ารถ ถุงส าหรับใส่เสื้อผ้าซักแห้งต้องสะอาด เป็นต้น 
 7. ด้านกระบวนการใหบ้ริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น. 80-81) ด้านกระบวนการ หมายถึง เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
ระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง
รวดเร็ว โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีได้หลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององค์กร ซึ่ง
หากว่ากิจกรรมต่าง ๆ ภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยงและประสานกัน จะท า ให้กระบวนการโดยรวมมี
ประสิทธิภาพ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้กระบวนการท างานในด้านของการบริการ จ าเป็นต้องมีการ
ออกแบบกระบวนการท างานที่ชัดเจน เพื่อให้พนักงานภายในองค์กรทุกคนเกิดความเข้าใจตรงกัน สามารถปฏิบัติ
ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันได้อย่างถูกต้องและราบรื่น 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการตดัสินใจ 
ราช ศิริวัฒน์ (2560) กล่าวไว้ว่า กระบวนการตัดสินใจ (Buying Decision Process) เป็นล าดับขั้นตอน

ในการตัดสินใจของผู้บริโภค ตามกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอนคือ การรับรู้ปัญหา การแสวงหาข้อมูล การ
ประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลังการซื้อ 

1. ด้านการรับรู้ปัญหาและความต้องการ 
มงคล รอดศรี (2560) กระบวนการตัดสินใจด้านการรับรู้ปัญหาและความต้องการ หมายถึง การที่

ผู้บริโภครับรู้ถึงปัญหาที่เกิดขึ้น มีความต้องการทางร่างกายและจิตใจ ซึ่งยังไม่ได้รับการตอบสนอง มีความเชื่อต่อ
คุณประโยชน์ที่จะได้รับ หรือถูกแนะน าจากบุคคล รอบข้างที่เก่ียวข้อง จึงเกิดความต้องการเพื่อตอบสนอง 

2. ด้านการแสวงหาข้อมูล 
ราช ศิริวัฒน์ (2560) กล่าวไว้ว่า การเสาะแสวงหาข้อมูล (Search for Information) หมายถึง เมื่อเกิด

ปัญหาผู้บริโภคก็ต้องแสวงหาหนทางแก้ไข โดยหาข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อช่วยในการตัดสินใจ จากบุคคล ข่าวสาร และ
ประสบการณ์การบริโภคที่ผ่านมา ผู้บริโภคใช้ความพยายามในการเสาะแสวงหาข้อมูลในการใช้ประกอบการ
ตัดสินใจซื้อทุกครั้งมากหรือน้อย ทั้งนี้อาจขึ้นอยู่กับปริมาณของข้อมูลที่เขามีอยู่เดิม ความรุนแรงของความ
ปรารถนา หรือความสะดวกในการสืบเสาะหา 

3. ด้านการประเมินทางเลือก 
ศศิธร บุญชม (2557) เมื่อได้ข้อมูลจากขั้นตอนที่ 2 แล้ว ในขั้นต่อไปผู้บริโภคก็จะท าการประเมิน

ทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผู้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์หรือคุณสมบัติที่จะใช้ในการประเมิน เช่น 
ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลังการขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นต้น 
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4. ด้านการตัดสินใจซื้อ 
มงคล รอดศรี (2560) กระบวนการตัดสินใจด้านการตัดสินใจซื้อ หมายถึงการตัดสินใจจากลักษณะ

สินค้าหรือบริการที่มีมาตรฐานจากจากองค์กรที่เชื่อถือได้ มีคุณสมบัติที่ครบถ้วนตามที่ต้องการเกิดทัศนคติที่ดีต่อ
ตราสินค้าสินค้า เมื่อท าการเปรียบเทียบราคาแล้วมีความเหมาะสม มีช่องทาง การจัดจ าหน่ายที่ สะดวก เช่น 
สามารถสั่งซื้อออนไลน์ และซื้อได้ตามร้านค้าใกล้บ้าน เช่น ร้านสะดวกซื้อ ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น มีกิจกรรมการ
ส่งเสริมการขายที่น่าสนใจ จึงท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อในที่สุด 

5. ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ 
สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) หลังจากที่ลูกค้าได้ท าการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการไปแล้วนั้น นักการตลาด 

จะต้องท าการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซื้อ ซึ่งผู้บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจเมื่อ ได้รับประสบการณ์จาก
การใช้ หรือทดลองสินค้าและบริการ แล้วพบว่าได้รับคุณค่าตามความคาดหวังของ ลูกค้า หรือสูงกว่าน าไปสู่การ
ซื้อ หรือการใช้บริการซ้ ายิ่งไปกว่านั้นอาจบอกต่อในทางกลับกัน หากลูกค้าได้รับคุณค่าจากสินค้าหรือบริการต่ า
กว่าความคาดหวังย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจ อาจน าไปสู่การเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์อื่น หรือมีโอกาสอาจบอกต่อ
ในเชิงลบของสินค้าและบริการในวงกว้าง ทั้งนี้จากแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็น
ประโยชน์ต่อ ผู้ประกอบการต่าง ๆ ในการวางกลยุทธ์การขายสินค้าให้ประสบความส าเร็จได้ 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กมลทิพย์ พูลผล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยสมายล์เส้นทาง

ระหว่างประเทศ ของผู้โดยสารชาวไทยพบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินไทยสมายล์เส้นทางระหว่างประเทศ ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ ระหว่าง 31 - 40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
และมีรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 30,000 บาท ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มี
วัตถุประสงค์ เพื่อท างานหรือประชุมและซื้อบัตรโดยสารต่อเที่ยวบินไป - กลับในราคา 7,000 บาท หรือต่ ากว่า 
และส่วนใหญ่เดินทาง 1 – 2 คร้ังต่อปีและเลือกเดินทางช่วง 11.01 - 16.00 น. โดยซื้อบัตรโดยสาร ผ่านเว็บไซต์
ของสายการบินและเดินทางร่วมกับเพื่อนหรือเพื่อนร่วมงาน 

จิรายุ อักษรดี (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธพิล ต่อระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการสายการบนิในประเทศไทย ในการเดินทางเสน้ทางบินในประเทศ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที$มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ บริการสายการบนิ ในเส้นทางบินในประเทศ 
เรียงตามล าดบัความส าคัญจากมากที$สุดไปถึงน้อยทีสุ่ด ได้แก ่ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ (Process), 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product), ปัจจัยด้าน บุคลากร (People), ปัจจัยท$ีสัมผัสได้ดา้นอ่ืนๆ (Physical), ปัจจัย
ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion), ปัจจัยด้านสถานที่จดัจ าหน่าย (Place), และปัจจัยด้านราคา (Price) 
เป็นล าดับสดุท้าย 
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ผลการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัยเรื่องกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์

เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังต่อไปนี้  
1. ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ด้านการรับรู้ปัญหาและความต้องการ ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ อยู่ในระดับ
ความส าคัญมาก ส่วนด้านการประเมินทางเลือก และด้านการตัดสินใจซื้อ อยู่ในระดับความส าคัญมากที่สุด  

2. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้ 

2.1. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ต่างกัน ท าให้ 
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวมไม่ต่างกัน  

2.2. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวมต่างกัน  

3. ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้  

3.1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ มีผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

3.2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากร ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 
 1. ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมาก 
 1.1 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ด้านการรับรู้ปัญหาและความต้องการ ในระดับมาก ซึ่งผู้วิจัยมี
ความเห็นว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความต้องการเดินทางด้วยเครื่องบินกับสายการ
บินแอร์เอเชียเอ็กซ์เพราะเชื่อว่าสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ (2555) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ผู้โดยสารต้องการที่จะเดินทางรวดเร็ว สะดวกสบาย
ปลอดภัย ประหยัด และเดินทางไปยังจุดหมายหรือใกล้เคียง จุดหมายปลายทางมากที่สุด เป็นสิ่งที่กลุ่มตัวอย่าง
ต้องการ จากการเดินทาง 
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 1.2 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ด้านการแสวงหาข้อมูล ในระดับมาก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แสวงหาข้อมูลทั้งจากการสืบค้นข้อมูลด้วยตนเองผ่านช่องทางต่าง ๆ 
รวมถึงได้รับข้อมูลจากผู้ที่มีประสบการณ์โดยตรงในการเดินทางกับสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ซึ่งสอดคล้องกับ 
ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ (2555) ซึ่งกล่าวไว้ว่า การบอกปากต่อปากเป็นสื่อที่ผู้โดยสารได้รับมากที่สุด 
อาจจะเป็นเพราะว่าเป็นช่องทางที่เข้าถึงง่ายและได้รับรู้ข้อมูล จากบุคคลที่เคยผ่านการใช้บริการมาจริงและ
ผู้โดยสารมีความ คุ้นเคยกับบุคคลที่เคยได้รับบริการท าให้สามารถที่จะแลกเปลี่ยน ประสบการณ์ในการเดินทาง
ได้อย่างง่าย 
 1.3 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ด้านประเมินทางเลือก ในระดับมากที่สุด ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า 
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะประเมินทางเลือกที่ดีที่สุด ที่เหมาะสมที่สุดก่อนตัดสินใจซื้อ
ทุกครั้ง โดยการเปรียบเทียบราคาค่าตั๋วโดยสาร กิจกรรมการส่งเสริมทางการตลาด และความสะดวกของการซื้อ
ตั๋วโดยสาร เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) ซึ่งกล่าวไว้ว่า เม่ือได้ข้อมูลจากข้ันตอนที่ 
2 แล้ว ในขั้นต่อไปผู้บริโภคก็จะท าการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้นผู้บริโภคต้องก าหนด
เกณฑ์หรือคุณสมบัติที่จะใช้ประกอบการประเมิน เช่น ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลังการขาย ราคาขายต่อ
หน่วย เป็นต้น 
 1.4 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ด้านการตัดสินใจซื้อ ในระดับมากที่สุด ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า 
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะตัดสินใจซื้อเมื่อพิจารณาแล้วว่ามีคุณสมบัติครบถ้วนตามที่
ต้องการ มีราคาที่เหมาะสม มีทัศนคติที่ดีต่อสายการบิน หรือมีช่องทางการจัดจ าหน่ายที่สะดวกแล้วเข้าถึงง่าย 
สอดคล้องกับแนวคิดของ มงคล รอดศรี (2560) ซึ่งกล่าวไว้ว่า การตัดสินใจจากลักษณะสินค้าหรือบริการที่มี
มาตรฐานจากจากองค์กรที่เชื่อถือได้ มีคุณสมบัติที่ครบถ้วนตามที่ต้องการเกิดทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าสินค้า เม่ือ
ท าการเปรียบเทียบราคาแล้วมีความเหมาะสม มีช่องทาง การจัดจ าหน่ายที่สะดวก เช่น สามารถสั่งซื้อออนไลน์ 
และซื้อได้ตามร้านค้าใกล้บ้าน เช่น ร้านสะดวกซื้อ ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น มีกิจกรรมการส่งเสริมการขายที่
น่าสนใจ จึงท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อในที่สุด 

1.5 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ด้านพฤติกรรมหลังการซื้ อ ในระดับมาก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า 
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ใน
ระดับมากที่สุด และเมื่อใช้บริการแล้วหากมีความพึงพอใจในการใช้บริการจะแบ่งปันประสบการณ์ แนะน าให้
ผู้อ่ืนมาใช้บริการตาม ในทางกลับกันหากผู้ใช้บริการไม่ได้รับความพึงพอใจจากการใช้บริการจะน าไปสู่การ
แบ่งปันข้อมูลด้านลบแก่ผู้อ่ืน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศศิธร บุญชม (2557) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ถ้าลูกค้ามีความ
พึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซื้อซ้ า หรือบอกต่อเป็นต้น แต่เมื่อใดก็ตามที่คุณค่าที่ได้รั บจริงต่ ากว่าที่ได้
คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ พฤติกรรมที่ตามมาก็คือลูกค้าจะเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่
แข่งขัน และมีการบอกต่อไปยังผู้บริโภคคนอื่น ๆ 
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2. ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
สามารถสรุปได้ดังนี้ 

2.1 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี เพศ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าการที่ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีเพศต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย
เอ็กซ์เหมือนกันหรือคล้ายคลึงกัน โดยเพศที่ต่างกันไม่สามารถจะบ่งชี้ถึงการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
แอร์เอเชียเอ็กซ์ที่ต่างกันได้ สอดคล้องกับแนวคิดของ วรลักษณ์ วงษ์กรด (2559) ซึ่งกล่าวไว้ว่า แรงจูงใจ การ
ปรับตัวทางสังคม ความสามารถในการเรียนรู้ระหว่างเพศชายและเพศหญิงไม่ มีความแตกต่างกัน แต่อย่างไรก็
ตามในการศึกษาของนักจิตวิทยาพบว่า เพศหญิงจะมี ลักษณะคล้อยตาม มากกว่าเพศชาย และเพศชายจะมี
ความคิดเชิงรุกความคิดก้าวไกล และมี ความคาดหวังในความส าเร็จมากกว่าเพศหญิง แต่จะไม่มีความแตกต่างใน 
เร่ืองผลงาน และ ในเรื่องความพึงพอใจ 
 2.2 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี อายุ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าการที่ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีอายุต่างกันท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย
เอ็กซ์เหมือนกันหรือคล้ายคลึงกัน สอดคล้องกับ มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ช่วงอายุที่แตกต่างกันไม่ 
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย ภายในประเทศ เนื่องจากผู้โดยสารที่เลือกใช้ บริการสายการ
บินการบินไทย ภายในประเทศ ไม่ว่าจะเป็นผู้ที่มีอายุมากหรือน้อย ต่างมีแนวคิดใน การเลือกใช้บริการเป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน 

2.3 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี ระดับการศึกษา ต่างกัน ท าให้กระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าการที่ประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีระดับการศึกษาต่างกันท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการ
บินแอร์เอเชียเอ็กซ์เหมือนกันหรือคล้ายคลึงกัน สอดคล้องกับแนวคิดของ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่า 
ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑลไม่แตกต่างกัน 
 2.4 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี อาชีพ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าการที่ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีอาชีพต่างกันท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย
เอ็กซ์เหมือนกันหรือคล้ายคลึงกัน สอดคล้องกับแนวคิดของ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ปัจจัย
ประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่ แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลไม่แตกต่างกัน 

2.5 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน ท าให้กระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยภาพรวม ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าการที่ประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ไม่เหมือนกัน อาจเนื่องจากสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์เป็นสายการบินที่บินเส้นทาง
บินระหว่างประเทศท าให้ผู้ที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยอาจจะต้องน ารายได้ไปใช้จ่ายในส่วนที่ความจ าเป็นมากกวา่ 
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ส่วนผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากมีอาจจะมีโอกาสเดินทางท่องเที่ยว หรือเดินทางไปยังต่างประเทศจึงท าให้มี
อ านาจในการตัดสินใจใช้บริการมากกว่าผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ พีระยุทธ คุ้ม
ศักดิ์ (2555) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้โดยสาร ที่มีต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน
ต้นทุนต่ าภายในประเทศ พบว่าปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน ต้นทุนต่ าแตกต่างกัน 
 
 3. ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
แอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 3.1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสินค้าและบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านสินค้าและบริการ ในระดับมากที่สุด 
ในเรื่องของความหลากหลายของเที่ยวบิน ตารางเที่ยวบิน การให้บริการ และชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือของสาย
การบิน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ผู้ประกอบการสายการบินควรให้
ความส าคัญในการรักษามาตรฐานใน ด้านความปลอดภัยในการบินและการตรวจสอบความพร้อมของเครื่องบิน
ก่อนออกเดินทางเพื่อช่วย สร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการและท่าให้อยากกลับมาใช้บริการอีกเรื่อยๆ 

3.2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการ
บินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านด้านราคา ในระดับมากที่สุด ในเร่ืองของราคาค่าตั๋ว
โดยสารที่เหมาะสม สมเหตุสมผลกับระยะทาง ระยะเวลาที่บิน และราคาที่ตั๋วโดยสารที่ต่ ากว่าสายการบินอ่ืน ๆ 
ในช่วงที่ท าการซื้อ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ผู้ประกอบการควรให้
ความส าคัญในการรักษาระดับราคาในการ จ่าหน่ายบัตรโดยสารเอาไว้เนื่องจากว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักจะมี
ภาพจ าว่าสายการบินแอร์เอเชีย เป็นสายการบินต้นทุนต่ าที่เป็นผู้น่าเรื่องค่าโดยสารที่ราคาย่อมเยารวมไปถึงมี
ความเหมาะกับเส้นทางบินและระยะเวลาที่ใช้ในการบิน  

3.3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมี
ความเห็นว่าประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ในระดับมากที่สุด ในเรื่องของ ความหลากหลายของช่องทางการซื้อบัตรโดยสาร เช่น เว็บไซต์ ส านักงานขาย 
Call Center จึงท าให้ผู้ใช้บริการสมารถช าระเงินค่าบัตรโดยสารได้ ง่าย มีความสะดวกสบายในการซื้อ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ (2555) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ผู้โดยสารต้องการความสะดวก ใน
การเข้าถึงบริการของสายการบิน เช่น มีจุดจ าหน่ายบัตร โดยสารที่ใกล้ตัว สามารถจองผ่านศูนย์บริการของสาย
การบิน จองผ่านตู้กดเงินอัตโนมัติหรือเคาน์เตอร์ของธนาคาร หรือจองผ่านเว็บไซต์ของบริษัทหรือเว็บไซต์ที่รับ
เปิดจองได้  

3.4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมี
ความเห็นว่าประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด ในระดับมากที่สุด ในเรื่องของการจัดกิจกรรมการส่งเสริมทางการตลาดที่น่าจูงใจให้แก่ลูกค้า เช่น  
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การให้ส่วนลดค่าโดยสาร รวมถึงการโฆษณา ผ่านสื่อประชาสัมพันธ์ในช่องทางต่าง ๆ มีตรงกับกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่าควรมีการคิดค้นและน่าเสนอกล
ยุทธ์ทางการตลาดใหม่ ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้ารายใหม่ให้มาใช้บริการและรักษาฐานลูกค้ารายเดิมขององค์กรไว้ด้วย 
เช่น การเพิ่มส่วนลดเมื่อมีการเดินทางในจ านวนขั้นต่ าที่ 

 3.5 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านบุคลากร ในระดับมากที่สุด ในเร่ืองของ พนักงาน
ผู้ให้บริการทั้งภาคพื้นและพนักงานบนต้อนรับเคร่ืองบิน ต้องมีความรู้ ความสารถในการให้บริการ มีบุคลิกภาพ 
การแต่งกายที่สุภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ กมลทิพย์ พูลผล (2559) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญกับบุคลิกภาพการมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงานต้อนรับ ทั้งพนักงานภาคพื้นดิน และพนักงานต้อนรับ
บน เครื่องบิน  

3.6 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก 
ในเรื่องของ ขนาดของเก้าอ้ีโดยสารที่มีความสะดวกสบาย การตกแต่งภายในห้องโดยสารรวมถึงความทันสมัย
ของเครื่องบินโดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ กมลทิพย์ พูลผล (2559) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญ กับความทันสมัย ห้องโดยสารสะอาด ซึ่งท าให้มีความประทับใจในการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ า
ในครั้งต่อไป  

3.7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ในระดับมาก 
ในเรื่องของ ความตรงต่อเวลาที่ใช้ในการเดินทางทั้งขาขึ้นและลง ความสะดวกรวดเร็วเมื่อท าการเช็คอินและ
โหลดสัมภาระ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญพัชร วันอุทา และคณะ (2555) ซึ่งกล่าวไว้ว่าผู้โดยสารต้องการ
ที่จะเสียเวลาในขั้นตอนการเช็คอิน น้อยที่สุดเพื่อความสะดวกรวดเร็วและอาจจะเพื่อต้องการเวลา  เพื่อท า
กิจกรรมอย่างอื่นด้วย  
 
ข้อเสนอแนะการน าไปใช้ 

จากผลการวิจัยครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะในการวิจัย เพื่อใช้ให้เป็นประโยชน์และเป็นแนวทางส าหรับสาย
การบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ดังต่อไปนี้  
 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
 1. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านระดับ
การศึกษา และด้านอาชีพ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยรวม 
ไม่ต่างกัน ดังนั้นสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์จึงไม่ควรเน้นประเด็นความสนใจเกี่ย วกับเรื่อง เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพของผู้ใช้บริการ แต่ควรหันไปเน้นการบริหารจัดการด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ
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ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ราคาช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด บุคลากร ลักษณะทาง
กายภาพ และกระบวนการให้บริการ เพื่อตอบสนองลูกค้าให้ได้มากข้ึน 
 2. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์โดยรวม ต่างกัน ดังนั้นสายการบิน
จึงควรให้ความส าคัญกับเร่ือง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เพราะอาจเนื่องจากการที่สายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์เป็นสาย
การบินที่บินเส้นทางบินระหว่างประเทศท าให้ผู้ที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยอาจจะต้องน ารายได้ไปใช้จ่ายในส่วนที่
ความจ าเป็นมากกว่า ๆ ส่วนผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากมีอาจจะมีโอกาสเดินทางท่องเที่ยว หรือเดินทางไปยัง
ต่างประเทศจึงท าให้มีอ านาจในการตัดสินใจใช้บริการมากกว่าผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อย  
 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสินค้าและบริการ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริม
ทางการตลาด ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าส่วนประสมทาง
การตลาดทั้ง 6 ด้านนี้ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

1.1 ด้านสินค้าและบริการ ควรมีการจัดเส้นทางการบินที่เหมาะสม ครอบคลุม และเดินไปยังจุดหมาย
ปลายทางที่หลากหลาย มีการเปิดเส้นทางบินใหม่ ๆ ที่มีความต้องการเดินทางไปจากผู้ใช้บริการ 
 1.2 ด้านราคา รักษาระดับราคาที่ย่อมเยา เข้าถึงง่ายเอาไว้ เนื่องจากผู้ใช้บริการมักจ าภาพของสายการ
บินแอร์เอเชียเอ็กซ์เป็นสายการบินราคาประหยัด ซึ่งกลยุทธ์ด้านราคานี้จะช่วยรักษาฐานลูกค้าของสายการบิน
เอาไว้และยังเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ให้สายการบินได้อีกในอนาคต 

1.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พัฒนาช่องทางการจัดจ่าหน่ายบัตรโดยสารให้มากยิ่งขึ้นเพื่อให้
สามารถเข้าถึง ผู้ใช้บริการทุกกลุ่มได้อย่างทั่วถึงและยังเป็นการสร้างความสะดวกสบายให้กับผู้ใช้บริการ แต่สาย
การบินอาจจะต้องปรับเปลี่ยนการเก็บค่าธรรมเนียมการช าระเงินผ่านช่องทางต่าง ๆ ซึ่งเป็นการสร้างความ
ล าบากใจให้แก่ผู้ใช้บริการในขณะที่ซื้อบัตรโดยสารผ่านช่องต่าง ๆ เนื่องจากราคาค่าธรรมเนียมที่ค่อนข้างสูง และ
มีการคิดค่าธรรมเนียมแทบทุกช่องทางในการช าระเงิน จากเดิมที่ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมในการช าระเงิน 

1.4 ด้านช่องการส่งเสริมทางการตลาด ควรให้ความส าคัญกับการจัดโปรโมชั่น อย่างสม่ าเสมอเพื่อเป็น
การดึงดูดให้ผู้ใช้บริการหันมาเลือกใช้บริการกับสายการและที่ส าคัญสายการบินควรมีการท าโฆษณาผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ อย่าสม่ าเสมอ 

1.5 ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรให้ความส าคัญกับความทันสมัยของเครื่องบิน ความสะดวกสบาย
ของบนห้องโดยสาร ห้องโดยสารที่สะอาด และสายการบินควรจัดให้เก้าอ้ีโดยสารมีขนาดที่เหมาะสม รวมถึงควร
มีตรวจเช็คอุปกรณ์ความปลอดภัยต่าง ๆ บนเครื่องบินอย่างสม่ าเสมอ 

1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ ควรที่จะให้ความส าคัญกับกระบวนการในทุก ๆ ขั้นตอนเพื่อเป็นการ
สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้ที่มาใช้บริการกับสายการบิน 
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