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บทคัดย่อ 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเช็คอินตูคี้ออส  

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 

โดยมีปัจจยัทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้านตูคี้ออส ปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ และ ปัจจยัด้าน

พนกังาน และเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามไดจ้  านวน  270 ชุด จากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูโ้ดยสาร

ชาวต่างชาติท่ีใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ สนามบินสมุย ในช่วงเดือนสิงหาคม 2561 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อให้บริษทั 

การบินกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการตู้คีออสของ

ผูโ้ดยสาร เพื่อสร้างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวยใ์นการใชบ้ริการเช็คอิน

ตูคี้ออสอยา่งต่อเน่ือง  

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสาร สายการ

บินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย โดยเรียงจากระดบัความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นพนกังาน มี

ค่าเฉล่ีย (�̅�) 4.45 ปัจจยัดา้นตูคี้ออส มีค่าเฉล่ีย (�̅�) 4.05 และดา้นสถานท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ีย (�̅�) 

3.98  
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Abstract 
 

The objective of this research project was to study the Factors Affecting Passenger’s choice 
of check-in KIOSK service, pertaining to Bangkok Airways at Koh Samui International Airport. 
This study used a questionnaire as a research tool based on the principle of  KIOSK, location of 
KIOSK and Staff. There were 270 sets of questionnaires collected from the survey. The samples for 
this research project were passengers traveling with Bangkok Airways during August 2018. 
Statistics used for analysis were percentage, mean and standard deviation., so that Bangkok 
Airways Public Company Limited will know the Factors Affecting Passenger’s choice of check-in 
KIOSK service to consistently create passengers’ satisfaction with the services and passengers’ 
choice to use the KIOSK service.  

The findings from the research revealed that the Factors Affecting Passenger’s choice of 
check-in KIOSK service, pertaining to Bangkok Airways at Koh Samui International Airport can 
be shown in the order from the satisfaction scale are staff with the mean (�̅�) 4.45, Kiosk with the 
mean (�̅�) 4.05, and Location of KIOSK with the mean (�̅�) 3.98.  
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ในการวิจยัคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส 

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย์ สนามบินสมุย โดยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาด 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

6. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบับริษทัการบินกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 

7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบริการ  

กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนก

ได ้ 2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(product 

quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ

ประเมินนัน่เอง  

สมิธและฮูสตนั (Smith and Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน และ

คณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่ไดแ้ตกต่างกนั คือ

สรุปไดว้า่ คุณภาพของการใหบ้ริการ (Service Quality) นั้นเป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั 

(Expectation-What They Want) และการรับรู้(Perception-What They Get) 

ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็น

ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการ ท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้ง



 

 

กบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service 

quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ไดช้ี้ให้เห็น

ดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการใน

ลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนักวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้เห็นว่า     

การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ

ทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุป   

ท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นไดห้มายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบั

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 

(confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง  

ตามแนวคิดของ บซัเซลและเกลล ์(Buzzell and Gale, 1987) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ือง

ท่ีไดรั้บความสนใจและมีการใหค้วามส าคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวจิยัท่ีคน้ควา้

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น

เร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  

ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “service quality” นั้น 

เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ

ตอ้งการของผูบ้ริการ และยงัสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้ ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการได้

ดว้ย คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการ

เปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (perception 

service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัเอาไว ้จะส่งผลใหก้าร

บริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ี

ไดรั้บเป็นอยา่งมาก 



 

 

แนวคิดและค าอธิบาย เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจไดแ้ก่ มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญ

เฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (expert in the field of customer expectation) คือ ซีแทมล์ 

พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) ตามแนวความคิดของ

นกัวชิาการกลุ่มน้ี คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือ

ความเหนือกวา่ของบริการ นกัวชิาการทั้งสามท่านดงักล่าว นบัไดว้า่เป็นหน่ึงในคณะนกัวชิาการ     

ท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการ และการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการของ

องคก์ารอยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ใหค้วามสนใจใน

การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย  

(1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service quality?)  

(2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ (What causes service-quality 

Problems?)   

(3) องคก์รสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีเกิดไดอ้ยา่งไร (What can 

organizations do to solve these problems?)  

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หาก

การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการ

นั้นติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่

บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ

ในการบริการนัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่

มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพ

ในการซ้ือหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  

นกัวชิาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึงไดแ้ก่ 

บิทเนอร์และฮบัเบิร์ท (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้า่ 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศ

ขององคก์รและบริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้  



 

 

ขณะท่ีไวท ์และเอเบล (White and Abel, 1995: 37 cited in Lovelock, 1996) ไดใ้ห้นิยามค า

ดงักล่าววา่เป็นการวนิิจฉยัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเตม็งานการใหบ้ริการ

ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ บริการเช่นวา่น้ี ไวทแ์ละเอเบล เสนอแนวคิดวา่แตกต่างไปจากสินคา้ 

(goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิต

เพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่

สินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้ การบริการมี

คุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและ

การบริโภค (inseparability of production and consumption)  

ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น 

ๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ  

วชิเชอร์ และคอร์เนย ์ (Wisher and Corney, 2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนว

การศึกษาท่ีส าคญัคือการวเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี ทางนกัวชิาการทั้งสองท่านเสนอวา่ 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the 

service)  

ในทศันะวสิัยของนกัวชิาการไทย เช่น วรีพงษ ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) คุณภาพการ

ใหบ้ริการนั้น คือความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของ

ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้

หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ ส่วนสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอ

ความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะ

ไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ

ในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึง

พอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  

กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้ การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั



 

 

ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี

ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัแรงจูงใจ 

   Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 

(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิด

พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนน้ีจะไม่เหมือนกนั  

ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 

ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (psychological) เกิดจาก

ความตอ้งการของการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 

(belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ

ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี

ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์ และทฤษฎีของซิกมนัด์ 

ฟรอยด์ 

2.2.1 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 

 อบัราฮมั  มาสโลว ์ (A.H.Maslow) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความ

ตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลา และพลงังานอยา่งมากเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึง

ความปลอดภยัของตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจาก

ผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์ คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมาก

ท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 

1. ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั 

อากาศ ยารักษาโรค 

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ ความตอ้งการ

เพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

3. ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 



 

 

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความนบัถือ

และสถานะทางสังคม 

5. ความตอ้งการใหต้นประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ

สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ  

บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือ

ความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล

พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอด

อยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่

ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ

ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 

2.2.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 

ซิกมนัด ์ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวทิยามี

ส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่ บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าไดห้ลายอยา่ง ส่ิงเร้า

เหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่

เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิง

ใด ๆท่ีใหมี้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก 

โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดา้นจิตวทิยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวา่

มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษยจ์ะ

พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขนั้นตอ้งเป็นธรรมชาติของ

มนุษยเ์สมอไป 



 

 

3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ี ถือวา่มนุษยแ์สวงหาความสุข

เพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย ์ หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู ่ และเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์        

ผูห้น่ึงดว้ย 

2.3   แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการประชาสัมพนัธ์ 

 พรทิพย ์ พิมพสิ์นธ์ุ (2540, หนา้ 33) ไดใ้หค้วามหมายการประชาสัมพนัธ์ คือ การปฏิบติั

กิจกรรมต่าง ๆ ตามแผนการของการส่ือสารท่ีไดก้ าหนดไว ้ เพื่อการส่งเสริมความเขา้ใจอนัถูกตอ้ง

และตรงกนั ในอนัท่ีจะสร้างความเช่ือถือ ศรัทธา และความร่วมมือระหวา่งสถาบนักบัประชาชน

กลุ่มเป้าหมาย โดยเป็นการปฏิบติักิจกรรมท่ีต่อเน่ืองและหวงัผลระยะยาว 

วจิิตร อาวะกุล (2541, หนา้ 19) ไดก้ล่าวไวว้า่ การประชาสัมพนัธ์เป็นกระบวนการส่ือสาร

สถาบนัองคก์าร หน่วยงานกบัประชาชนหรือสังคม เพื่อเป็นการพฒันาเสริมสร้างฟ้ืนฟู ธ ารงรักษา

ภาพพจน์ สัมพนัธ์อนัดี ใหไ้ดรั้บการสนบัสนุนรักใคร่ นบัถือ ยกยอ่ง เล่ือมใสศรัทธา 

 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 10) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อส่ือสารของ

องคก์รกบัชุมชุนต่าง ๆ มีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความน่าเช่ือถือภาพลกัษณ์ ความรู้ในเร่ืองใดเร่ือง

หน่ึงและแกไ้ขขอ้ผดพลาดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

การประชาสัมพนัธ์ไวด้งัน้ี การประชาสัมพนัธ์มีความส าคญัอยา่งยิง่ และก่อประโยชน์ส าหรับ

การด าเนินงานของหน่วยงาน เพราะการประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินงานแพร่ผลงานกิจกรรม และ

ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ไปสู่บุคคลเป้าหมาย และโดยประชาชนทัว่ไปไดรั้บทราบ ซ่ึงเป็นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัหน่วยงาน 

จากแนวคิดของการประชาสัมพนัธ์นั้น ท่ีคณะผูว้จิยัไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่การ

ประชาสัมพนัธ์นั้น คือ กระบวนการในการสร้างความสัมพนัธ์และความเขา้ใจอนัดีต่อกนัและกนั

ของหน่วยงาน องคก์าร กบักลุม้เป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้กิดการยอมรับ ร่วมมือ และสนบัสนุน ท่ีดี 

เพื่อมุ่งไปสู่ความพยายามท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีหน่วยงานนั้น ๆ ไดว้างไวโ้ดยราบร่ืน 

2.3.1 วตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์ 

                   วตัถุประสงคมี์ความหมายในทางแสดงออกใหเ้ห็นถึงจุดหมายของกิจกรรมท่ีมีลกัษณะ

อนัชดัแจง้ และแสดงใหเ้ห็นถึงผลงานท่ีคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนดว้ย ดงันั้น เพื่อความส าเร็จตามความ



 

 

มุ่งหมาย จึงตอ้งมีการจ าแนกรายละเอียดของวตัถุประสงคอ์อกไปในลกัษณะต่าง ๆ เพื่อใหก้าร

ปฏิบติังานลุล่วงตามความมุ่งหมาย 

ดงัท่ี กญัญา วงษศิ์ริ (2540, หนา้ 35) ไดใ้หว้ตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์ ดงัน้ี 

1. เพื่อสร้างค่านิยม คือ การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบักลุ่มชน วธีิหน่ึงท่ีจะท าใหบ้รรลุความ

มุ่งหมายนั้นได ้ ก็คือการสร้างความนิยมชมชอบโดยการแสดงใหป้ระชาชน เห็นถึงคุณงามความดี 

การเผยแพร่ใหรู้้ช้ีแจง้ใหเ้ขา้ใจ ใหป้ระชาชนเกิดความเล่ือมใสและเกิดความผกูพนั ทางใจ การสร้าง

ค่านิยมน้ีมีวธีิการปฏิบติัไดห้ลายทางท่ีส าคญั คือ การก่อใหเ้กิดและรักษาไวซ่ึ้งค่านิยม และความ

สนใจตลอดไป กิจกรรมในการน้ี จึงมุ่งไปในส่ิงท่ีประชาชนพึงพอใจ 

2. เพื่อป้องกนัช่ือเสียงมิใหเ้ส่ือมเสีย หรือกล่าวไดว้า่เป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่ตนเอง 

เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความนิยมชมชอบ 

3. เพื่อสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งและเรียกร้องความร่วมมือการประชาสัมพนัธ์ ไม่ใช่การ

โฆษณาสินคา้หรือการโฆษณาชวนเช่ือ แต่หากเป็นการสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งบนพื้นฐานของ

ความจริงและชอบธรรม 

4. เพื่อช่วยในการขยายและการตลาด และเป็นการปูพื้นค่านิยมและทศันคติท่ีดี ให้เกิดกบั

หน่วยงานหรือองค์กรเม่ือประชาชนมีค่านิยม ความรู้สึกท่ีดีแล้วก็พร้อมท่ีจะรับฟังข่าวสาร การ

โฆษณาสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ซ่ึงเป็นแรงกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการอยากไดแ้ละตดัสินใจซ้ือใน

ท่ีสุด 

2.3.2 คุณลกัษณะของการประชาสัมพนัธ์ 

ลกัษณา สตะเวทิน (2542, หนา้ 14) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของ การประชาสัมพนัธ์วา่ การ

ประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินกิจกรรม เพื่อเสริมสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ของหน่วยงานกบั

สาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้งงานประชาสัมพนัธ์จึงมีคุณลกัษณะของกิจกรรมดงัน้ี 

                        1. การประชาสัมพนัธ์เป็นการส่ือสารสองทาง  

(Two - way Communication) คือ เป็นการเผยแพร่ข่าวสารและความคิดเห็นจากองคก์ารไปสู่

ประชาชนและรับฟังความคิดเห็นและประชามติจากประชาชนท่ีสะทอ้นกลบัมา เพื่อน ามาใชใ้นการ



 

 

ด าเนินงานใหเ้กิดความพึงพอใจของทั้งสองฝ่าย คือ ทั้งองคก์ารและประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ประชาสัมพนัธ์ 

                        2. การประชาสัมพนัธ์เป็นการส่ือสารเพื่อโนม้นา้วใจ โดยตั้งอยูบ่นหลกัของความ

เป็นจริงเพื่อมุ่งใหเ้กิดความเช่ือถือและปฏิบติัโดยสมคัรใจ 

                        3. การประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง หวงัผลระยะ

ยาว เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความศรัทธาและใหค้วามไวว้างใจแก่องคก์รตลอดไป ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์ร

ด าเนินการอยูไ่ด ้

                        4. การประชาสัมพนัธ์เป็นกิจกรรมท่ีมีการด าเนินงานอยา่งเป็นระบบมี การวางแผน

ก่อนการด าเนินงาน และมีการประเมินผลหลงัจากด าเนินการเสร็จส้ินแลว้ เพื่อใหกิ้จกรรมต่าง ๆ 

เหล่านั้นบรรลุซ่ึงวตัถุประสงคต์ามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้

2.3.4 ความหมายของกลยทุธ์ 

                        กลยทุธ์ (Strategies) มีผูใ้หค้  านิยามไวห้ลากหลายความหมายแตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่

กบัมุมมองของผูเ้ขียนเองแต่บางท่านก็มีความคิดเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนัดงัน้ี 

                        สก็อต เอม็ คทัลิป และคณะ (Scott M. Cuttlip and Other, 1999, p. 371, อา้งถึงใน 

วมิลพรรณ อาภาเวท, 2546, หนา้ 81) ไดก้ล่าวถึง กลยทุธ์ วา่เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัเป้าหมายใน

ระยะยาวและวตัถุประสงคข์องสถาบนั องคก์าร หรือหน่วยงาน และน ามาใชใ้น การจดัสรร

ทรัพยากรท่ีจ าเป็นเพื่อความส าเร็จของเป้าหมาย 

ชมพล สุทธิโยธิน (2540, หนา้ 33) กลยทุธ์ คือ แผนการปฏิบติัโดยเฉพาะท่ีมุ่งน าไปสู่การ

บรรลุวตัถุประสงคใ์นการประชาสัมพนัธ์ แผนการปฏิบติัจะเกิดข้ึนจาการก าหนดทางเลือกปฏิบติัท่ี

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาใช ้ 

ประทุม ฤกษก์ลาง (2547, หนา้ 71) กลยทุธ์ คือ การเลือกหนทางและวธีิ การเพื่อใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคท่ี์วางแผนไว ้ กลยทุธ์ ก็คือ ทิศทางท่ีนกัวางแผนคิดข้ึนเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้

ซ่ึงกลยทุธ์มกัเป็นการวางแผนในระยะยาว อยา่งกวา้งๆ เพื่อน าไปประยกุตป์ฏิบติั ทั้งน้ีโดยการ

วางแผนกลยทุธ์จะตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐาน จุดอ่อนและจุดแขง็ขององคก์ารและคู่แข่ง 

จกัร ติงศภยัทิย ์ (2548, หนา้ 3) ไดใ้หค้วามหมายของกลยทุธ์วา่ แนวทางท่ีจะสร้างความ

แตกต่างใหก้บัธุรกิจและสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง 



 

 

                        จากแนวคิดของกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ ท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ พอ

สรุปไดว้า่กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ คือ การเลือกหนทางและวธีิการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์

วางแผนไว ้ อาจมีกลยทุธ์หลายๆ ทางเพื่อประโยชน์ท่ีต่างกนั และเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เพื่อให้

บรรลุเป้าหมายโดยใชเ้วลาและงบประมาณนอ้ยท่ีสุด 

2.3.5 ประเภทของกลยทุธ์ 

ชมพล สุทธิโยธิน (2540, หนา้33) ซ่ึงไดก้ล่าวไวว้า่ กลยทุธ์ท่ีใชใ้น การประชาสัมพนัธ์ 

แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรุก และกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรับ 

                        1. กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรุก หมายถึง การใชว้ธีิการประชาสัมพนัธ์เพื่อ

ป้องกนัปัญหาต่าง ๆ ไวล่้วงหนา้ ดว้ยการสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง การปลูกฝังทศันคติท่ีดี รวมทั้ง

การก่อใหเ้กิดความร่วมมือท่ีดี ก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชนและสังคมการสร้างภาพลกัษณ์ท่ี

ดีใหแ้ก่องคก์าร 

                        2. กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรับ หมายถึง การใชว้ธีิการประชาสัมพนัธ์ เพื่อแกไ้ข

ปัญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อมกบัการเยยีวยารักษาสัมพนัธ์ภาพใหดี้ข้ึน แกไ้ขความเขา้ใจผดิใหเ้กิดความ

เขา้ใจท่ีถูกตอ้งแกค้วามเขา้ใจท่ีเป็นผลลบต่อองคก์รใหก้ลายเป็นบวก 

2.3.6 การวางแผนกลยทุธ์ 

ฟินลิป เบลเคอบี (Phillip Blakerby, 1944, p. 17, อ้างถึงใน ประทุม ฤกษ์กลาง , 2547, 

หน้า 72) การวางแผนกลยุทธ์เป็นกระบวนการท่ีกระท าอย่างมีระบบ และกระท าต่อเน่ืองกัน 

ภายหลงัจากการตดัสินใจ หรือก าหนดผลลพัธ์ท่ีตั้งใจจะท าให้เกิดข้ึนในอนาคต วิธีการท่ีจะบรรลุ

เป้าหมายได้ ตลอดจนวิธีการตรวจสอบประเมินความส าเร็จ ซ่ึงขั้นตอนการวางแผนกลยุทธ์นั้น

สามารถกระท าไดต้ามแบบจ าลองต่อไปน้ี 

1. การวางแผนเพื่อการวางแผน หรือเป็นการวางแผนเพื่อก าหนดกลยุทธ์โดยจะต้อง

ก าหนดขั้นตอนการท างาน และภาระงานท่ีตอ้งการท าให้ส าเร็จ การจดัก าลงัคน เวลา ระบุถึงปัญหา

อุปสรรคท่ีจะเกิดข้ึนไดแ้ละวธีิการท่ีจะเอาชนะปัญหาอุปสรรคนั้นๆ 

2.  ภารกิจ เป้าหมาย ค่านิยม ก าหนดภารกิจเป้าหมาย และค่านิยม ปรัชญาขององคก์ร 



 

 

ภารกิจ (Mission) เป็นส่ิงท่ีอธิบายถึงเป้าหมายขององคก์าร ตามความตั้งใจและความ

พยายามององคก์าร โดยมองไปภายนอกองคก์ร เป็นส่ิงแสดงถึงเป้าหมายสุดทา้ยขององคก์าร แสดง

ถึงผลกระทบของกิจกรรมขององคก์ารในลกัษณะของผลกิจกรรมองคก์ารท่ีเกิดต่อลูกคา้ 

                        เป้าหมาย (Target) เป็นส่ิงแสดงถึงผลลพัธ์ทัว่ ๆ ไปท่ีองคก์ารตอ้งการบรรลุผลส าเร็จ

เป้าหมายท่ีจะเขียนบรรยายถึงทิศทางของความส าเร็จสูงสุดหรือการปรับปรุงองคก์ร 

                        ค่านิยม (Value) จะเขียนอธิบายถึงหลกัการขององคก์ารท่ีตอ้งการแสดงออกเพื่อให้

สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

                        1. การประเมินความตอ้งการภายนอก เพื่อประเมินแรงกดดนัภายนอกท่ีส่งผลหรือมี

อิทธิพลต่อการบรรลุภารกิจ และเป้าหมายขององคก์รจากแรงกดดนัภายนอก อาจจะเป็นโอกาสหรือ

อุปสรรคขององคก์าร 

                        2. การก าหนดวตัถุประสงคข์องกลยทุธ์ คือ การเขียนประโยคท่ีอธิบายถึงผลลพัธ์ท่ี

ตอ้งการให้เกิดข้ึนซ่ึงจะตอ้งอธิบายอยา่งชดัเจนถึงผลส าเร็จท่ีตอ้งการและตอ้งวดัไดด้ว้ย 

                        3. เกณฑใ์นการวดัผลลพัธ์ หมายถึง เกณฑห์รือมาตรฐานท่ีจะใชว้ดัความส าเร็จของ

วตัถุประสงคข์องกลยทุธ์ เป็นการวดัการปฏิบติังานประเภทหน่ึง โดยอาจเปรียบเทียบในเชิงปริมาณ

หรือคุณภาพระหวา่งผลท่ีไดรั้บกบัวตัถุประสงคก์ลยทุธ์ท่ีตั้งไว ้

                        4. การจดัล าดบัความส าคญัก่อนและหลงัของกลยทุธ์ ตามความส าคญัต่อองคก์รซ่ึง

จะช่วยในการจดัสรรงบประมาณ 

                        5. การปฏิบติัตามกลยทุธ์ เป็นการน ากลยทุธ์ท่ีวางไวไ้ปประยกุตป์ฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคข์องกลยทุธ์ 

                        6. การใหข้อ้มูลผลการปฏิบติั เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งผลการปฏิบติัท่ีเกิดข้ึนจริง 

เปรียบเทียบกบัผลท่ีวางแผนไวซ่ึ้งขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นวฏัจกัรในการวางแผนขั้นต่อไป 

2.3.7  แนวคิดเก่ียวกบัส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ 

ส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ (Media) มีผูใ้หนิ้ยามความหมายไวม้ากมาย หลากหลาย และ

แตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัมุมมองของผูเ้ขียนหรือนกัวชิาการสาขากนัดงักล่าวไดด้งัต่อไปน้ี                        

จนัทรา ยนิดียม (2544, หนา้ 77) ไดใ้หนิ้ยามความหมายส่ือวา่ เป็นเคร่ืองช่วยใหก้าร

ประชาสัมพนัธ์ การส่งข่าวสาร และการใหก้ารศึกษาบรรลุผลตามจุดมุ่งหมายท่ีผูน้ าเสนอเร่ืองราว

ตามตอ้งการ และการท่ีจะใชส่ื้อเลือกใชส่ื้อเพื่อการประชาสัมพนัธ์ใหไ้ดผ้ล ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีดา้นการ



 

 

ประชาสัมพนัธ์ควรจะตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัธรรมชาติ และหนา้ท่ีของส่ือแต่ละชนิดเสียก่อน 

จึงสามารถวางแผนการใชส่ื้อไดอ้ยา่งเหมาะสม 

                        มลัลิกา ทยานุสร (2544, หนา้ 14) ส่ือ หมายถึง ช่องทางการส่ือสาร ซ่ึงอาจเป็นค าพูด 

ตวัอกัษร หรืออยา่งอ่ืน ดงันั้น ส่ือ จึงหมายถึง หนทาง ซ่ึงแหล่งข่าวสารใชส้ าหรับส่งข่าวสารต่าง ๆ 

ไปยงัผูรั้บ กล่าวอีกนยัหน่ึงช่องทางนั้นคือ ข่าวสาร อาจจะถือไดเ้ป็นทางหรือพาหะท่ีน าข่าวสารจาก

จุดเร่ิมตน้ไปสู้จุดหมายปลายทางนัน่เอง 

                        จากแนวคิดเก่ียวกบัส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ ท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ พอ

สรุปไดว้า่ส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์นั้น หมายความถึง เป็นเคร่ืองช่วยใหก้ารประชาสัมพนัธ์การส่ง

ข่าวสาร หรือช่องทางการส่ือสาร เพื่อเป็นพาหนะท่ีน าข่าวสารจากจุดเร่ิมตน้ไปสู้จุดหมายปลายทาง

นัน่เอง 

                        ส าหรับหนา้ท่ีของการประชาสัมพนัธ์นั้น แชฟฟี และแพทริก (Stever H. Chaffe and 

Miehael J. Petrick, 1975, p. 14, อา้งถึงใน จนัทรา ยนิดียม, 2544, หนา้ 77) ไดก้ล่าวถึงหนา้ท่ีของ

ส่ือไวส้ามประการคือ 

                        1. เพื่อถ่ายทอดข่าวสารเร่ืองราวท่ีน่าสนใจใหป้ระชาชนทราบ 

                        2. เพื่อใหค้วามรู้แก่ประชาชน 

                        3. เพื่อเสริมสร้างความคิดใหม่ๆและกิจกรรมต่าง ๆ 

         2.3.8 ช่องทางการส่ือสาร (Channel) 

ช่องทางการส่ือสารและส่ือมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมาก จนบางคร้ังเราอาจแยกกนัไม่

ออก อยา่งไรก็ตามถา้แบ่งตามระดบัการวิเคราะห์แลว้ สามารถแบ่งออกได ้2 ประเภท คือ ช่อง

ทางการส่ือสารระหวา่งบุคคล และช่องทางการส่ือสารมวลชน 

โดยแบ่งออกและอธิบายไดด้งัน้ี 

                        1. ช่องทางการส่ือสารระหวา่งบุคคล (Interpersonal) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคล

สองคนหรือ กลุ่มบุคคล โดยการใชส่ื้อบุคคลซ่ึงอาจออกมาในรูปแบบการสนทนา การปราศรัย การ

อภิปราย การประชุม หรืออ่ืน ๆ ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีการเจรจาโตต้อบกนัเป็นลกัษณะการส่ือสารสอง

ทางท่ีก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนข่าวสารแบบซ่ึงหนา้ระหวา่งบุคคลหรือมากกวา่สองคนข้ึนไป 

                        2. ช่องทางการส่ือสารมวลชน (Mass communication) คือ ช่องทางการส่ือสารท่ี

สามารถท าใหแ้หล่งสาร หรือผูส่้งสารท่ีประกอบดว้ยบุคคลคนหน่ึง หรือบุคคลไม่ก่ีคนสามารถส่ง



 

 

สารไปยงัผูรั้บสารเป้าหมายจ านวนมาก ๆ  ได ้ช่องทางการส่ือสารท่ีเป็นส่ือมวลชน เช่น หนงัสือพิมพ ์

วทิย,ุโทรทศัน์,เป็นตน้ 

                       ทฤษฎีการส่ือสารแบบสองขั้นตอน (Two – Step Flor of Communition Theory) 

ทฤษฎีน้ีคน้พบโดย ลาซาร์เฟลด ์ พอล เอฟ. (Paul F. Lazarsfeld) สาระส าคญัของทฤษฎีน้ีคือ การ

แพร่กระจายข่าวสารโดยผา่นส่ือมวลชนนั้น จะผา่นขั้นตอนสองขั้นตอน กล่าวคือ ข่าวสารจะไปถึง

กลุ่มคนกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไดรั้บการยอมรับใหเ้ป็นกลุ่มผูน้ าทางความคิดเห็น ในขั้นแรก และกลุ่มผูน้ า

ทางความคิดจะเป็นผูเ้ผยแพร่ข่าวสารต่อไปยงัประชาชนอ่ืน ๆ ในขั้นสอง (พชันี เชยจรรยา, เมตตา วิ

วฒันานุกูล และถิรนนัท ์อนวชัศิริวงษ์, 2541, หนา้ 189) แนวคิดส าคญัของทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ บุคคลทุก

คนไม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียวในสังคม แต่ทุกคนจะตอ้งมีกิจกรรมร่วมกนัในสังคม ซ่ึงท าใหแ้ต่ละบุคคลมี

ความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั ในทุก ๆ สังคมจะตอ้งมีกลุ่มบุคคลกลุ่มหน่ึงไดรั้บการยอมรับ ใหเ้ป็น

กลุ่มผูน้ าทางความคิดซ่ึงมกัจะไดรั้บข่าวสารก่อนผูอ่ื้นและท าหนา้ท่ีเผยแพร่ข่าวสารท่ีไดรั้บไปยงั

บุคคลอ่ืนๆในสังคม 

                        จุดเด่นของทฤษฎีการส่ือสารแบบสองทอด คือการท่ีไดพ้ิจารณาความจริงวา่ มนุษย์

ไม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียวในสังคม แต่ไดมี้การติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลเป็นกลุ่มต่าง ๆ ในสังคมน้ีไดน้ั้น

ก่อใหเ้กิดเป็นเครือข่ายในการส่ือสารมวลชนซ่ึงมีหนา้ท่ีคือ 

                        1.เป็นช่องทางการถ่ายทอดข่าวสารในสังคม 

                        2. เป็นแหล่งของอิทธิพลกลุ่ม หรืออิทธิพลบุคคลท่ีมีผลต่อความคิด และการกระท า

ของสมาชิกในสังคม 

                        แบบจ าลองของการส่ือสารแบบสองขั้นตอนนั้น ไดแ้สดงใหเ้ห็นและเนน้บทบาทถึง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ือมวลชนและส่ือระหวา่งบุคคลนั้น คือ แทนท่ีจะมองวา่มวลชนคือบุคคล

จ านวนมากท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ ไม่มีการเช่ือมโยงเขา้ดว้ยกนั ต่างคนต่างอยู ่ ต่างคนต่างถูกเช่ือมเขา้

กบัส่ือมวลชน แต่ไม่ถูกเช่ือมเขา้ระหวา่งกนัเอง แบบจ าลองของการส่ือสารแบบสองขั้นตนมองวา่ 

ประกอบไปดว้ยบุคคลจ านวนมาก ซ่ึงจะมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ หรือมีการโตต้อบซ่ึงกนัและกนั การ

ส่ือสารแบบสองขั้นตอนใหค้วามส าคญักบัประชาชนในการส่ือสารมากข้ึน และเห็นวา่ส่ือมวลชน

ไม่ไดมี้พลงัอยา่งยิง่ หรือมีอ านาจโดยตรง คนๆ หน่ึงอาจจะไดรั้บข่าวสารหรือความรู้เก่ียวกบันวกร

รมโดยผา่นส่ือมวลชนหรือส่ือระหวา่งบุคคลก็ได ้ เม่ือไดข้่าวสารมาแลว้ บุคคลนั้นอาจแลกเปล่ียน

ความคิด หรือปรึกษาหารือเก่ียวกบัข่าวสารนั้นกบับุคคลอ่ืน ๆ ได ้ (เสถียร เชยประทบั, 2542, หนา้ 

150) 



 

 

                        จากแนวคิดเร่ืองทฤษฎีการส่ือสารแบบสองขั้นตอนสรุปไดด้งัน้ีวา่ การแพร่กระจาย

ข่าวสารโดยผา่นส่ือมวลชนนั้น จะผา่นขั้นตอนสองขั้นตอน ข่าวสารจะไปถึงกลุ่มคนกลุ่มหน่ึง และ

กลุ่มผูน้ าทางของความคิดจะเป็นผูเ้ผยแพร่ข่าวสารต่อไปยงัประชาชนอ่ืน ๆ ในขั้นสอง จุดเด่นของ

ทฤษฎีการส่ือสารแบบสองทอด คือการท่ีไดพ้ิจารณาความจริงวา่ มนุษยไ์ม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียวในสังคม 

แต่ไดมี้การติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลเป็นกลุ่มต่าง ๆ เอง แบบจ าลองของการส่ือสารแบบสองขั้นตอน

มองวา่ ประกอบไปดว้ยบุคคลจ านวนมาก ซ่ึงมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ หรือมีการโตต้อบซ่ึงกนัและกนั 

บางคร้ังข่าวสารโดยตรงไม่ไดมี้ผลต่อผูรั้บ แต่กลบัมีผลเม่ือใชก้ลุ่มผูน้ าความคิดเพราะคนบางคนให้

ความส าคญัและศรัทธาในกลุ่มผูน้ าความคิด เม่ือผูน้ าความคิดไดแ้นะน ากลบัท าใหผู้น้ั้นรู้สึกคลอ้ย

ตามไดง่้ายกวา่ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการตลาด 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p.14) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ เป็น

กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รใชใ้นการปฏิบติัตามวตัถุประสงคท์างการตลาดตาม

กลุ่มเป้าหมายท่ีวางไว ้

 ธงชยั สันติวงษ ์ (2540, หนา้ 34) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ 

หมายถึง การผสมท่ีเขา้กนั ไดอ้ยา่งดี เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั ของการก าหนดราคา การส่งเสริมการ 

ขายผลิตภณัฑ ์ท่ีเสนอขายและระบบการจดัจ าหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพื่อใชส้ าหรับการเขา้ถึง

กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ 

เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 17) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ 

(Marketing Mix หรือ 4Ps) ไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุม

ได ้ ซ่ึงบริษทัไดใ้ชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มเป้าหมาย หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้

ร่วมกนั เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการติดต่อส่ือสารขององคก์ร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์ และคณะ (2546, หนา้ 53) ไดใ้หค้วามหมาย ของส่วนประสมทาง 

การตลาดไวว้า่ เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ ซ่ึงบริษทั เพื่อใชร่้วมกนั และเพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย สรุปไดว้า่ การตลาด หมายถึง กระบวนการของการวางแผน และ

กิจกรรมทางธุรกิจท่ีท าใหสิ้นคา้หรือบริการเกิดการแลกเปล่ียนจากผูผ้ลิตสินคา้และบริการไปกบั



 

 

ผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของผูบ้ริโภค เป็นส่ิง

ส าคญั รวมทั้งตอบสนองวตัถุประสงคข์ององคก์ร  

การพฒันาส่วนประสมทางการตลาดนั้นเป็นส่วนส าคญัในการตลาดมาก เพราะการท่ีเราจะ

เลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดใหต้รงกบัตลาดเป้าหมายไดถู้กตอ้งนั้น จะตอ้งสร้างสรรคส่์วนประสมทาง

การตลาดข้ึนมาในอตัราส่วนท่ีพอเหมาะกนั ซ่ึงในการก าหนดส่วนประสมทางการตลาด หรือ 4P’s 

นั้น ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

1. ผลติภัณฑ์และการบริการ 

บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มี

ลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การ

ให้ความเห็น การให้ค  าปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของ

บริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์

ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ 

ความสวยงานของสถานท่ีรวมถึง อธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน  

(ศิริวรรณ สรีรัตน์และ คณะ.2546: 431) ไดใ้หป้ระเภทของธุรกิจการบริการนั้นสามารถจดั

ได ้4 ประเภท ดงัน้ี  

1. ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้และน าสินคา้ไปรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถยนต ์

2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหก้บัผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร 

3. เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 

4. เป็นการซ้ือบริการโดยท่ีไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น ธนาคาร ประกนัชีวิต บริการ

เสริมสวย 

ลกัษณะของการบริการมีลกัษณะส าคญัอยู ่4 ประการ 

1.1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นไดห้รือเกิดความรู้สึก

ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ 



 

 

1.2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ

บริโภคในขณะเดียวกนัดงันั้น กล่าวคือ ผูข้ายรายหน่ึงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึง

รายมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้ เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลา

เดียวกนั 

1.3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น

ใครจะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการ

บริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการมีการควบคุมคุณภาพ 2 

ขั้นตอนคือ  

       1.3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

       1.3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ 

1.4. ไมส่ามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ 

ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการบริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท า

ใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

งานบริการนั้นมีความส าคญัระหวา่งผูบ้ริโภคจะรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการหรือไม่นั้น โดย

ข้ึนอยูก่บัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Amstrong and Kotler. 2003: G4) หรือหมายถึง การ

สร้างคุณภาพบริการใหเ้ป็นท่ีเช่ือถือซ่ึงเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายใหบ้ริการกบัลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้ท่ีพิจารณา

คุณภาพของการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. คุณภาพดา้นเทคนิค 

2. คุณภาพดา้นหนา้ท่ี 

3. คุณภาพบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ 

4. คุณภาพดา้นประสบการณ์ 

5. คุณภาพความเช่ือถือได ้

 



 

 

 2. ราคา  

 ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือการตั้งราคาสูงก็จะท าใหธุ้รกิจมีรายได้

สูงข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าใหร้ายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะน าไปสู่ภาวะการขาดทุนได ้อยา่งไร

ก็ตามก็มไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งมีสภาวะของการมีคู่แข่ง

หากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ี

เพิ่ม ยอ่มท าใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาต ่าก็จะน ามาสู่สงคราม

ราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาไดใ้นเวลาอนัรวดเร็วในมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคามี

ผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัใน

การบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือราคาสูง คุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท าใหม้โนภาพ

คือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีจะไดรั้บสูงดว้ย แต่ผลท่ีตามมาคือ การบริการตอ้งมีคุณภาพ

ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีมีคุณภาพตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามาก ๆ ลูกคา้

อาจจะไม่ใชบ้ริการได ้ เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราราในธุรกิจบริการ

เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาก็จะเป็นเงินท่ี

ลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาสูง ก็หมายความวา่

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่า

กบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 ในการใหบ้ริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ คือ 

 3.1 การใหบ้ริการผา่นร้าน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนัมานาน เช่น ร้านตดัผม 

ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือใน

หา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไป เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ไดสู้งท่ีสุด โดยร้านคา้ประเภทน้ีนั้นมี

วตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านร้า

ข้ึนมา 

3.2 การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นส่ง

พนกังานไปใหบ้ริกการถึงท่ีบา้นลูกคา้ หรือสถานท่ีท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น การบริการ

จดัส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานท าความสะอาดใหไ้ป



 

 

ท าความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมท่ีโรงแรม

แห่งหน่ึง การใหบ้ริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งส านกังานท่ีหรูหรา หรือการเปิดเป็นร้านคา้

ใหบ้ริการ ส านกังานอาจจะเป็นเจา้ของ หรืออาจจะมีส านกังานแยกต่างหากแต่ลูกคา้ติดต่อธุรกิจดว้ย

การใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 

3.3 การใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรน

ไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการเช่น แมคโดนลัด ์ หรือเคเอฟซีท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก 

บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่าง ๆ  เช่น เชอราตนั แมริออตต ์

เป็นตน้ 

3.4 การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ การบริการแบบน้ีเป็นการบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ 

โดยอาศยัเทคโนโลยมีาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน และเพื่อท าใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่ง

สะดวกและทุกวนั ตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตรา

ต่างประเทศ เกา้อ้ีนวดอตัโนมติั การขายของออนไลน์ เคร่ืองชัง่น ้าหนกัหยอดเหรียญตามศูนยก์ารคา้ 

การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต และร้านสะดวกซ้ือท่ีเปิดใหบ้ริการตลอด 24 

ชัว่โมง เช่น แฟมิล่ีมาร์ท และเซเวน่อีเลฟเล่น เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสาร เก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้าง

ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือหมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชเ้พื่อแจง้ข่าวสาร เพื่อจูงใจและเตือนความ

ทรงจ าตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงถือเป็นส่วนหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องคป์ระกอบรวมของการใชค้วามพยายามในเร่ืองของการ

ส่งเสริมการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ยการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการตลาด 

การตลาดทางตรง การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ หรือหมายถึง การประสมประสานการขายโดย

ใชพ้นกังานขาย และการขายโดยไม่ใชพ้นกังาน จากความหมายจะเห็นลกัษณะของส่วนประสมทาง

การตลาด ซ่ึงมีการจดัประเภทเป็น 

1. การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบค่าใชจ่้ายในการเสนอขายโดยไม่ใชบุ้คคลเก่ียวกบั

ความคิด (Idea) สินคา้ (Goods) หรือบริการ (Services) โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการลกัษณะของการโฆษณา

มีดงัน้ี 



 

 

1.1 การโฆษณาต่อชุมชน (Public presentation) ในกรณีน้ีถา้การโฆษณาเป็นการ

ติดต่อส่ือสารต่อกลุ่มชนเป็นจ านวนมาก จึงตอ้งเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ถูกตอ้งไป

ผดิกฎหมายและมีมาตราฐานท่ีดี  

1.2 การเผยแพร่ข่าวสาร (Pervasiveness) การโฆษณาเป็นวธีิการท่ีผูข้ายเสนอขอ้มูล

ซ ้ ากนัหลายคร้ัง เพื่อใหผู้ซ้ื้อยอมรับและเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งคู่แข่งขนัต่าง ๆ  

1.3 การแสดงความคิดเห็นอยา่งกวา้งขวาง (Amplified expressiveness) การโฆษณา

เป็นการแสดงความคิดเห็นออกมาในรูปภาพ เสียง ส่ิงพิมพเ์พื่อเผยแพร่ของมูลของบริษทั 

1.4 ไม่เก่ียวกบัคนใดคนหน่ึงโดยเฉพาะ (Impersonality) การน้ีโฆษณาเป็นการให้

ขอ้มูลกบัคนจ านวนมาก ไม่ใช่การเสนอขายกบัคนใดคนหน่ึง โดยเฉพาะ  

2. การขายโดยการใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ

เผชิญหนา้ ระหวา่งผูข้าย และลูกคา้ท่ีคาดหวงั การขายโดยใชพ้นกังานขายโดยมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

2.1 การเผชิญหนา้ระหวา่งบุคคล (Personal confrontation) การใชพ้นกังานขายเป็น

การขายแบบเผชิญระหว่างบุคคลสองคนข้ึนไป ผูข้ายสามารถสังเกตลกัษณะและความ

ตอ้งการของผูซ้ื้อไดอ้ยา่งใกลชิ้ด และยงัสามารถปรับปรุงการเสนอขายไดท้นัทีทนัใดเพื่อ

กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการ และเกิดการตดัสินใจซ้ือ  

2.2 การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บัลูกคา้ (Cultivation) การใชพ้นกังานขายจะ

สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้เพื่อจูงใจให้เกิดการซ้ือ 

2.3 การตอบสนอง (Response) การใชพ้นกังานขายจะท าใหลูกคา้รู้สึกวา่มีเง่ือนไข 

โดยจะตอ้งยอมรับหรือปฏิเสธ ท าใหผู้ข้ายรู้ผลการเสนอขายไดท้นัทีทนัใด  

3. การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจากการ

โฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการประชาสัมพนัธ์ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การ

ทดลองใชห้รือการซ้ือของ แต่มีคุณสมบติัท่ีเห็นเด่นชดันั้นก็คือ  

1) เป็นการติดต่อส่ือสาร (communication) การส่งเสริมการขายท าใหเ้กิดความตั้งใจและ

ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ 



 

 

2) เป็นส่ิงกระตุน้ (Incentive) เป็นการจดัส่ิงท่ีมีคุณค่าพิเศษท่ีจะมอบใหก้บัผูบ้ริโภค  

3) เป็นการชกัจูง (Invitation) เป็นการจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือหรือใชค้วามพยายาม

ในระยะเวลาท่ีก าหนด 

4. การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public relation) การให้ข่าวเป็นการ

ส่งเสริมการขายโดยไม่ใช่บุคคลท่ีไม่มีการจ่ายเงินจากองค์กรท่ีได้รับผลประโยชน์ ส่วนการ

ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีกบัองคก์รหรือผลิตภณัฑ์

เพื่อเผยแพร่ข่าวสารท่ีดี การสร้างภาพพจน์ท่ีดี การเป็นบริษทัท่ีดี 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง วิธีการต่าง ๆท่ีใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์

โดยตรงและสร้างให้เกิดการตอบสนองในทนัทีทนัใด ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท ์จดหมาย

ตรง แคตตาล็อค โทรทศัน์ วทิย ุหรือหนงัสือพิมพท่ี์จูงใจผูบ้ริโภคตอบกลบั เพื่อการซ้ือ เพื่อรับของ

ตวัอยา่ง 

จากเคร่ืองมือทางการตลาดหรือส่วนประกอบท่ีส าคญั ของกลยทุธ์การตลาด 4 ประการ ท่ี 

เรียกวา่ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือเรียกสั้น ๆ วา่ 4P’s คือ Product, Price, Place, 

Promotion ในการสนองความพึงพอใจของบุคคล และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร ซ่ึงส่วน

ประสมการตลาดจะประกอบดว้ยรายละเอียดดงัภาพดงัน้ี 

 

แผนผงัแสดงส่วนประสมทางการตลาด (ท่ีมา : Kotler, Phillip (2000). Marketing 

Management (The Millennium edition): 15) 

(แผนภาพจะอยูใ่นหนา้ถดัไป) 

 

 

 

 



 

 

1.2 ตาราง แผนผงัส่วนประสมทางการตลาด 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ผลิตภณัฑ์ 

- ความหลากหลายของ

ผลิตภณัฑ์ 

- คุณภาพสินคา้ 

- ลกัษณะ 

- การออกแบบ 

- ตราสินคา้ 

- การบรรจุหีบห่อ 

- ขนาด 

- บริการ 

- การรับประกนั 

- ราคาสินคา้ใน

รายการ 

- ส่วนลด 

- ส่วนยอมให ้

- ระยะเวลาในการ

ช าระเงิน 

- การครอบคลุม 

- การเลือกคนกลาง 

- ท าเลท่ีตั้ง 

- การโฆษณา 

- การขายโดยใช้พนกังานขาย 

- การสง่เสริมการขาย 

- การให้ขา่วและการประชาสมัพนัธ์ 

- การตลาดทางตรง 

ตลาดเป้าหมาย 

(Target market)  

ราคา 

การส่งเสริมการตลาด 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 



 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

 Engel, Blackwell และ Miniard (1995) ไดใ้หค้วามหมายของ พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ 

หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บการบริโภค และการจดัการกบัสินคา้หรือ

บริการ และหมายรวมถึง การศึกษากระบวนการตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนหนา้และหลงัจากการ

ท ากิจกรรมเหล่าน้ี 

Solomon (1996) ไดนิ้ยามพฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่ หมายถึง กระบวนการใด ๆก็ตาม ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเลือก ซ้ือ ใชสิ้นคา้หรือบริการ และการจดัการหลงัการใช้

สินคา้และบริการและความคิดหรือประสบการณ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

 Schiffman และ Kanuk (2000) ใหค้  านิยามพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่หมายถึง พฤติกรรมท่ี

ผูบ้ริโภคแสดงออก คน้หา ซ้ือ ใช ้ ประเมิน เก็บรักษาหรือทิ้งสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดหวงัวา่จะ

ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งน่าพอใจท่ีสุด 

กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงกระบวนการหรือพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่ี

บุคคลหรือกลุ่มบุคคลแสดงออก เลือกซ้ือใช ้ และการจดัการหลงัการใชสิ้นคา้และบริการ และ

ความคิดหรือประสบการณ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อใหท้ราบถึงสาเหตุทั้งปวงท่ีมีอิทธิพลท าใหผู้บ้ริโภค 

ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงการเขา้ใจถึงสาเหตุต่าง ๆท่ีมีผลในการจูงใจหรือการ ตดัสินใจซ้ือ

ของผูบ้ริโภคนัน่ เองท่ีจะท าใหก้ารตลาดสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดส้ าเร็จผล ดว้ยการสามารถ

ชกัน า และหวา่นลอ้มใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้และมีความจงรักภกัดีท่ีจะซ้ือซ ้ า ในคร้ังต่อไปเร่ือย ๆ (ธงชยั 

สันติวงศ,์ 2537:107) รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูง

ใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าใหเ้กิด

ความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิต

หรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของ

ผูซ้ื้อแลว้จะมี การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s 

Purchase Decision) หรือเรียกโมเดลน้ีวา่S-R Theory (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2539:110-112) 

ซ่ึงทฤษฎี น้ีประกอบดว้ย 



 

 

1. ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และส่ิง 

กระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ ภายนอก 

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด และส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการ

ซ้ือสินคา้ (Buying Motive) ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ  

1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถ 

ควบคุมและต้องจดัใหม่ข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย  

1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อ

กระตุน้ความตอ้งการ  

1.1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาของสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั 

ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย  

1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เช่น การจดัจ าหน่าย 

ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.1.4 ส่ิงกระตุน้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอ 

การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี กบับุคคล

ทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ  

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงท่ีกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอก

องคก์ร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงเหล่าน้ีไดแ้ก่  

1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะของเศรษฐกิจ รายไดข้อง 

ผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล  

1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นถอนเงิน 

อตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการใหบ้ริการธนาคารมากข้ึน 



 

 

1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Low’s Black Political) เช่น กฎหมาย 

เพิ่มลดภาษีสินคา้ กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่ม หรือลดความ

ตอ้งการของผูซ้ื้อ  

1.2.4 ส่ิงกระตุน้ ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีในไทย 

เทศกาลต่าง ๆจะมีผลกระตุน้ ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น 

 2. ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อเปรียบเทียบ

เหมือนกล่องด า (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตและผูข้ายไม่สามารถท่ีจะทราบได ้ จึงตอ้งพยายามคน้หา 

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะของผูซ้ื้อเอง และ

กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อเอง 

2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆคือ 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวทิยา  

2.1.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมา โดยเป็นท่ี

ยอมรับจากรุ่นหน่ึงสู่รุ่นหน่ึง เป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคม หน่ึงค่านิยม

ในวฒันธรรมจะก าหนดลกัษณะของสังคม และก าหนดความแตกต่างของ สังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน

ของวฒันธรรม และน า ลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใช ้ ก าหนดโปรแกรมการตลาด ซ่ึงแต่

ละอยา่งมีอิทธิพลต่อผูซ้ื้อ ดงัน้ี  

(1) วฒันธรรมพื้นฐาน หมายถึง รูปแบบหรือวถีิทางในการด าเนินชีวติท่ีสามารถ

เรียนรู้และถ่ายทอดสืบต่อกนัมาโดยผา่นขบวนการอบรม และขดัเกลาทางสังคม ดงันั้นวฒันธรรม

จึงเป็นส่ิงพื้นฐานในการก าหนดความตอ้งการพฤติกรรมของบุคคลท าใหมี้ลกัษณะพฤติกรรมท่ี

คลา้ยคลึงกนั 

  (2) วฒันธรรมยอ่ย หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัซ่ึง

มี อยูภ่ายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซอ้น วฒันธรรมยอ่มเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร์ และ

ลกัษณะพื้นฐานของมนุษยว์ฒันธรรมยอ่ยประกอบดว้ยกลุ่มเช้ือชาติกลุ่มศาสนากลุ่ม สีผวิ พื้นท่ีทาง

ภูมิศาสตร์หรือทอ้งถ่ิน กลุ่มอาชีพ กลุ่มยอ่ยดา้นอาย ุกลุ่มยอ่ยดา้นเพศ  



 

 

(3) การแบ่งชั้นทางสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบัฐานะ                 

ท่ีแตกต่างกนั โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชั้นสังคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนั และสมาชิกในชั้นสังคมท่ี

แตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่าง การแบ่งชั้นทางสังคมโดยทัว่ไปถือเกณฑ์รายได ้ ทรัพยส้ิ์นหรือ

อาชีพชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ ผูบ้ริโภคแต่ละชั้นสังคมจะ

มีลกัษณะค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยา่ง ชั้นทางสังคมแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ได ้ 3 

ระดบัและแบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้6 ระดบั  

2.1.2 ปัจจยัดา้นสังคมเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และยงัมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงลกัษณะทางสังคมประกอบไปดว้ย  

(1) กลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ยกลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ 

ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง กลุ่มอา้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดบัคือ  

ก. กลุ่มปฐมภูมิ ไดแ้ก่ครอบครัวเพื่อนสนิท และเพื่อนบา้น 

 ข. กลุ่มทุติยภูมิ ไดแ้ก่กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพื่อนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั 

บุคคลต่าง ๆในสังคม 

(2) ครอบครัว หรือบุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ ความ

คิดเห็น และค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว การขายสินคา้

อุปโภคบริโภคจะตอ้งค านึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่น หรือยโุรป ซ่ึงจะ

มีลกัษณะแตกต่างกนั  

(3) บทบาทและสถานะ ท่ีบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่ม 

อา้งอิงองคก์รและสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น ใน

การซ้ือรถยนตข์องครอบครัวหน่ึง จะตอ้งวิเคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูริ้เร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้

อิทธิพล ผูซ้ื้อ ผูใ้ช ้

2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่  

       (1) อายุ กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั เช่น กลุ่ม วยัรุ่นชอบ

ทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่นหยอ่น ใจ 



 

 

       (2) วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการด าเนินชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการ มีครอบครัว 

การด าเนินชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล 

ท าใหเ้กิดความตอ้งการในลกัษณะและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

       (3) อาชีพ อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความตอ้งการใชสิ้นคา้ และบริการท่ี

แตกต่างกนั 

       (4) โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได ้ โอกาสทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลจะกระทบต่อสินคา้

และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย รายไดก้ารออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบั

การจ่ายเงิน  

       (5) การศึกษาผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกวา่ ผูมี้การศึกษา

ต ่า  

        (6) ค่านิยมหรือคุณค่าและรูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง ความนิยมในส่ิงของ หรือบุคคล 

หรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึงอตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินคา้และ 

ส่วนรูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบของการด าเนินชีวติในโลกมนุษย ์โดยแสดงออกในรูป

ของกิจกรรม ความสนใจความคิดเห็น  

2.1.4 ปัจจยัทางจิตวทิยา ถือวา่เป็นปัจจยัในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

การซ้ือและการใชสิ้นคา้ 

(1) การจูงใจ หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ ท่ีอยูใ่นตวับุคคลซ่ึงกระตุน้ ใหบุ้คคลปฏิบติั 

การจูงใจภายในตวับุคคลอาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิง

กระตุน้ ท่ีนกัการตลาดไดใ้ชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ พฤติกรรมของ

มนุษยท่ี์เกิดข้ึนมาตอ้งมีแรงจูงใจ หมายถึง ความตอ้งการท่ีไดรั้บการกระตุน้จากภายในตวับุคคลท่ี

ตอ้งการแสวงหาความพอใจดว้ยพฤติกรรมท่ีมีเป้าหมาย 

 (2) การรับรู้เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดัระเบียบ และ 

ตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการของแต่ละ บุคคลซ่ึง

ข้ึนอยูก่บั ปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการดา้นอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยั



 

 

ภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้ การรับรู้จะพิจารณากระบวนการกลัน่กรอง การรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึก

จากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ และไดรู้้สึก  

(3) การเรียนรู้หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม และ (หรือ) ความโนม้เอียง 

ของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นไดรั้บส่ิงกระตุน้ 

และเกิดการตอบสนอง ซ่ึงก็คือ ทฤษฎีส่ิงกระตุน้ - ตอบสนอง (Stimulus-Response (SR) Theory) 

 (4) ความเช่ือถือ เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจาก 

ประสบการณ์ในอดีต  

(5) ทศันคติ เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึก 

ดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิด หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง  

(6) บุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวทิยาท่ีแตกต่างกนัของบุคคล ซ่ึงน าไปสู่ 

การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้ เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั  

(7) แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อตนเอง หรือความคิด 

ท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 

 2.2 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ยขั้นตอน 

ดงัน้ีคือ 

2.2.1 การรับรู้ความตอ้งการ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากส่ิงกระตุน้ 

ทั้งภายในและภายนอกร่างกาย ส่ิงกระตุน้ภายในไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย และจิตใจ ส่ิง

กระตุน้ ภายนอกไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง ส่ิงเหล่าน้ีเม่ือเกิดข้ึนถึง

ระดบัหน่ึงแลว้จะกลายเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล มีพฤติกรรมตอบสนอง ซ่ึงบุคคลสามารถเรียนรู้ถึง

วธีิการตอบสนองต่อการกระตุน้เหล่าน้ี โดยอาศยัการเรียนรู้และประสบการณ์ในอดีต  

2.2.2 การคน้หาขอ้มูลเพื่อสนองความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ 

และส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลต้วั ผูบ้ริโภคจะด าเนินการตอบสนองความตอ้งการ

ของเขาทนัที ถา้ความตอ้งการนั้นยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการนั้น จะถูกสะสมเอาไวเ้พื่อ

การตอบสนองภายหลงัเม่ือความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้าก จะท าใหเ้กิดภาวะอยา่งหน่ึง



 

 

คือ ความตั้งใจใหไ้ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ โดยผูบ้ริโภคจะพยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อสนอง

ความตอ้งการท่ีสะสมไว ้ ปริมาณของขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคคน้หาข้ึนอยูก่บับุคคล เผชิญกบัการแกไ้ข

ปัญหามากหรือนอ้ย ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภค ตอ้งการถือเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์ 

2.2.3 การประเมินผลทางเลือก เม่ือผูบ้ริโภครับขอ้มูล เขา้มาแลว้จากขั้นท่ี 2 ก็จะ 

เกิดความเขา้ใจแลว้ท าการประเมินผลของขอ้มูลเหล่านั้น เพื่อน าไปพิจารณาทางเลือกต่อไปซ่ึงอาศยั

หลกัเกณฑห์ลายประการดงัน้ี  

(1) คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ กรณีน้ีผูบ้ริโภคจะพิจารณาผลิตภณัฑว์า่มีคุณสมบติั

อยา่งไรบา้ง ผลิตภณัฑ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะตอ้งมีคุณสมบติักลุ่มหน่ึง คุณสมบติัของผลิตภณัฑใ์น

ความรู้สึกของผูซ้ื้อส าหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดแตกต่างกนั เช่น เบียร์มีคุณสมบติัคือรสกลมกล่อม 

มีแอลกอฮอลสู์งหรือต ่า ความขม ปริมาณการบรรจุ และราคา  

(2) ผูบ้ริโภคจะให้น ้าหนกัความส าคญั ส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั 

นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หา และจดัล าดบัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์  

(3) ผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเช่ือถือเก่ียวกบัตราสินคา้ เน่ืองจากความเช่ือถือของ 

ผูบ้ริโภคนั้นจะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง และความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑจ์ะ

เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ  

(4) ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมินผล 

เร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคเองสนใจ แลว้เปรียบเทียบคุณสมบติัของ

ผลิตภณัฑต์ราต่าง ๆ  

2.2.4 การตดัสินใจซ้ือ เม่ือท าการประเมินผลแลว้นั้น จะช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถ 

ก าหนดความพอใจระหวา่งสินคา้ต่าง ๆ ท่ีเป็นทางเลือก ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีเขาชอบ

ท่ีสุด ซ่ึงก่อนตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะตอ้งพิจารณาปัจจยั 3 ประการคือ 

 (1) ทศันคติของบุคคลอ่ืน ท่ีมีผลต่อสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ จะมีทั้งทศันคติ

ดา้นบวกและดา้นลบ ถา้เป็นทศันคติดา้นบวก เช่น เห็นวา่ส่ิงนั้นมีคุณภาพดี ก็จะยิง่เสริมใหผู้บ้ริโภค

ตดัสินใจซ้ือเร็วข้ึน หากเป็นทศันคติดา้นลบ เช่น เห็นวา่สินคา้นั้นมีคุณภาพไม่ดีราคาแพงเกินไป ก็

จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความลงัเลและอาจยกเลิกการซ้ือได ้ 



 

 

(2) ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้ ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพล

จากระดบัรายไดข้นาดของครอบครัว ภาวะทางเศรษฐกิจ การคาดคะเนตน้ทุน และการคาดคะเนถึง

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้  

(3) ปัจจยัของสถานการณ์ ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไวข้ณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัจะซ้ืออาจมี

ปัจจยับางอยา่งมากระทบกระเทือนต่อความตั้งใจซ้ือ เช่น ความไม่พอใจในลกัษณะของพนกังาน

ขายหรือความกงัวลใจเก่ียวกบัรายได ้ 

2.2.5 ความรู้สึกหลงัการซ้ือ หลงัจากการซ้ือหรือทดลองใชส้ิ้นคา้ ผูบ้ริโภคจะมี

ประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้ โดยท่ีความพอใจภายหลงัการซ้ือจะเป็นส่ิงท่ีมี

อิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ า และการบอกต่อผูอ่ื้น หากไม่ไดรั้บความพอใจหลงัการซ้ือ หรือใชส้ิ้นคา้ ก็จะ

หนัไปซ้ือผลิตภณัฑย์ีห่้ออ่ืน และจะบอกกล่าวต่อไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ ในทางลบ  

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ 

(Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆดงัน้ี  

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice)  

3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) เช่น ถา้ผูบ้ริโภคเลือกรถยนตน์ัง่จะเลือกยีห่อ้ 

ฮอนดา้ โตโยตา้ และมิตซูบิชิ เป็นตน้  

3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกโชวรู์มในเขตท่ีอยูใ่กลบ้า้น

หรือ โชวรู์มจงัหวดัใกลเ้คียง  

3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ กลางวนั 

หรือเยน็ในการเลือกซ้ือ  

3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือรถ

จ านวนก่ีคนั 

 

 



 

 

2.6 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบับริษัทการบินกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)  

 
1.1 รูปภาพ ตราสัญลกัษณ์สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ปัจจุบนัการคมนาคมทางอากาศไดเ้ป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ไดก้ลายมาเป็นส่วนส าคญัในการพฒันาการท่องเท่ียวซ่ึงก าลงัเจริญเติบโตอยา่ง

มาก จนกลายเป็นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีท ารายไดเ้ป็นอนัดบัหน่ึงของประเทศ  

บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั นั้นเร่ิมก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2511 ในแผนกการบินสหกลแอร์ 

ของบริษทั กรุงเทพ สหกล จ ากดั โดยประธานคณะผูบ้ริหาร คือนายแพทยป์ราเสริฐ ปราสาททอง

โอสถ ซ่ึงในระยะแรกไดด้ าเนินกิจการเดินอากาศประเภทเช่าเหมาล า เคร่ืองบินล าแรกของบริษทัฯ 

เป็นเคร่ืองบินแบบ “Trade Wind” 2 เคร่ืองยนต์ขนาด 9 ท่ีนัง่โดยสาร ท าการบินตามสัญญาว่าจา้ง

จากหน่วยงานก่อสร้างทางทหารของสหรัฐอเมริกา (OICC) ในการก่อสร้างสนามบินอู่ตะเภาและท า

การบินโดยเคร่ืองบินและเฮลิคอปเตอร์ สนบัสนุนการขดุเจาะน ้ามนัและก๊าซในอ่าวไทย  

บริษทัฯ ไดเ้ร่ิมใหบ้ริการเท่ียวบินแบบประจ าอยา่งเป็นทางการภายใต ้ ช่ือปัจจุบนัคือ “สาย

การบินบางกอกแอร์เวย”์ นบัตั้งแต่ปี 2529 เป็นตน้มา โดยเม่ือวนัท่ี 20 มกราคม 2529 ไดใ้หบ้ริการ

เท่ียวบินแรก (เท่ียวบินปฐมฤกษ)์ โดยการใหบ้ริการแบบประจ าในช่วงแรก ไดท้  าการบินในเส้นทาง 

กรุงเทพ-นครราชสีมา กรุงเทพ-สุรินทร์ และกรุงเทพ-กระบ่ี ดว้ยเคร่ืองบินแบบ BANDEIRANTE 

EMB-110 ขนาดความจุผูโ้ดยสาร 18 ท่ีนัง่ และในปี 2532 บริษทัฯ ไดส้ร้างสนามบินแห่งแรกท่ี

เกาะสมุย ซ่ึงในขณะนั้นเป็นช่วงเร่ิมตน้ของการพฒันาเกาะสมุยใหเ้ป็นแหล่งท่องเท่ียวนานาชาติ 

โดยบริษทัฯ ไดเ้ร่ิมด าเนินงานในสนามบินสมุย และไดรั้บอนุญาตใหท้ าการบินในเส้นทางการบิน

แรกคือ กรุงเทพฯ-เกาะสมุย พร้อมกบัไดรั้บรหสัการบินจาก IATA คือ รหสัการบิน “PG” ต่อมาใน

ปี 2535 ไดมี้การน าเคร่ืองบินไอพน่ “FOKKER –100” ความจุผูโ้ดยสาร 107 ท่ีนัง่ เขา้มาบริการ ในปี 

2537 จึงไดเ้ขา้ร่วมในส านกัหกับญัชีของ IATA (IATA Clearing House) และไดเ้ร่ิมน าเคร่ืองบิน

แบบเอทีอาร์ 72 จ านวน 2 ล า มาใชใ้นฝงูบิน ในปี 2541 บริษทัฯ ไดเ้ร่ิมด าเนินการในสนามบินแห่ง



 

 

ท่ีสอง คือ สนามบินสุโขทยั และในปี 2543 ไดเ้ร่ิมน าเคร่ืองบินแบบ โบอ้ิง 717-200 ล าแรกมาใชใ้น

การด าเนินงาน ซ่ึงช่วยเพิ่มความสามารถในการปฏิบติัการการบินของบริษทัฯ และเน่ืองจากมีความ

รวดเร็วและมีจ านวนท่ีนัง่มากข้ึน พร้อมกนัน้ีบริษทัฯ เร่ิมด าเนินงานในส่วนของโรงซ่อมอากาศยาน

ท่ีสนามบินดอนเมืองและเขา้เป็นสมาชิกของ IATA Billing and Settlement Plan (BSP) ซ่ึงท าให้

บริษทัฯ เพิ่มฐานการขาย และยงัสามารถรับช าระราคาบตัรโดยสารท่ีจ าหน่ายผา่นผูแ้ทนจ าหน่าย

บตัรโดยสารท่ีไดรั้บอนุญาตจาก IATA ผา่นระบบช าระเงินของธนาคารท่ีบริหารจดัการโดย IATA 

ไดจ้นกระทัง่ในปี 2545 จึงไดเ้ขา้เป็นสมาชิกสามญัของ IATA ซ่ึงหมายถึงการเขา้สู่มาตรฐานความ

ปลอดภยัในการบินพาณิชยส์ากลนานาชาติภายใต ้ IATA Operational Safety Audit (“IOSA”) และ

ในปี 2549 บริษทัฯ ไดเ้ร่ิมด าเนินกิจการสนามบินแห่งท่ีสามคือ สนามบินตราด วนัท่ี 9 เมษายน 2550 

บริษทัฯ ไดรั้บพระราชทาน หนงัสือตราตั้ง (ตราครุฑ) ต่อมาในวนัท่ี 27 กุมภาพนัธ์ 2556 บริษทัฯ ได้

ท าการจดทะเบียนเป็นบริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ฝงูบินของบริษทัการบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ยเคร่ืองบินโดยสารไอพน่รุ่น

แอร์บสั เอ-320 จ านวน 9 ล า, เคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บสั เอ-319 จ านวน 15 ล า, เคร่ืองบิน

โดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-500 จ านวน 6 ล า และเคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-600 จ านวน 9 ล า แต่

ละล าไดรั้บการตกแต่งดว้ยลวดลายสีสันสวยงามส่ือถึงเอกลกัษณ์ของแต่ละเส้นทางบินท่ีใหบ้ริการ 

 

เคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-320  

เคร่ืองบินโดยสาร 162 ท่ีนั่ง ประกอบและส่ง

ตรงจากเมืองตูลูซ  ประเทศฝร่ังเศส ภายใน

ตัวเคร่ืองมีพื้นท่ีรองรับผู ้โดยสาร เพิ่มความ

สะดวกสบายในเท่ียวบินยาวนอกจากน้ีย ัง

ขบัเคล่ือนดว้ยระบบควบคุมการบิน แบบฟลาย-

บาย-ไวร์  

 

 

1.2 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-320 



 

 

 เคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-319 

เคร่ืองบินรุ่นน้ี มีความจุเช้ือเพลิงขนาดเดียวกบั

รุ่น เอ-320 แต่มีความแตกต่างตรงท่ีแอร์บสัรุ่น

น้ีให้บริการใน 2 ระดบัชั้นคือ ชั้นธุรกิจและชั้น

ประหยดั ซ่ึงมีความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ 

ท าใหส้ามารถบินไดไ้กลถึง 6800 กิโลเมตร 

เคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-500ฝร่ังเศส   

และอิตาลี   ผลิตเคร่ืองบินโดยสารท่ีได้รับ

มาตรฐาน   ด้านความปลอดภยัขนาด 70 ท่ีนั่ง  

ขบัเคล่ือนด้วยเคร่ืองยนต์แบบเทอร์โบพร็อพ 

ซ่ึงมีท่ีนั่งกวา้งและพื้นท่ีวางสัมภาระมากเป็น

พิเศษ เคร่ืองบินรุ่นน้ีเหมาะแก่การปฏิบัติการ

ระยะสั้น และไดรั้บความนิยมมากในหลายสาย

การบินมากกวา่ 65 ประเทศทัว่โลก 

เคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-600เคร่ืองบิน

เอทีอาร์ รุ่นใหม่น้ี ประกอบไปดว้ย ห้องนกับิน

ท่ีมีความทันสมัย มีการแสดงผลเป็นระบบดิ

จิตลัทั้งหมด พร้อมกบัมีท่ีนั่งท่ีกวา้งขวางมาก

และสะดวกสบาย และช่องใส่ของเหนือศีรษะท่ี

มี  ขนาดใหญ่ข้ึนกว่าเดิม เคร่ืองบิน ATR72-

600 มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และเป็นเคร่ืองบิน

ใบพดั (turboprop) ท่ีมียอดจ าหน่ายสูงท่ีสุดใน

ตลาดอีกดว้ย 

ข้อมลูอ้างอิงมาจาก: Bangkok Airways Public Co. Ltd. All rights reserved // 

www.bangkokair.com/tha  

1.3 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-319 

1.4 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-500 

1.5 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-600

เคร่ืองบิน 



 

 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์มีเส้นทางบินดังนี้  

ภายในประเทศ 

 “กรุงเทพ” ท่าอากาศสยานสุวรรณภูมิ (ฐานบินหลกั) – กระบ่ี, เชียงใหม่, ภูเก็ต, เชียงราย, 
ล าปาง, ตราด, เกาะสมุย, สุโขทยั, และยะลา 

 “สมุย” ท่าอากาศสยานนานาชาติสมุย (ฐานบินรอง) – กรุงเทพ, เชียงใหม่, พทัยา, ภูเก็ต, 
กระบ่ี 

 “เชียงใหม่” ท่าอากาศสยานเชียงใหม่ – แม่ฮ่องสอน, ภูเก็ต 

 “ภูเก็ต” ท่าอากาศสยานภูเก็ต - พทัยา, หาดใหญ่ 

ระหว่างประเทศ 

 “กรุงเทพ” ท่าอากาศสยานสุวรรณภูมิ - มลัดีฟส์, ลาว, เมียนมาร์, กมัพูชา, อินเดีย, 
เวยีดนาม 

 “สมุย” ท่าอากาศสยานนานาชาติสมุย - สิงคโปร์, มาเลเซีย, จีน, ฮ่องกง 

 “เชียงใหม่” ท่าอากาศสยานเชียงใหม่ - เมียนมาร์, เวยีดนาม 

ในอนาคตทาง บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดว้างแผนท่ีจะเช่าซ้ือแอร์บสั เอ 

350-800XWB ขนาด 270 ท่ีนัง่ มาเขา้ประจ าการจ านวน 6 ล าอีกดว้ย เพื่อจะขยายเส้นทางใหส้ามารถ

บินไปยงัทวปียโุรปได ้ โดยล่าสุดพึ่งปลด โบอิง 717-200 เน่ืองจากมีอายกุารใชง้านมากและไม่

สามารถบินในระยะทางไกลได ้อีกทั้งทาง บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) หวงัจะร่วมมือกบั

แอร์บสัไประยะยาวเพราะเคร่ืองบินแอร์บสั ส่วนเอทีอาร์ 72-500 จะยงัประจ าการต่อไปเพราะเป็น

เคร่ืองบินท่ีใชง้านไดดี้ในระยะทางใกล ้ ๆ และเป็นเคร่ืองบินใบพดัท่ีมีความปลอดภยัและประหยดั

เม่ือเทียบกบัเคร่ือง Turboprop รุ่นอ่ืน ๆ 

 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA_%E0%B9%80%E0%B8%AD_350
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA_%E0%B9%80%E0%B8%AD_350
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%9B%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%9B
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%9A%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%87_717&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA


 

 

ภาพท่ี 1.3 ตาราง  แสดงจ านวนผู้โดยสารท่ีเดินทางออกจากสนามบินสมยุปี 2560  

จ านวนผู้โดยสารทีเ่ดินทางออกจากสนามบินสมุยปี 2560 

ประเภท 
ผู้โดยสาร 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

ผูโ้ดยสาร 
ภายในประเทศ 

82,952 78,623 67,382 67,791 51,323 52,381 69,366 91,339 53,477 57,238 49,135 63,523 

ผูโ้ดยสาร 
ระหวา่ง
ประเทศ 340 

44,355 47,201 47,960 48,130 39,945 40,674 50,712 60,785 42,760 39,102 31,489 40,079 

รวมผูโ้ดยสาร 127,307 125,824 115,342 115,921 91,268 93,055 120,078 152,124 96,237 96,340 80,624 103,602 

ท่ีมา: สถิติผู้โดยสารท่ีเดินทางออกจาก สนามบินสมยุ พ.ศ. 2560, โดย บริษัท การบินกรุงเทพจ ากัด

(มหาชน)  

2.7   งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน

การบินไทย ส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการ

บินการบิน ไทย ส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ มีทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั

ดา้น ผลิตภณัฑ ์ บรรยากาศ และความสะอาดของห้องโดยสาร ปัจจยัดา้นการท ากิจกรรมเพื่อสังคม 

ปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่าย และบริการและกิจกรรม

ส่งเสริมการขาย และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รสชาติของอาหาร และ

การประกนัภยัของการเดินทาง ตามล าดบั 

กมลทิพย ์พูลผล (2559) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้สายการบิน

ไทยสมายล์เส้นทางระหว่างประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ยกเวน้ เพศ อายท่ีุมีผลต่อการ



 

 

เลือกใช้บริการไม่แตกต่างกนั 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้ บริการสายการบินไทยสมายล์

แตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3) ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ สายการบินไทย

สมายลเ์ส้นทางระหวา่งประเทศในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 

 กฤติกา ชินรัตน์ (2559) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย

การบินบางกอกแอร์เวย ์(Bangkok Airways) พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย

การบินบางกอก แอร์เวย ์(Bangkok Airways) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจจาก

มากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ความสะอาดภายในเคร่ืองบิน ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยั

ดา้นการตลาด และราคาท่ีเหมาะสมกบัการบริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และความพร้อมของช่องทาง

ในการซ้ือบตัรโดยสาร ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ

ลกัษณะทาง กายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นเส้นทางการบิน ราคาท่ี

เหมาะสมกบัเส้นทาง และลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นห้องรับรองและการบริการเท่ียวบิน 

(2) ในส่วนของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสายการบิน

บางกอกแอร์เวย ์(Bangkok Airways) ไม่แตกต่างกนั 



 

 

บทที ่1 

บทน ำ 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ  

อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมท่ีแสดงถึงศกัยภาพเศรษฐกิจของชาติหลายมิติ เช่น 

อุตสาหกรรมการบินขนส่ง อุตสาหกรรมสายการบิน อุตสาหกรรมการท่าอากาศยาน อุตสาหกรรม

การบริการจราจรทางอากาศ อุตสาหกรรมการซ่อมบ ารุงเคร่ืองบิน อุตสาหกรรมโภชนาการสายการ

บิน และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวทั้งทางตรงและทางออ้ม ท่ีอาศยัการคมนาคมทางอากาศโดยรวม

ธุรกิจการบินต่าง ๆ ในบริบทการบินเป็นองคป์ระกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมแห่งชาติท่ี ท ารายได ้

GDP ปีละหลายแสนลา้นบาท จึงเป็นการทา้ทายใหม้หาวทิยาลยัต่าง ๆ ตอ้งพฒันาเชิงแข่งขนัให้

นกัศึกษา ของตนเองเป็นมืออาชีพ เป็นสากล และมีความรู้หลากหลาย เพราะบริบทธุรกิจการบิน

เป็นสินคา้บริการท่ีมีโลกทศัน์กวา้งไกล ตลาดแรงงานกวา้งขวาง และเกิดนวตักรรมการบิน และการ

ขนส่งทางอากาศ เชิงพลวตัร ท าใหห้ลกัสูตรธุรกิจการบินตอ้งพฒันาใหท้นัโลก ทนัเทคโนโลยกีาร

บินทุกมิติตลอดเวลาและสมใจผูบ้ริโภค จึงท าใหธุ้รกิจการบินมีความส าคญัในปัจจุบนัมากข้ึน เช่น 

ความส าคญัทางดา้นเศษฐกิจของประเทศ คือการส่งออก ขนส่งทั้งผูโ้ดยสาร สินคา้ และพสัดุภณัฑ์

ทางอากาศอยา่งปลอดภยั รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ไดค้วามสะดวกสบายในการเดินทาง เพราะ

การเดินทางโดยเคร่ืองบินนั้น นอกจากจะท าใหป้ระหยดัเวลาแลว้ ยงัไดรั้บความสะดวกสบายจาก

การบริการบนเคร่ืองบินของแต่ละสายการบินนั้น ๆ อีกดว้ย  ส่วนความส าคญัทางดา้นสังคม และ

วฒันธรรม เพราะธุรกิจสายการบินท าใหผู้ค้นในโลกเดินทางระหวา่งประเทศไดร้วดเร็ว และยงัเป็น

การส่งเสริมการท่องเท่ียว และสามารถสร้างรายไดจ้ากอุตสาหกรรมการท่องเท่ียง ลดช่องวา่งของ

ความแตกต่างระหวา่งเช่ือชาติ วฒันธรรม สังคม เศษฐกิจและฐานะทางสังคม และสร้างความเขา้ใจ

อนัดีของคนในโลกใหง่้ายข้ึนกวา่สังคมในอดีต  มีความส าคญัต่อช่ือเสียงและภาพพจน์ของประเทศ 

เพราะในฐานะสายการบินแห่งชาติ ของภาครัฐและเอกชน มีโอกาสท่ีจะประชาสัมพนัธ์และเสนอ

รูปลกัษณ์ของประเทศ เจา้ของสายการบินเป็นท่ีรู้จกัในประชาคมโลก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้น

วฒันธรรมการบริการ 

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ เป็นสายการบินท่ีดีท่ีสุดในเอเชีย ซ่ึงมีเส้นทางบินไปยงัแหล่ง

ท่องเท่ียวท่ีมีความส าคญัและแหล่งอารยธรรมอนัสวยงามท่ีติดอนัดบัโลก หรือเรียกวา่แลนดม์าร์ค

หลายจุดดว้ยกนั อีกทั้งการบริการก็เป็นเลิศ และยงัมีสนามบินเป็นของตนเอง คือ สนามบินสมุย 



 

 

สนามบินสุโขทยั และสนามบินตราด โดยสายการบินบางกอกแอร์เวยมี์ฐานการบินอยูท่ี่ท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพมหานคร และมีจุดหมายปลายทาง 20 เมือง ทัว่โลก โดยเส้นทางการ

บินต่างประเทศมี 18 เส้นทางและเส้นทางการบินภายในประเทศมี 12 เส้นทาง โดยเส้นทางบินยอด

นิยมของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ในเส้นทางภายในประเทศนั้นคือ เส้นทางบินกรุงเทพ-สมุย ซ่ึง

เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก อีกทั้งมีเพียงสายการบินบางกอกแอร์เวยเ์ท่านั้นท่ี

บินตรงสู่สมุย จึงท าใหส้ายการบินบางกอกแอร์เวย ์ มีความส าคญัต่อสถานท่ีท่องเท่ียวแห่งน้ี และมี

เท่ียวบินไปยงัเกาะ สมุย มากกวา่ 20 เท่ียวบินต่อวนั 

ท่าอากาศยานนานาชาติสมุย หรือท่ีเรียกสั้นๆ วา่ “สนามบินสมุย” เป็นฐานการบินหลกัของ

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์(Bangkok Airways) และเป็นสนามบินในความดูแลของบริษทัการบิน

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผูใ้ห้ท่ีบริการสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ได้เปิดท าการเพื่อใช้รองรับ

นกัท่องเท่ียว ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในเกาะสมุย และเกาะ 

พงนั และมีเพียงแค่สนามบินสมุยเท่านั้นท่ีสามารถบินตรงมายงัเกาะสมุยได ้โดยใชเ้วลาเดินทางใน

การบินประมาณ 1 ชัว่โมงเท่านั้น จากเดิมการเดินทางจากกรุงเทพฯ (ทางรถยนต)์ จะใชเ้วลานาน

มากกวา่ 6 ชัว่โมง หรือหากเดินทางดว้ยสายการบินอ่ืนก็ตอ้งเสียเวลาประมาณ 1 ชัว่โมง 30นาที เพื่อ

ต่อเรือขา้มมายงัเกาะสมุยและท าใหเ้สียเวลาในการเดินทางอยา่งมาก นอกจากน้ีท่ีสนามบินสมุยก็ยงั

มีบริการบินตรงของสายการบินอ่ืนๆ ท่ีมีเส้นทางบินทั้งภายในและระหวา่งประเทศอีกดว้ย 

จากการสังเกตการณ์ มีผูโ้ดยสารเดินทางกบัสายการบินบางกอกแอร์เวยม์ายงัสนามบินสมุย 

และมีนกัท่องเท่ียวเขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก เพราะเกาะสมุยนั้นเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีไดรั้บ

ความนิยมของนักท่องเท่ียวทั่วโลก เน่ืองจากมีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีสวยงาม และ       

เกาะสมุยถือว่าเป็นเหมือนอญัมณีของจงัหวดัสุราษฏร์ธานี ซ่ึงนอกจากจะมีสถานท่ีท่ีน่าท่องเท่ียว

มากมายอยูบ่นเกาะแห่งน้ีแลว้ ยงัมีหมู่เกาะ และสถานท่ีอ่ืนๆ ใกลเ้คียงท่ีน่าเท่ียวชมอยูล่อ้มรอบไป

หมด  ส่วนการเดินทางนั้นสามารถเดินทางมาไดห้ลายแบบ เช่น ทางรถยนต ์ทางน ้ า โดยเรือเฟอร์ร่ี

หรือ ทางอากาศ โดยเลือกใชบ้ริการสายการบินบางกอกแอร์เวยท่ี์มีเท่ียวบินตรงมายงั เกาะสมุยและ

เปิดใหบ้ริการหลายเท่ียวบินต่อวนั จึงท าใหมี้ผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์

เป็นจ านวนมาก ทางบริษทัการบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จึงไดจ้ดัน าตูคี้ออสมาให้บริการ เพื่อให้

ผูโ้ดยสารได้ท าการเช็คอินได้ด้วยตวัเอง และยงัสามารถย่นระยะเวลาในการเข้าแถวเช็คอินท่ี

เคาน์เตอร์ให้แก่ผูโ้ดยสาร หากผูโ้ดยสารไดท้  าการเช็คอินดว้ยตวัเองกบัตูคี้ออสแลว้ สามารถโหลด

https://www.skyscanner.co.th/flights-to/usm/cheap-flights-to-koh-samui---samui-island-airport.html


 

 

กระเป๋าท่ีเคาน์เตอร์โหลดกระเป๋าได้เลยโดยท่ีไม่จ  าเป็นต้องท าการเช็คอินอีกคร้ัง เพื่อเป็นการ

ประหยดัเวลา ให้แก่ผูโ้ดยสาร ดว้ยเหตุผลดงักล่าว คณะผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะท าการส ารวจปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติท่ีเดินทางกบัสายการบินบางกอก

แอร์เวย์ สนามบินสมุย เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาปรับปรุงแก้ไขและพฒันาในด้านการ

บริการตูคี้ออสเช็คอินแก่ผูโ้ดยสาร ท่ีเดินทางกบัสายการบินบางกอกแอร์เวยต่์อไป 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสารสายการบิน

บางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย 

2. เพื่อหาแนวทางในการใชป้ระโยชน์จากการใชบ้ริการเช็คอินดว้ยตูคี้ออส 

1.3 ขอบเขตของงำนวจัิย 

ส าหรับการศึกษาในงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
เช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ สนามบินสมุย ซ่ึงคณะผูว้จิยัก าหนด
ขอบเขตงานวจิยัโดยมุ่งเนน้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชตู้เ้ช็คอินคีออส มีปัจจยั 3 ดา้น ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ดา้นตูคี้ออส  ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นพนกังาน น ามาเป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษา 

ส าหรับกลุ่มประชากรท่ีท าการศึกษาในงานวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ
สายการบินบางกอกแอร์เวย์จ  านวน 270 คน ผูว้ิจ ัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจก
แบบสอบถามแก่ผูโ้ดยสาร ท่ีเขา้มาใช้บริการเช็คอินดว้ยตูคี้ออส โดยระยะเวลาในการด าเนินการ
ตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2561 – 31 สิงหาคม พ.ศ. 2561  

1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1. ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสารสายการ
บินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย 

2. ผลการศึกษาท่ีไดน้ าไปใชป้ระโยชน์ ในการเป็นขอ้มูลเพื่อการพิจารณาปรับปรุง

การใหบ้ริการตูคี้ออสใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด 

 

 



 

 

 

1.5 ค ำจ ำกดัควำม 

1. ปัจจยั หมายถึง องคป์ระกอบท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติตดัสินใจใช้บริการ

ตูคี้ออส มีอยู ่3 ดา้น ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นตูคี้ออส  ดา้นสถานท่ีให้บริการ และ

ดา้นพนกังาน 

2. ตูคี้ออส หมายถึง ตูเ้ช็คอินอตัโนมติัท่ีสามารถเช็คอินไดด้ว้ยตวัเองซ่ึงสามารถท า

รายการได้หลายรูปแบบ เช่น สแกนหนังสือเดินทางของผูโ้ดยสาร , คน้หา

เท่ียวบินและนามสกุลของผูโ้ดยสาร , คน้หาจากหมายเลขอา้งอิงของสายการบิน 

และ การรูดบตัรเครดิต 

3. สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ หมายถึง สายการบินเชิงพาณิชย ์ ท่ีไดด้ าเนินงานโดย 

บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และไดรั้บอนุญาตใหป้ระกอบกิจการการ

เดินอากาศแบบประจ าภายในประเทศและต่างประเทศ ซ่ิงมีจุดหมายปลายทาง 20 

เมืองทัว่โลก 

  1.6 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

คณะผูว้จิยัท าการก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัคร้ังน้ี คือ 

 ตัวแปรอสิระ                ตัวแปรตำม 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1 ตาราง กรอบแนวความคิดในงานวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- Gender / เพศ 

- Age / อายุ 

- Education / ระดบัการศึกษา 

- Occupation / อาชีพ 

- Country (Continent) / 

ประเทศ (ทวปี) 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อกำรเลอืกใช้บริกำรเช็คอนิตู้คี

ออส ของผู้โดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย์ 

สนำมบินสมุย 

- Kiosk Services / ดา้นตูคี้ออส 

- Location of Kiosk / ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 

- Staff  / ดา้นพนกังาน 

 



 

 

บทที ่2 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ในการวิจยัคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส 

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย์ สนามบินสมุย โดยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาด 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

6. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบับริษทัการบินกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 

7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบริการ  

กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่

จ าแนกได ้ 2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของ

ผลิตภณัฑ ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั

กระบวนการของการประเมินนัน่เอง  

สมิธและฮูสตนั (Smith and Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน 

และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่ไดแ้ตกต่าง

กนั คือสรุปไดว้า่ คุณภาพของการใหบ้ริการ (Service Quality) นั้นเป็นความแตกต่างระหวา่งความ

คาดหวงั (Expectation-What They Want) และการรับรู้(Perception-What They Get) 

ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็น

ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการ ท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้ง



 

 

กบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service 

quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ไดช้ี้ให้เห็น

ดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการใน

ลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้เห็นว่า     

การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ

ทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุป   

ท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นไดห้มายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบั

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 

(confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง  

ตามแนวคิดของ บซัเซลและเกลล ์ (Buzzell and Gale, 1987) คุณภาพการใหบ้ริการเป็น

เร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและมีการใหค้วามส าคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวจิยัท่ี

คน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ 

“ลูกคา้”  

ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “service quality” นั้น 

เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ

ตอ้งการของผูบ้ริการ และยงัสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้ ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการได้

ดว้ย คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการ

เปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 

(perception service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัเอาไว ้

จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ

จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 



 

 

แนวคิดและค าอธิบาย เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจไดแ้ก่ มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญ

เฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (expert in the field of customer expectation) คือ ซีแทมล์ 

พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) ตามแนวความคิดของ

นกัวชิาการกลุ่มน้ี คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือ

ความเหนือกวา่ของบริการ นกัวชิาการทั้งสามท่านดงักล่าว นบัไดว้า่เป็นหน่ึงในคณะนกัวชิาการ     

ท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการ และการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการของ

องคก์ารอยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ใหค้วามสนใจใน

การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย  

(1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service quality?)  

(2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ (What causes service-

quality Problems?)   

(3) องคก์รสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีเกิดไดอ้ยา่งไร (What can 

organizations do to solve these problems?)  

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หาก

การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการ

นั้นติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่

บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ

ในการบริการนัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่

มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพ

ในการซ้ือหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  

นกัวชิาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึงไดแ้ก่ 

บิทเนอร์และฮบัเบิร์ท (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้า่ 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศ

ขององคก์รและบริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้  



 

 

ขณะท่ีไวท ์และเอเบล (White and Abel, 1995: 37 cited in Lovelock, 1996) ไดใ้หนิ้ยามค า

ดงักล่าววา่เป็นการวนิิจฉยัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเตม็งานการใหบ้ริการ

ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ บริการเช่นวา่น้ี ไวทแ์ละเอเบล เสนอแนวคิดวา่แตกต่างไปจากสินคา้ 

(goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิต

เพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่

สินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้ การบริการ

มีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและ

การบริโภค (inseparability of production and consumption)  

ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น 

ๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ  

วชิเชอร์ และคอร์เนย ์ (Wisher and Corney, 2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนว

การศึกษาท่ีส าคญัคือการวเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี ทางนกัวชิาการทั้งสองท่านเสนอวา่ 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the 

service)  

ในทศันะวสิัยของนกัวชิาการไทย เช่น วรีพงษ ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) คุณภาพการ

ใหบ้ริการนั้น คือความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของ

ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้

หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ ส่วนสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอ

ความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะ

ไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ

ในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึง

พอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  

กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้ การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั



 

 

ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี

ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัแรงจูงใจ 

   Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 

(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิด

พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนน้ีจะไม่เหมือนกนั  

ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 

ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (psychological) เกิดจาก

ความตอ้งการของการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 

(belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ

ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี

ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์ และทฤษฎีของซิกมนัด์ 

ฟรอยด์ 

2.2.1 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 

 อบัราฮมั  มาสโลว ์ (A.H.Maslow) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความ

ตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลา และพลงังานอยา่งมากเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึง

ความปลอดภยัของตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจาก

ผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์ คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมาก

ท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 

1. ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั 

อากาศ ยารักษาโรค 

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ ความตอ้งการ

เพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

3. ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 



 

 

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความนบัถือ

และสถานะทางสังคม 

5. ความตอ้งการใหต้นประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ

สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ  

บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือ

ความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล

พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอด

อยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่

ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ

ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 

2.2.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 

ซิกมนัด ์ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวทิยามี

ส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่ บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าไดห้ลายอยา่ง ส่ิงเร้า

เหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พดูค าท่ีไม่ตั้งใจพดู มีอารมณ์อยู่

เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท า

ส่ิงใด ๆท่ีใหมี้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความ

ยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดา้นจิตวทิยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวา่

มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษยจ์ะ

พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขนั้นตอ้งเป็นธรรมชาติของ

มนุษยเ์สมอไป 



 

 

3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ี ถือวา่มนุษยแ์สวงหาความสุข

เพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย ์ หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู ่ และเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์        

ผูห้น่ึงดว้ย 

2.3   แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการประชาสัมพนัธ์ 

 พรทิพย ์ พิมพสิ์นธ์ุ (2540, หนา้ 33) ไดใ้หค้วามหมายการประชาสัมพนัธ์ คือ การปฏิบติั

กิจกรรมต่าง ๆ ตามแผนการของการส่ือสารท่ีไดก้  าหนดไว ้ เพื่อการส่งเสริมความเขา้ใจอนัถูกตอ้ง

และตรงกนั ในอนัท่ีจะสร้างความเช่ือถือ ศรัทธา และความร่วมมือระหวา่งสถาบนักบัประชาชน

กลุ่มเป้าหมาย โดยเป็นการปฏิบติักิจกรรมท่ีต่อเน่ืองและหวงัผลระยะยาว 

วจิิตร อาวะกุล (2541, หนา้ 19) ไดก้ล่าวไวว้า่ การประชาสัมพนัธ์เป็นกระบวนการส่ือสาร

สถาบนัองคก์าร หน่วยงานกบัประชาชนหรือสังคม เพื่อเป็นการพฒันาเสริมสร้างฟ้ืนฟู ธ ารงรักษา

ภาพพจน์ สัมพนัธ์อนัดี ใหไ้ดรั้บการสนบัสนุนรักใคร่ นบัถือ ยกยอ่ง เล่ือมใสศรัทธา 

 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 10) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อส่ือสารของ

องคก์รกบัชุมชุนต่าง ๆ มีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความน่าเช่ือถือภาพลกัษณ์ ความรู้ในเร่ืองใดเร่ือง

หน่ึงและแกไ้ขขอ้ผดพลาดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

การประชาสัมพนัธ์ไวด้งัน้ี การประชาสัมพนัธ์มีความส าคญัอยา่งยิง่ และก่อประโยชน์ส าหรับ

การด าเนินงานของหน่วยงาน เพราะการประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินงานแพร่ผลงานกิจกรรม 

และขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ไปสู่บุคคลเป้าหมาย และโดยประชาชนทัว่ไปไดรั้บทราบ ซ่ึงเป็นการ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัหน่วยงาน 

จากแนวคิดของการประชาสัมพนัธ์นั้น ท่ีคณะผูว้จิยัไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่

การประชาสัมพนัธ์นั้น คือ กระบวนการในการสร้างความสัมพนัธ์และความเขา้ใจอนัดีต่อกนัและ

กนัของหน่วยงาน องคก์าร กบักลุม้เป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งให้เกิดการยอมรับ ร่วมมือ และสนบัสนุน ท่ี

ดี เพื่อมุ่งไปสู่ความพยายามท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีหน่วยงานนั้น ๆ ไดว้างไวโ้ดยราบร่ืน 

2.3.1 วตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์ 

                   วตัถุประสงคมี์ความหมายในทางแสดงออกใหเ้ห็นถึงจุดหมายของกิจกรรมท่ีมีลกัษณะ

อนัชดัแจง้ และแสดงใหเ้ห็นถึงผลงานท่ีคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนดว้ย ดงันั้น เพื่อความส าเร็จตามความ



 

 

มุ่งหมาย จึงตอ้งมีการจ าแนกรายละเอียดของวตัถุประสงคอ์อกไปในลกัษณะต่าง ๆ เพื่อใหก้าร

ปฏิบติังานลุล่วงตามความมุ่งหมาย 

ดงัท่ี กญัญา วงษศิ์ริ (2540, หนา้ 35) ไดใ้หว้ตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์ ดงัน้ี 

1. เพื่อสร้างค่านิยม คือ การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบักลุ่มชน วธีิหน่ึงท่ีจะท าใหบ้รรลุความ

มุ่งหมายนั้นได ้ ก็คือการสร้างความนิยมชมชอบโดยการแสดงใหป้ระชาชน เห็นถึงคุณงามความดี 

การเผยแพร่ใหรู้้ช้ีแจง้ใหเ้ขา้ใจ ใหป้ระชาชนเกิดความเล่ือมใสและเกิดความผกูพนั ทางใจ การสร้าง

ค่านิยมน้ีมีวธีิการปฏิบติัไดห้ลายทางท่ีส าคญั คือ การก่อใหเ้กิดและรักษาไวซ่ึ้งค่านิยม และความ

สนใจตลอดไป กิจกรรมในการน้ี จึงมุ่งไปในส่ิงท่ีประชาชนพึงพอใจ 

2. เพื่อป้องกนัช่ือเสียงมิใหเ้ส่ือมเสีย หรือกล่าวไดว้า่เป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่ตนเอง 

เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความนิยมชมชอบ 

3. เพื่อสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งและเรียกร้องความร่วมมือการประชาสัมพนัธ์ ไม่ใช่การ

โฆษณาสินคา้หรือการโฆษณาชวนเช่ือ แต่หากเป็นการสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งบนพื้นฐานของ

ความจริงและชอบธรรม 

4. เพื่อช่วยในการขยายและการตลาด และเป็นการปูพื้นค่านิยมและทศันคติท่ีดี ให้เกิดกบั

หน่วยงานหรือองค์กรเม่ือประชาชนมีค่านิยม ความรู้สึกท่ีดีแล้วก็พร้อมท่ีจะรับฟังข่าวสาร การ

โฆษณาสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ซ่ึงเป็นแรงกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการอยากไดแ้ละตดัสินใจซ้ือใน

ท่ีสุด 

2.3.2 คุณลกัษณะของการประชาสัมพนัธ์ 

ลกัษณา สตะเวทิน (2542, หนา้ 14) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของ การประชาสัมพนัธ์วา่ การ

ประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินกิจกรรม เพื่อเสริมสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ของหน่วยงานกบั

สาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้งงานประชาสัมพนัธ์จึงมีคุณลกัษณะของกิจกรรมดงัน้ี 

                        1. การประชาสัมพนัธ์เป็นการส่ือสารสองทาง  

(Two - way Communication) คือ เป็นการเผยแพร่ข่าวสารและความคิดเห็นจากองคก์ารไปสู่

ประชาชนและรับฟังความคิดเห็นและประชามติจากประชาชนท่ีสะทอ้นกลบัมา เพื่อน ามาใชใ้นการ



 

 

ด าเนินงานใหเ้กิดความพึงพอใจของทั้งสองฝ่าย คือ ทั้งองคก์ารและประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ประชาสัมพนัธ์ 

                        2. การประชาสัมพนัธ์เป็นการส่ือสารเพื่อโนม้นา้วใจ โดยตั้งอยูบ่นหลกัของความ

เป็นจริงเพื่อมุ่งใหเ้กิดความเช่ือถือและปฏิบติัโดยสมคัรใจ 

                        3. การประชาสัมพนัธ์เป็นการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง หวงัผลระยะ

ยาว เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความศรัทธาและใหค้วามไวว้างใจแก่องคก์รตลอดไป ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์ร

ด าเนินการอยูไ่ด ้

                        4. การประชาสัมพนัธ์เป็นกิจกรรมท่ีมีการด าเนินงานอยา่งเป็นระบบมี การวางแผน

ก่อนการด าเนินงาน และมีการประเมินผลหลงัจากด าเนินการเสร็จส้ินแลว้ เพื่อใหกิ้จกรรมต่าง ๆ 

เหล่านั้นบรรลุซ่ึงวตัถุประสงคต์ามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้

2.3.4 ความหมายของกลยทุธ์ 

                        กลยทุธ์ (Strategies) มีผูใ้หค้  านิยามไวห้ลากหลายความหมายแตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่

กบัมุมมองของผูเ้ขียนเองแต่บางท่านก็มีความคิดเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนัดงัน้ี 

                        สก็อต เอม็ คทัลิป และคณะ (Scott M. Cuttlip and Other, 1999, p. 371, อา้งถึงใน 

วมิลพรรณ อาภาเวท, 2546, หนา้ 81) ไดก้ล่าวถึง กลยทุธ์ วา่เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัเป้าหมายใน

ระยะยาวและวตัถุประสงคข์องสถาบนั องคก์าร หรือหน่วยงาน และน ามาใชใ้น การจดัสรร

ทรัพยากรท่ีจ าเป็นเพื่อความส าเร็จของเป้าหมาย 

ชมพล สุทธิโยธิน (2540, หนา้ 33) กลยทุธ์ คือ แผนการปฏิบติัโดยเฉพาะท่ีมุ่งน าไปสู่การ

บรรลุวตัถุประสงคใ์นการประชาสัมพนัธ์ แผนการปฏิบติัจะเกิดข้ึนจาการก าหนดทางเลือกปฏิบติัท่ี

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาใช ้ 

ประทุม ฤกษก์ลาง (2547, หนา้ 71) กลยทุธ์ คือ การเลือกหนทางและวธีิ การเพื่อใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคท่ี์วางแผนไว ้ กลยทุธ์ ก็คือ ทิศทางท่ีนกัวางแผนคิดข้ึนเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้

ซ่ึงกลยทุธ์มกัเป็นการวางแผนในระยะยาว อยา่งกวา้งๆ เพื่อน าไปประยกุตป์ฏิบติั ทั้งน้ีโดยการ

วางแผนกลยทุธ์จะตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐาน จุดอ่อนและจุดแขง็ขององคก์ารและคู่แข่ง 

จกัร ติงศภยัทิย ์ (2548, หนา้ 3) ไดใ้หค้วามหมายของกลยทุธ์วา่ แนวทางท่ีจะสร้างความ

แตกต่างใหก้บัธุรกิจและสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง 



 

 

                        จากแนวคิดของกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ ท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ พอ

สรุปไดว้า่กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ คือ การเลือกหนทางและวธีิการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์

วางแผนไว ้ อาจมีกลยทุธ์หลายๆ ทางเพื่อประโยชน์ท่ีต่างกนั และเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เพื่อให้

บรรลุเป้าหมายโดยใชเ้วลาและงบประมาณนอ้ยท่ีสุด 

2.3.5 ประเภทของกลยทุธ์ 

ชมพล สุทธิโยธิน (2540, หนา้33) ซ่ึงไดก้ล่าวไวว้า่ กลยทุธ์ท่ีใชใ้น การประชาสัมพนัธ์ 

แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรุก และกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรับ 

                        1. กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรุก หมายถึง การใชว้ธีิการประชาสัมพนัธ์เพื่อ

ป้องกนัปัญหาต่าง ๆ ไวล่้วงหนา้ ดว้ยการสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง การปลูกฝังทศันคติท่ีดี รวมทั้ง

การก่อใหเ้กิดความร่วมมือท่ีดี ก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชนและสังคมการสร้างภาพลกัษณ์

ท่ีดีใหแ้ก่องคก์าร 

                        2. กลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เชิงรับ หมายถึง การใชว้ธีิการประชาสัมพนัธ์ เพื่อ

แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อมกบัการเยยีวยารักษาสัมพนัธ์ภาพใหดี้ข้ึน แกไ้ขความเขา้ใจผดิใหเ้กิด

ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งแกค้วามเขา้ใจท่ีเป็นผลลบต่อองคก์รใหก้ลายเป็นบวก 

2.3.6 การวางแผนกลยทุธ์ 

ฟินลิป เบลเคอบี (Phillip Blakerby, 1944, p. 17, อา้งถึงใน ประทุม ฤกษก์ลาง, 2547, 

หน้า 72) การวางแผนกลยุทธ์เป็นกระบวนการท่ีกระท าอย่างมีระบบ และกระท าต่อเน่ืองกัน 

ภายหลงัจากการตดัสินใจ หรือก าหนดผลลพัธ์ท่ีตั้งใจจะท าให้เกิดข้ึนในอนาคต วิธีการท่ีจะบรรลุ

เป้าหมายได้ ตลอดจนวิธีการตรวจสอบประเมินความส าเร็จ ซ่ึงขั้นตอนการวางแผนกลยุทธ์นั้น

สามารถกระท าไดต้ามแบบจ าลองต่อไปน้ี 

1. การวางแผนเพื่อการวางแผน หรือเป็นการวางแผนเพื่อก าหนดกลยุทธ์โดยจะตอ้ง

ก าหนดขั้นตอนการท างาน และภาระงานท่ีตอ้งการท าให้ส าเร็จ การจดัก าลงัคน เวลา ระบุถึงปัญหา

อุปสรรคท่ีจะเกิดข้ึนไดแ้ละวธีิการท่ีจะเอาชนะปัญหาอุปสรรคนั้นๆ 

2.  ภารกิจ เป้าหมาย ค่านิยม ก าหนดภารกิจเป้าหมาย และค่านิยม ปรัชญาขององคก์ร 



 

 

ภารกิจ (Mission) เป็นส่ิงท่ีอธิบายถึงเป้าหมายขององคก์าร ตามความตั้งใจและความ

พยายามององคก์าร โดยมองไปภายนอกองคก์ร เป็นส่ิงแสดงถึงเป้าหมายสุดทา้ยขององคก์าร แสดง

ถึงผลกระทบของกิจกรรมขององคก์ารในลกัษณะของผลกิจกรรมองคก์ารท่ีเกิดต่อลูกคา้ 

                        เป้าหมาย (Target) เป็นส่ิงแสดงถึงผลลพัธ์ทัว่ ๆ ไปท่ีองคก์ารตอ้งการบรรลุผลส าเร็จ

เป้าหมายท่ีจะเขียนบรรยายถึงทิศทางของความส าเร็จสูงสุดหรือการปรับปรุงองคก์ร 

                        ค่านิยม (Value) จะเขียนอธิบายถึงหลกัการขององคก์ารท่ีตอ้งการแสดงออกเพื่อให้

สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

                        1. การประเมินความตอ้งการภายนอก เพื่อประเมินแรงกดดนัภายนอกท่ีส่งผลหรือมี

อิทธิพลต่อการบรรลุภารกิจ และเป้าหมายขององคก์รจากแรงกดดนัภายนอก อาจจะเป็นโอกาสหรือ

อุปสรรคขององคก์าร 

                        2. การก าหนดวตัถุประสงคข์องกลยทุธ์ คือ การเขียนประโยคท่ีอธิบายถึงผลลพัธ์ท่ี

ตอ้งการให้เกิดข้ึนซ่ึงจะตอ้งอธิบายอยา่งชดัเจนถึงผลส าเร็จท่ีตอ้งการและตอ้งวดัไดด้ว้ย 

                        3. เกณฑใ์นการวดัผลลพัธ์ หมายถึง เกณฑห์รือมาตรฐานท่ีจะใชว้ดัความส าเร็จของ

วตัถุประสงคข์องกลยทุธ์ เป็นการวดัการปฏิบติังานประเภทหน่ึง โดยอาจเปรียบเทียบในเชิงปริมาณ

หรือคุณภาพระหวา่งผลท่ีไดรั้บกบัวตัถุประสงคก์ลยทุธ์ท่ีตั้งไว ้

                        4. การจดัล าดบัความส าคญัก่อนและหลงัของกลยทุธ์ ตามความส าคญัต่อองคก์รซ่ึง

จะช่วยในการจดัสรรงบประมาณ 

                        5. การปฏิบติัตามกลยทุธ์ เป็นการน ากลยทุธ์ท่ีวางไวไ้ปประยกุตป์ฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคข์องกลยทุธ์ 

                        6. การใหข้อ้มูลผลการปฏิบติั เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งผลการปฏิบติัท่ีเกิดข้ึนจริง 

เปรียบเทียบกบัผลท่ีวางแผนไวซ่ึ้งขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นวฏัจกัรในการวางแผนขั้นต่อไป 

2.3.7  แนวคิดเก่ียวกบัส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ 

ส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ (Media) มีผูใ้หนิ้ยามความหมายไวม้ากมาย หลากหลาย และ

แตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัมุมมองของผูเ้ขียนหรือนกัวชิาการสาขากนัดงักล่าวไดด้งัต่อไปน้ี                        

จนัทรา ยนิดียม (2544, หนา้ 77) ไดใ้หนิ้ยามความหมายส่ือวา่ เป็นเคร่ืองช่วยใหก้าร

ประชาสัมพนัธ์ การส่งข่าวสาร และการใหก้ารศึกษาบรรลุผลตามจุดมุ่งหมายท่ีผูน้ าเสนอเร่ืองราว

ตามตอ้งการ และการท่ีจะใชส่ื้อเลือกใชส่ื้อเพื่อการประชาสัมพนัธ์ใหไ้ดผ้ล ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีดา้นการ



 

 

ประชาสัมพนัธ์ควรจะตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัธรรมชาติ และหนา้ท่ีของส่ือแต่ละชนิดเสียก่อน 

จึงสามารถวางแผนการใชส่ื้อไดอ้ยา่งเหมาะสม 

                        มลัลิกา ทยานุสร (2544, หนา้ 14) ส่ือ หมายถึง ช่องทางการส่ือสาร ซ่ึงอาจเป็นค าพดู 

ตวัอกัษร หรืออยา่งอ่ืน ดงันั้น ส่ือ จึงหมายถึง หนทาง ซ่ึงแหล่งข่าวสารใชส้ าหรับส่งข่าวสารต่าง ๆ 

ไปยงัผูรั้บ กล่าวอีกนยัหน่ึงช่องทางนั้นคือ ข่าวสาร อาจจะถือไดเ้ป็นทางหรือพาหะท่ีน าข่าวสารจาก

จุดเร่ิมตน้ไปสู้จุดหมายปลายทางนัน่เอง 

                        จากแนวคิดเก่ียวกบัส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์ ท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ พอ

สรุปไดว้า่ส่ือเพื่อการประชาสัมพนัธ์นั้น หมายความถึง เป็นเคร่ืองช่วยใหก้ารประชาสัมพนัธ์การส่ง

ข่าวสาร หรือช่องทางการส่ือสาร เพื่อเป็นพาหนะท่ีน าข่าวสารจากจุดเร่ิมตน้ไปสู้จุดหมายปลายทาง

นัน่เอง 

                        ส าหรับหนา้ท่ีของการประชาสัมพนัธ์นั้น แชฟฟี และแพทริก (Stever H. Chaffe and 

Miehael J. Petrick, 1975, p. 14, อา้งถึงใน จนัทรา ยนิดียม, 2544, หนา้ 77) ไดก้ล่าวถึงหนา้ท่ีของ

ส่ือไวส้ามประการคือ 

                        1. เพื่อถ่ายทอดข่าวสารเร่ืองราวท่ีน่าสนใจใหป้ระชาชนทราบ 

                        2. เพื่อใหค้วามรู้แก่ประชาชน 

                        3. เพื่อเสริมสร้างความคิดใหม่ๆและกิจกรรมต่าง ๆ 

         2.3.8 ช่องทางการส่ือสาร (Channel) 

ช่องทางการส่ือสารและส่ือมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมาก จนบางคร้ังเราอาจแยกกนัไม่

ออก อยา่งไรก็ตามถา้แบ่งตามระดบัการวิเคราะห์แลว้ สามารถแบ่งออกได ้2 ประเภท คือ ช่อง

ทางการส่ือสารระหวา่งบุคคล และช่องทางการส่ือสารมวลชน 

โดยแบ่งออกและอธิบายไดด้งัน้ี 

                        1. ช่องทางการส่ือสารระหวา่งบุคคล (Interpersonal) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคล

สองคนหรือ กลุ่มบุคคล โดยการใชส่ื้อบุคคลซ่ึงอาจออกมาในรูปแบบการสนทนา การปราศรัย การ

อภิปราย การประชุม หรืออ่ืน ๆ ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีการเจรจาโตต้อบกนัเป็นลกัษณะการส่ือสารสอง

ทางท่ีก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนข่าวสารแบบซ่ึงหนา้ระหวา่งบุคคลหรือมากกวา่สองคนข้ึนไป 

                        2. ช่องทางการส่ือสารมวลชน (Mass communication) คือ ช่องทางการส่ือสารท่ี

สามารถท าใหแ้หล่งสาร หรือผูส่้งสารท่ีประกอบดว้ยบุคคลคนหน่ึง หรือบุคคลไม่ก่ีคนสามารถส่ง



 

 

สารไปยงัผูรั้บสารเป้าหมายจ านวนมาก ๆ ได ้ ช่องทางการส่ือสารท่ีเป็นส่ือมวลชน เช่น 

หนงัสือพิมพ ์ วทิย,ุโทรทศัน์,เป็นตน้ 

                       ทฤษฎีการส่ือสารแบบสองขั้นตอน (Two – Step Flor of Communition Theory) 

ทฤษฎีน้ีคน้พบโดย ลาซาร์เฟลด ์ พอล เอฟ. (Paul F. Lazarsfeld) สาระส าคญัของทฤษฎีน้ีคือ การ

แพร่กระจายข่าวสารโดยผา่นส่ือมวลชนนั้น จะผา่นขั้นตอนสองขั้นตอน กล่าวคือ ข่าวสารจะไปถึง

กลุ่มคนกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไดรั้บการยอมรับใหเ้ป็นกลุ่มผูน้ าทางความคิดเห็น ในขั้นแรก และกลุ่มผูน้ า

ทางความคิดจะเป็นผูเ้ผยแพร่ข่าวสารต่อไปยงัประชาชนอ่ืน ๆ ในขั้นสอง (พชันี เชยจรรยา, เมตตา 

ววิฒันานุกลู และถิรนนัท ์ อนวชัศิริวงษ์, 2541, หนา้ 189) แนวคิดส าคญัของทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ บุคคล

ทุกคนไม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียวในสังคม แต่ทุกคนจะตอ้งมีกิจกรรมร่วมกนัในสังคม ซ่ึงท าใหแ้ต่ละบุคคล

มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั ในทุก ๆ สังคมจะตอ้งมีกลุ่มบุคคลกลุ่มหน่ึงไดรั้บการยอมรับ ใหเ้ป็น

กลุ่มผูน้ าทางความคิดซ่ึงมกัจะไดรั้บข่าวสารก่อนผูอ่ื้นและท าหนา้ท่ีเผยแพร่ข่าวสารท่ีไดรั้บไปยงั

บุคคลอ่ืนๆในสังคม 

                        จุดเด่นของทฤษฎีการส่ือสารแบบสองทอด คือการท่ีไดพ้ิจารณาความจริงวา่ มนุษย์

ไม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียวในสังคม แต่ไดมี้การติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลเป็นกลุ่มต่าง ๆ ในสังคมน้ีไดน้ั้น

ก่อใหเ้กิดเป็นเครือข่ายในการส่ือสารมวลชนซ่ึงมีหนา้ท่ีคือ 

                        1.เป็นช่องทางการถ่ายทอดข่าวสารในสังคม 

                        2. เป็นแหล่งของอิทธิพลกลุ่ม หรืออิทธิพลบุคคลท่ีมีผลต่อความคิด และการกระท า

ของสมาชิกในสังคม 

                        แบบจ าลองของการส่ือสารแบบสองขั้นตอนนั้น ไดแ้สดงใหเ้ห็นและเนน้บทบาทถึง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ือมวลชนและส่ือระหวา่งบุคคลนั้น คือ แทนท่ีจะมองวา่มวลชนคือบุคคล

จ านวนมากท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ ไม่มีการเช่ือมโยงเขา้ดว้ยกนั ต่างคนต่างอยู ่ ต่างคนต่างถูกเช่ือมเขา้

กบัส่ือมวลชน แต่ไม่ถูกเช่ือมเขา้ระหวา่งกนัเอง แบบจ าลองของการส่ือสารแบบสองขั้นตนมองวา่ 

ประกอบไปดว้ยบุคคลจ านวนมาก ซ่ึงจะมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ หรือมีการโตต้อบซ่ึงกนัและกนั การ

ส่ือสารแบบสองขั้นตอนใหค้วามส าคญักบัประชาชนในการส่ือสารมากข้ึน และเห็นวา่ส่ือมวลชน

ไม่ไดมี้พลงัอยา่งยิง่ หรือมีอ านาจโดยตรง คนๆ หน่ึงอาจจะไดรั้บข่าวสารหรือความรู้เก่ียวกบันวกร

รมโดยผา่นส่ือมวลชนหรือส่ือระหวา่งบุคคลก็ได ้ เม่ือไดข้่าวสารมาแลว้ บุคคลนั้นอาจแลกเปล่ียน

ความคิด หรือปรึกษาหารือเก่ียวกบัข่าวสารนั้นกบับุคคลอ่ืน ๆ ได ้ (เสถียร เชยประทบั, 2542, หนา้ 

150) 



 

 

                        จากแนวคิดเร่ืองทฤษฎีการส่ือสารแบบสองขั้นตอนสรุปไดด้งัน้ีวา่ การแพร่กระจาย

ข่าวสารโดยผา่นส่ือมวลชนนั้น จะผา่นขั้นตอนสองขั้นตอน ข่าวสารจะไปถึงกลุ่มคนกลุ่มหน่ึง และ

กลุ่มผูน้ าทางของความคิดจะเป็นผูเ้ผยแพร่ข่าวสารต่อไปยงัประชาชนอ่ืน ๆ ในขั้นสอง จุดเด่นของ

ทฤษฎีการส่ือสารแบบสองทอด คือการท่ีไดพ้ิจารณาความจริงวา่ มนุษยไ์ม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียวในสังคม 

แต่ไดมี้การติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลเป็นกลุ่มต่าง ๆ เอง แบบจ าลองของการส่ือสารแบบสองขั้นตอน

มองวา่ ประกอบไปดว้ยบุคคลจ านวนมาก ซ่ึงมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ หรือมีการโตต้อบซ่ึงกนัและกนั 

บางคร้ังข่าวสารโดยตรงไม่ไดมี้ผลต่อผูรั้บ แต่กลบัมีผลเม่ือใชก้ลุ่มผูน้ าความคิดเพราะคนบางคนให้

ความส าคญัและศรัทธาในกลุ่มผูน้ าความคิด เม่ือผูน้ าความคิดไดแ้นะน ากลบัท าใหผู้น้ั้นรู้สึกคลอ้ย

ตามไดง่้ายกวา่ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการตลาด 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p.14) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ เป็น

กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รใชใ้นการปฏิบติัตามวตัถุประสงคท์างการตลาดตาม

กลุ่มเป้าหมายท่ีวางไว ้

 ธงชยั สันติวงษ ์ (2540, หนา้ 34) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ 

หมายถึง การผสมท่ีเขา้กนั ไดอ้ยา่งดี เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั ของการก าหนดราคา การส่งเสริมการ 

ขายผลิตภณัฑ ์ท่ีเสนอขายและระบบการจดัจ าหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพื่อใชส้ าหรับการเขา้ถึง

กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ 

เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 17) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ 

(Marketing Mix หรือ 4Ps) ไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุม

ได ้ ซ่ึงบริษทัไดใ้ชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มเป้าหมาย หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้

ร่วมกนั เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการติดต่อส่ือสารขององคก์ร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หนา้ 53) ไดใ้หค้วามหมาย ของส่วนประสมทาง 

การตลาดไวว้า่ เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ ซ่ึงบริษทั เพื่อใชร่้วมกนั และเพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย สรุปไดว้า่ การตลาด หมายถึง กระบวนการของการวางแผน และ

กิจกรรมทางธุรกิจท่ีท าใหสิ้นคา้หรือบริการเกิดการแลกเปล่ียนจากผูผ้ลิตสินคา้และบริการไปกบั



 

 

ผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของผูบ้ริโภค เป็นส่ิง

ส าคญั รวมทั้งตอบสนองวตัถุประสงคข์ององคก์ร  

การพฒันาส่วนประสมทางการตลาดนั้นเป็นส่วนส าคญัในการตลาดมาก เพราะการท่ีเราจะ

เลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดใหต้รงกบัตลาดเป้าหมายไดถู้กตอ้งนั้น จะตอ้งสร้างสรรคส่์วนประสมทาง

การตลาดข้ึนมาในอตัราส่วนท่ีพอเหมาะกนั ซ่ึงในการก าหนดส่วนประสมทางการตลาด หรือ 4P’s 

นั้น ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

1. ผลติภัณฑ์และการบริการ 

บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มี

ลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การ

ให้ความเห็น การให้ค  าปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของ

บริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์

ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ 

ความสวยงานของสถานท่ีรวมถึง อธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน  

(ศิริวรรณ สรีรัตน์และ คณะ.2546: 431) ไดใ้หป้ระเภทของธุรกิจการบริการนั้นสามารถจดั

ได ้4 ประเภท ดงัน้ี  

1. ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้และน าสินคา้ไปรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถยนต ์

2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหก้บัผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร 

3. เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 

4. เป็นการซ้ือบริการโดยท่ีไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น ธนาคาร ประกนัชีวิต บริการ

เสริมสวย 

ลกัษณะของการบริการมีลกัษณะส าคญัอยู ่4 ประการ 

1.1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นไดห้รือเกิดความรู้สึก

ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ 



 

 

1.2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ

บริโภคในขณะเดียวกนัดงันั้น กล่าวคือ ผูข้ายรายหน่ึงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึง

รายมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้ เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลา

เดียวกนั 

1.3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น

ใครจะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการ

บริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการมีการควบคุมคุณภาพ 2 

ขั้นตอนคือ  

       1.3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

       1.3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ 

1.4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้

อ่ืนๆ ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการบริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน

จะท าใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

งานบริการนั้นมีความส าคญัระหวา่งผูบ้ริโภคจะรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการหรือไม่นั้น โดย

ข้ึนอยูก่บัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Amstrong and Kotler. 2003: G4) หรือหมายถึง การ

สร้างคุณภาพบริการใหเ้ป็นท่ีเช่ือถือซ่ึงเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายใหบ้ริการกบัลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้ท่ีพิจารณา

คุณภาพของการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. คุณภาพดา้นเทคนิค 

2. คุณภาพดา้นหนา้ท่ี 

3. คุณภาพบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ 

4. คุณภาพดา้นประสบการณ์ 

5. คุณภาพความเช่ือถือได ้

 



 

 

 2. ราคา  

 ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือการตั้งราคาสูงก็จะท าใหธุ้รกิจมีรายได้

สูงข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าใหร้ายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะน าไปสู่ภาวะการขาดทุนได ้

อยา่งไรก็ตามก็มไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งมีสภาวะของการ

มีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบั

ราคาท่ีเพิ่ม ยอ่มท าใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาต ่าก็จะน ามาสู่

สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาไดใ้นเวลาอนัรวดเร็วในมุมมองของลูกคา้ การ

ตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคาของการบริการเป็นปัจจยั

ส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือราคาสูง คุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท าให้

มโนภาพคือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีจะไดรั้บสูงดว้ย แต่ผลท่ีตามมาคือ การบริการตอ้งมี

คุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีมีคุณภาพตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามาก ๆ 

ลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการได ้ เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราราในธุรกิจ

บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาก็จะเป็น

เงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาสูง ก็

หมายความวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบ

กบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 ในการใหบ้ริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ คือ 

 3.1 การใหบ้ริการผา่นร้าน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนัมานาน เช่น ร้านตดัผม 

ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือใน

หา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไป เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ไดสู้งท่ีสุด โดยร้านคา้ประเภทน้ีนั้นมี

วตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านร้า

ข้ึนมา 

3.2 การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นส่ง

พนกังานไปใหบ้ริกการถึงท่ีบา้นลูกคา้ หรือสถานท่ีท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น การ

บริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การใหบ้ริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานท าความสะอาด



 

 

ใหไ้ปท าความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมท่ี

โรงแรมแห่งหน่ึง การใหบ้ริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งส านกังานท่ีหรูหรา หรือการเปิดเป็น

ร้านคา้ใหบ้ริการ ส านกังานอาจจะเป็นเจา้ของ หรืออาจจะมีส านกังานแยกต่างหากแต่ลูกคา้ติดต่อ

ธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 

3.3 การใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรน

ไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการเช่น แมคโดนลัด ์ หรือเคเอฟซีท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก 

บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่าง ๆ เช่น เชอราตนั แมริ

ออตต ์เป็นตน้ 

3.4 การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ การบริการแบบน้ีเป็นการบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ 

โดยอาศยัเทคโนโลยมีาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน และเพื่อท าใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่ง

สะดวกและทุกวนั ตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตรา

ต่างประเทศ เกา้อ้ีนวดอตัโนมติั การขายของออนไลน์ เคร่ืองชัง่น ้าหนกัหยอดเหรียญตาม

ศูนยก์ารคา้ การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต และร้านสะดวกซ้ือท่ีเปิดใหบ้ริการ

ตลอด 24 ชัว่โมง เช่น แฟมิล่ีมาร์ท และเซเวน่อีเลฟเล่น เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสาร เก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้าง

ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือหมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชเ้พื่อแจง้ข่าวสาร เพื่อจูงใจและเตือน

ความทรงจ าตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงถือเป็นส่วนหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด ส่วน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องคป์ระกอบรวมของการใชค้วามพยายามในเร่ือง

ของการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ยการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริม

การตลาด การตลาดทางตรง การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ หรือหมายถึง การประสมประสาน

การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการขายโดยไม่ใชพ้นกังาน จากความหมายจะเห็นลกัษณะของ

ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงมีการจดัประเภทเป็น 

1. การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบค่าใชจ่้ายในการเสนอขายโดยไม่ใชบุ้คคล

เก่ียวกบัความคิด (Idea) สินคา้ (Goods) หรือบริการ (Services) โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการลกัษณะของ

การโฆษณามีดงัน้ี 



 

 

1.1 การโฆษณาต่อชุมชน (Public presentation) ในกรณีน้ีถา้การโฆษณาเป็นการ

ติดต่อส่ือสารต่อกลุ่มชนเป็นจ านวนมาก จึงตอ้งเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ถูกตอ้งไป

ผดิกฎหมายและมีมาตราฐานท่ีดี  

1.2 การเผยแพร่ข่าวสาร (Pervasiveness) การโฆษณาเป็นวธีิการท่ีผูข้ายเสนอ

ขอ้มูลซ ้ ากนัหลายคร้ัง เพื่อใหผู้ซ้ื้อยอมรับและเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งคู่แข่งขนัต่าง ๆ  

1.3 การแสดงความคิดเห็นอยา่งกวา้งขวาง (Amplified expressiveness) การ

โฆษณาเป็นการแสดงความคิดเห็นออกมาในรูปภาพ เสียง ส่ิงพิมพเ์พื่อเผยแพร่ของมูลของ

บริษทั 

1.4 ไม่เก่ียวกบัคนใดคนหน่ึงโดยเฉพาะ (Impersonality) การน้ีโฆษณาเป็นการให้

ขอ้มูลกบัคนจ านวนมาก ไม่ใช่การเสนอขายกบัคนใดคนหน่ึง โดยเฉพาะ  

2. การขายโดยการใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ

เผชิญหนา้ ระหวา่งผูข้าย และลูกคา้ท่ีคาดหวงั การขายโดยใชพ้นกังานขายโดยมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

2.1 การเผชิญหนา้ระหวา่งบุคคล (Personal confrontation) การใชพ้นกังานขายเป็น

การขายแบบเผชิญระหว่างบุคคลสองคนข้ึนไป ผูข้ายสามารถสังเกตลกัษณะและความ

ตอ้งการของผูซ้ื้อไดอ้ยา่งใกลชิ้ด และยงัสามารถปรับปรุงการเสนอขายไดท้นัทีทนัใดเพื่อ

กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการ และเกิดการตดัสินใจซ้ือ  

2.2 การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บัลูกคา้ (Cultivation) การใชพ้นกังานขายจะ

สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้เพื่อจูงใจให้เกิดการซ้ือ 

2.3 การตอบสนอง (Response) การใชพ้นกังานขายจะท าใหลูกคา้รู้สึกวา่มีเง่ือนไข 

โดยจะตอ้งยอมรับหรือปฏิเสธ ท าใหผู้ข้ายรู้ผลการเสนอขายไดท้นัทีทนัใด  

3. การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจาก

การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการประชาสัมพนัธ์ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การ

ทดลองใชห้รือการซ้ือของ แต่มีคุณสมบติัท่ีเห็นเด่นชดันั้นก็คือ  



 

 

1) เป็นการติดต่อส่ือสาร (communication) การส่งเสริมการขายท าใหเ้กิดความตั้งใจและ

ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ 

2) เป็นส่ิงกระตุน้ (Incentive) เป็นการจดัส่ิงท่ีมีคุณค่าพิเศษท่ีจะมอบใหก้บัผูบ้ริโภค  

3) เป็นการชกัจูง (Invitation) เป็นการจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือหรือใชค้วามพยายาม

ในระยะเวลาท่ีก าหนด 

4. การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public relation) การให้ข่าวเป็นการ

ส่งเสริมการขายโดยไม่ใช่บุคคลท่ีไม่มีการจ่ายเงินจากองค์กรท่ีได้รับผลประโยชน์ ส่วนการ

ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีกบัองคก์รหรือผลิตภณัฑ์

เพื่อเผยแพร่ข่าวสารท่ีดี การสร้างภาพพจน์ท่ีดี การเป็นบริษทัท่ีดี 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง วิธีการต่าง ๆท่ีใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์

โดยตรงและสร้างใหเ้กิดการตอบสนองในทนัทีทนัใด ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท ์จดหมาย

ตรง แคตตาล็อค โทรทศัน์ วทิย ุหรือหนงัสือพิมพท่ี์จูงใจผูบ้ริโภคตอบกลบั เพื่อการซ้ือ เพื่อรับของ

ตวัอยา่ง 

จากเคร่ืองมือทางการตลาดหรือส่วนประกอบท่ีส าคญั ของกลยทุธ์การตลาด 4 ประการ ท่ี 

เรียกวา่ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือเรียกสั้น ๆ วา่ 4P’s คือ Product, Price, Place, 

Promotion ในการสนองความพึงพอใจของบุคคล และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร ซ่ึงส่วน

ประสมการตลาดจะประกอบดว้ยรายละเอียดดงัภาพดงัน้ี 

 

แผนผงัแสดงส่วนประสมทางการตลาด (ท่ีมา : Kotler, Phillip (2000). Marketing 

Management (The Millennium edition): 15) 

(แผนภาพจะอยูใ่นหนา้ถดัไป) 

 

 



 

 

 

 

1.2 ตาราง แผนผงัส่วนประสมทางการตลาด 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ผลิตภณัฑ์ 

- ความหลากหลายของ

ผลิตภณัฑ์ 

- คุณภาพสินคา้ 

- ลกัษณะ 

- การออกแบบ 

- ตราสินคา้ 

- การบรรจุหีบห่อ 

- ขนาด 

- บริการ 

- การรับประกนั 

- การรับคืน 

- ราคาสินคา้ใน

รายการ 

- ส่วนลด 

- ส่วนยอมให ้

- ระยะเวลาในการ

ช าระเงิน 

- ระยะเวลาการให้

สินเช่ือ 

- การครอบคลุม 

- การเลือกคนกลาง 

- ท าเลท่ีตั้ง 

- การโฆษณา 

- การขายโดยใช้พนกังานขาย 

- การสง่เสริมการขาย 

- การให้ขา่วและการประชาสมัพนัธ์ 

- การตลาดทางตรง 

ตลาดเป้าหมาย 

(Target market)  

ราคา 

การส่งเสริมการตลาด 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 



 

 

 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

 Engel, Blackwell และ Miniard (1995) ไดใ้หค้วามหมายของ พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ 

หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บการบริโภค และการจดัการกบัสินคา้หรือ

บริการ และหมายรวมถึง การศึกษากระบวนการตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนหนา้และหลงัจากการ

ท ากิจกรรมเหล่าน้ี 

Solomon (1996) ไดนิ้ยามพฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่ หมายถึง กระบวนการใด ๆก็ตาม ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเลือก ซ้ือ ใชสิ้นคา้หรือบริการ และการจดัการหลงัการใช้

สินคา้และบริการและความคิดหรือประสบการณ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

 Schiffman และ Kanuk (2000) ใหค้  านิยามพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่หมายถึง พฤติกรรมท่ี

ผูบ้ริโภคแสดงออก คน้หา ซ้ือ ใช ้ ประเมิน เก็บรักษาหรือทิ้งสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดหวงัวา่จะ

ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งน่าพอใจท่ีสุด 

กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงกระบวนการหรือพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลแสดงออก เลือกซ้ือใช ้ และการจดัการหลงัการใชสิ้นคา้และบริการ และ

ความคิดหรือประสบการณ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อใหท้ราบถึงสาเหตุทั้งปวงท่ีมีอิทธิพลท าใหผู้บ้ริโภค 

ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงการเขา้ใจถึงสาเหตุต่าง ๆท่ีมีผลในการจูงใจหรือการ ตดัสินใจซ้ือ

ของผูบ้ริโภคนัน่ เองท่ีจะท าใหก้ารตลาดสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดส้ าเร็จผล ดว้ยการสามารถ

ชกัน า และหวา่นลอ้มใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้และมีความจงรักภกัดีท่ีจะซ้ือซ ้ า ในคร้ังต่อไปเร่ือย ๆ (ธงชยั 

สันติวงศ,์ 2537:107) รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูง

ใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าใหเ้กิด

ความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิต

หรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของ

ผูซ้ื้อแลว้จะมี การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s 



 

 

Purchase Decision) หรือเรียกโมเดลน้ีวา่S-R Theory (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2539:110-112) 

ซ่ึงทฤษฎี น้ีประกอบดว้ย 

1. ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และส่ิง 

กระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ ภายนอก 

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด และส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการ

ซ้ือสินคา้ (Buying Motive) ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ  

1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถ 

ควบคุมและต้องจดัใหม่ข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย  

1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อ

กระตุน้ความตอ้งการ  

1.1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาของสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั 

ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย  

1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เช่น การจดัจ าหน่าย 

ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.1.4 ส่ิงกระตุ้น ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา

สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนั

ดี กบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ  

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงท่ีกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอก

องคก์ร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงเหล่าน้ีไดแ้ก่  

1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะของเศรษฐกิจ รายไดข้อง 

ผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล  

1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นถอนเงิน 

อตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการใหบ้ริการธนาคารมากข้ึน 



 

 

1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Low’s Black Political) เช่น กฎหมาย 

เพิ่มลดภาษีสินคา้ กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่ม หรือลดความ

ตอ้งการของผูซ้ื้อ  

1.2.4 ส่ิงกระตุน้ ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีในไทย 

เทศกาลต่าง ๆจะมีผลกระตุน้ ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น 

 2. ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ

เปรียบเทียบเหมือนกล่องด า (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตและผูข้ายไม่สามารถท่ีจะทราบได ้ จึงตอ้ง

พยายามคน้หา ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะของ

ผูซ้ื้อเอง และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อเอง 

2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ

คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวทิยา  

2.1.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมา โดยเป็นท่ี

ยอมรับจากรุ่นหน่ึงสู่รุ่นหน่ึง เป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคม หน่ึงค่านิยม

ในวฒันธรรมจะก าหนดลกัษณะของสังคม และก าหนดความแตกต่างของ สังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน

ของวฒันธรรม และน า ลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใช ้ ก าหนดโปรแกรมการตลาด ซ่ึงแต่

ละอยา่งมีอิทธิพลต่อผูซ้ื้อ ดงัน้ี  

(1) วฒันธรรมพื้นฐาน หมายถึง รูปแบบหรือวถีิทางในการด าเนินชีวติท่ีสามารถ

เรียนรู้และถ่ายทอดสืบต่อกนัมาโดยผา่นขบวนการอบรม และขดัเกลาทางสังคม ดงันั้นวฒันธรรม

จึงเป็นส่ิงพื้นฐานในการก าหนดความตอ้งการพฤติกรรมของบุคคลท าใหมี้ลกัษณะพฤติกรรมท่ี

คลา้ยคลึงกนั 

  (2) วฒันธรรมยอ่ย หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัซ่ึง

มี อยูภ่ายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซอ้น วฒันธรรมยอ่มเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร์ และ

ลกัษณะพื้นฐานของมนุษยว์ฒันธรรมยอ่ยประกอบดว้ยกลุ่มเช้ือชาติกลุ่มศาสนากลุ่ม สีผวิ พื้นท่ีทาง

ภูมิศาสตร์หรือทอ้งถ่ิน กลุ่มอาชีพ กลุ่มยอ่ยดา้นอาย ุกลุ่มยอ่ยดา้นเพศ  



 

 

(3) การแบ่งชั้นทางสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบัฐานะ                 

ท่ีแตกต่างกนั โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชั้นสังคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนั และสมาชิกในชั้นสังคมท่ี

แตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่าง การแบ่งชั้นทางสังคมโดยทัว่ไปถือเกณฑ์รายได ้ ทรัพยส้ิ์นหรือ

อาชีพชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ ผูบ้ริโภคแต่ละชั้นสังคมจะ

มีลกัษณะค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยา่ง ชั้นทางสังคมแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ได ้ 3 

ระดบัและแบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้6 ระดบั  

2.1.2 ปัจจยัดา้นสังคมเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และยงัมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงลกัษณะทางสังคมประกอบไปดว้ย  

(1) กลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ยกลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ 

ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง กลุ่มอา้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดบัคือ  

ก. กลุ่มปฐมภูมิ ไดแ้ก่ครอบครัวเพื่อนสนิท และเพื่อนบา้น 

 ข. กลุ่มทุติยภูมิ ไดแ้ก่กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพื่อนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั 

บุคคลต่าง ๆในสังคม 

(2) ครอบครัว หรือบุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ ความ

คิดเห็น และค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว การขาย

สินคา้อุปโภคบริโภคจะตอ้งค านึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่น หรือยุโรป 

ซ่ึงจะมีลกัษณะแตกต่างกนั  

(3) บทบาทและสถานะ ท่ีบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่ม 

อา้งอิงองคก์รและสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น ใน

การซ้ือรถยนตข์องครอบครัวหน่ึง จะตอ้งวิเคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูริ้เร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้

อิทธิพล ผูซ้ื้อ ผูใ้ช ้

2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่  

       (1) อายุ กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั เช่น กลุ่ม วยัรุ่นชอบ

ทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่นหยอ่น ใจ 



 

 

       (2) วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการด าเนินชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการ มีครอบครัว 

การด าเนินชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล 

ท าใหเ้กิดความตอ้งการในลกัษณะและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

       (3) อาชีพ อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความตอ้งการใชสิ้นคา้ และบริการท่ี

แตกต่างกนั 

       (4) โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได ้ โอกาสทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลจะกระทบต่อสินคา้

และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย รายไดก้ารออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบั

การจ่ายเงิน  

       (5) การศึกษาผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกวา่ ผูมี้การศึกษา

ต ่า  

        (6) ค่านิยมหรือคุณค่าและรูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง ความนิยมในส่ิงของ หรือบุคคล 

หรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึงอตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินคา้และ 

ส่วนรูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบของการด าเนินชีวิตในโลกมนุษย ์ โดยแสดงออกใน

รูปของกิจกรรม ความสนใจความคิดเห็น  

2.1.4 ปัจจยัทางจิตวทิยา ถือวา่เป็นปัจจยัในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

การซ้ือและการใชสิ้นคา้ 

(1) การจูงใจ หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ ท่ีอยูใ่นตวับุคคลซ่ึงกระตุน้ ใหบุ้คคลปฏิบติั 

การจูงใจภายในตวับุคคลอาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิง

กระตุน้ ท่ีนกัการตลาดไดใ้ชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ พฤติกรรมของ

มนุษยท่ี์เกิดข้ึนมาตอ้งมีแรงจูงใจ หมายถึง ความตอ้งการท่ีไดรั้บการกระตุน้จากภายในตวับุคคลท่ี

ตอ้งการแสวงหาความพอใจดว้ยพฤติกรรมท่ีมีเป้าหมาย 

 (2) การรับรู้เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดัระเบียบ และ 

ตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการของแต่ละ บุคคลซ่ึง

ข้ึนอยูก่บั ปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการดา้นอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยั



 

 

ภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้ การรับรู้จะพิจารณากระบวนการกลัน่กรอง การรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึก

จากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ และไดรู้้สึก  

(3) การเรียนรู้หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม และ (หรือ) ความโนม้เอียง 

ของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นไดรั้บส่ิง

กระตุน้ และเกิดการตอบสนอง ซ่ึงก็คือ ทฤษฎีส่ิงกระตุน้ - ตอบสนอง (Stimulus-Response (SR) 

Theory) 

 (4) ความเช่ือถือ เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมา

จาก ประสบการณ์ในอดีต  

(5) ทศันคติ เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึก 

ดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิด หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง  

(6) บุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวทิยาท่ีแตกต่างกนัของบุคคล ซ่ึงน าไปสู่ 

การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้ เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั  

(7) แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อตนเอง หรือความคิด 

ท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 

 2.2 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ยขั้นตอน 

ดงัน้ีคือ 

2.2.1 การรับรู้ความตอ้งการ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากส่ิง

กระตุน้ ทั้งภายในและภายนอกร่างกาย ส่ิงกระตุน้ภายในไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย และ

จิตใจ ส่ิงกระตุน้ ภายนอกไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง ส่ิงเหล่าน้ีเม่ือ

เกิดข้ึนถึงระดบัหน่ึงแลว้จะกลายเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล มีพฤติกรรมตอบสนอง ซ่ึงบุคคลสามารถ

เรียนรู้ถึงวธีิการตอบสนองต่อการกระตุน้เหล่าน้ี โดยอาศยัการเรียนรู้และประสบการณ์ในอดีต  

2.2.2 การคน้หาขอ้มูลเพื่อสนองความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ 

และส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลต้วั ผูบ้ริโภคจะด าเนินการตอบสนองความ

ตอ้งการของเขาทนัที ถา้ความตอ้งการนั้นยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการนั้น จะถูกสะสม



 

 

เอาไวเ้พื่อการตอบสนองภายหลงัเม่ือความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้าก จะท าใหเ้กิดภาวะ

อยา่งหน่ึงคือ ความตั้งใจใหไ้ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ โดยผูบ้ริโภคจะพยายามคน้หาขอ้มูล

เพื่อสนองความตอ้งการท่ีสะสมไว ้ปริมาณของขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคคน้หาข้ึนอยูก่บับุคคล เผชิญกบัการ

แกไ้ขปัญหามากหรือนอ้ย ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภค ตอ้งการถือเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์  

2.2.3 การประเมินผลทางเลือก เม่ือผูบ้ริโภครับขอ้มูล เขา้มาแลว้จากขั้นท่ี 2 ก็จะ 

เกิดความเขา้ใจแลว้ท าการประเมินผลของขอ้มูลเหล่านั้น เพื่อน าไปพิจารณาทางเลือกต่อไปซ่ึงอาศยั

หลกัเกณฑห์ลายประการดงัน้ี  

(1) คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ กรณีน้ีผูบ้ริโภคจะพิจารณาผลิตภณัฑว์า่มีคุณสมบติั

อยา่งไรบา้ง ผลิตภณัฑ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะตอ้งมีคุณสมบติักลุ่มหน่ึง คุณสมบติัของผลิตภณัฑใ์น

ความรู้สึกของผูซ้ื้อส าหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดแตกต่างกนั เช่น เบียร์มีคุณสมบติัคือรสกลมกล่อม 

มีแอลกอฮอลสู์งหรือต ่า ความขม ปริมาณการบรรจุ และราคา  

(2) ผูบ้ริโภคจะให้น ้าหนกัความส าคญั ส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั 

นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หา และจดัล าดบัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์  

(3) ผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเช่ือถือเก่ียวกบัตราสินคา้ เน่ืองจากความเช่ือถือของ 

ผูบ้ริโภคนั้นจะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง และความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑจ์ะ

เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ  

(4) ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมินผล 

เร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคเองสนใจ แลว้เปรียบเทียบคุณสมบติัของ

ผลิตภณัฑต์ราต่าง ๆ  

2.2.4 การตดัสินใจซ้ือ เม่ือท าการประเมินผลแลว้นั้น จะช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถ 

ก าหนดความพอใจระหวา่งสินคา้ต่าง ๆ ท่ีเป็นทางเลือก ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีเขาชอบ

ท่ีสุด ซ่ึงก่อนตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะตอ้งพิจารณาปัจจยั 3 ประการคือ 

 (1) ทศันคติของบุคคลอ่ืน ท่ีมีผลต่อสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ จะมีทั้งทศันคติ

ดา้นบวกและดา้นลบ ถา้เป็นทศันคติดา้นบวก เช่น เห็นวา่ส่ิงนั้นมีคุณภาพดี ก็จะยิง่เสริมใหผู้บ้ริโภค



 

 

ตดัสินใจซ้ือเร็วข้ึน หากเป็นทศันคติดา้นลบ เช่น เห็นวา่สินคา้นั้นมีคุณภาพไม่ดีราคาแพงเกินไป ก็

จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความลงัเลและอาจยกเลิกการซ้ือได ้ 

(2) ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้ ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพล

จากระดบัรายไดข้นาดของครอบครัว ภาวะทางเศรษฐกิจ การคาดคะเนตน้ทุน และการคาดคะเนถึง

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้  

(3) ปัจจยัของสถานการณ์ ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไวข้ณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัจะซ้ืออาจมี

ปัจจยับางอยา่งมากระทบกระเทือนต่อความตั้งใจซ้ือ เช่น ความไม่พอใจในลกัษณะของพนกังาน

ขายหรือความกงัวลใจเก่ียวกบัรายได ้ 

2.2.5 ความรู้สึกหลงัการซ้ือ หลงัจากการซ้ือหรือทดลองใชส้ิ้นคา้ ผูบ้ริโภคจะมี

ประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้ โดยท่ีความพอใจภายหลงัการซ้ือจะเป็นส่ิงท่ีมี

อิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ า และการบอกต่อผูอ่ื้น หากไม่ไดรั้บความพอใจหลงัการซ้ือ หรือใชส้ิ้นคา้ ก็จะ

หนัไปซ้ือผลิตภณัฑย์ีห่้ออ่ืน และจะบอกกล่าวต่อไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ ในทางลบ  

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผู ้

ซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆดงัน้ี  

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice)  

3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) เช่น ถา้ผูบ้ริโภคเลือกรถยนตน์ัง่จะเลือกยีห่อ้ 

ฮอนดา้ โตโยตา้ และมิตซูบิชิ เป็นตน้  

3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกโชวรู์มในเขตท่ีอยูใ่กลบ้า้น

หรือ โชวรู์มจงัหวดัใกลเ้คียง  

3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ กลางวนั 

หรือเยน็ในการเลือกซ้ือ  

3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือรถ

จ านวนก่ีคนั 

 



 

 

 

2.6 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบับริษัทการบินกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)  

 
1.1 รูปภาพ ตราสัญลกัษณ์สายการบินบางกอกแอร์เวย์ (Bangkok Airways) 

ปัจจุบนัการคมนาคมทางอากาศไดเ้ป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ไดก้ลายมาเป็นส่วนส าคญัในการพฒันาการท่องเท่ียวซ่ึงก าลงัเจริญเติบโตอยา่ง

มาก จนกลายเป็นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีท ารายไดเ้ป็นอนัดบัหน่ึงของประเทศ  

บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั นั้นเร่ิมก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2511 ในแผนกการบินสหกลแอร์ 

ของบริษทั กรุงเทพ สหกล จ ากดั โดยประธานคณะผูบ้ริหาร คือนายแพทยป์ราเสริฐ ปราสาททอง

โอสถ ซ่ึงในระยะแรกไดด้ าเนินกิจการเดินอากาศประเภทเช่าเหมาล า เคร่ืองบินล าแรกของบริษทัฯ 

เป็นเคร่ืองบินแบบ “Trade Wind” 2 เคร่ืองยนตข์นาด 9 ท่ีนัง่โดยสาร ท าการบินตามสัญญาวา่จา้ง

จากหน่วยงานก่อสร้างทางทหารของสหรัฐอเมริกา (OICC) ในการก่อสร้างสนามบินอู่ตะเภาและท า

การบินโดยเคร่ืองบินและเฮลิคอปเตอร์ สนบัสนุนการขดุเจาะน ้ามนัและก๊าซในอ่าวไทย  

บริษทัฯ ไดเ้ร่ิมใหบ้ริการเท่ียวบินแบบประจ าอยา่งเป็นทางการภายใต ้ ช่ือปัจจุบนัคือ “สาย

การบินบางกอกแอร์เวย”์ นบัตั้งแต่ปี 2529 เป็นตน้มา โดยเม่ือวนัท่ี 20 มกราคม 2529 ไดใ้หบ้ริการ

เท่ียวบินแรก (เท่ียวบินปฐมฤกษ)์ โดยการใหบ้ริการแบบประจ าในช่วงแรก ไดท้  าการบินใน

เส้นทาง กรุงเทพ-นครราชสีมา กรุงเทพ-สุรินทร์ และกรุงเทพ-กระบ่ี ดว้ยเคร่ืองบินแบบ 

BANDEIRANTE EMB-110 ขนาดความจุผูโ้ดยสาร 18 ท่ีนัง่ และในปี 2532 บริษทัฯ ไดส้ร้าง

สนามบินแห่งแรกท่ีเกาะสมุย ซ่ึงในขณะนั้นเป็นช่วงเร่ิมตน้ของการพฒันาเกาะสมุยใหเ้ป็นแหล่ง

ท่องเท่ียวนานาชาติ โดยบริษทัฯ ไดเ้ร่ิมด าเนินงานในสนามบินสมุย และไดรั้บอนุญาตใหท้ าการบิน

ในเส้นทางการบินแรกคือ กรุงเทพฯ-เกาะสมุย พร้อมกบัไดรั้บรหสัการบินจาก IATA คือ รหสัการ

บิน “PG” ต่อมาในปี 2535 ไดมี้การน าเคร่ืองบินไอพ่น “FOKKER –100” ความจุผูโ้ดยสาร 107 ท่ี

นัง่ เขา้มาบริการ ในปี 2537 จึงไดเ้ขา้ร่วมในส านกัหกับญัชีของ IATA (IATA Clearing House) และ



 

 

ไดเ้ร่ิมน าเคร่ืองบินแบบเอทีอาร์ 72 จ านวน 2 ล า มาใชใ้นฝงูบิน ในปี 2541 บริษทัฯ ไดเ้ร่ิม

ด าเนินการในสนามบินแห่งท่ีสอง คือ สนามบินสุโขทยั และในปี 2543 ไดเ้ร่ิมน าเคร่ืองบินแบบ โบ

อ้ิง 717-200 ล าแรกมาใชใ้นการด าเนินงาน ซ่ึงช่วยเพิ่มความสามารถในการปฏิบติัการการบินของ

บริษทัฯ และเน่ืองจากมีความรวดเร็วและมีจ านวนท่ีนัง่มากข้ึน พร้อมกนัน้ีบริษทัฯ เร่ิมด าเนินงาน

ในส่วนของโรงซ่อมอากาศยานท่ีสนามบินดอนเมืองและเขา้เป็นสมาชิกของ IATA Billing and 

Settlement Plan (BSP) ซ่ึงท าใหบ้ริษทัฯ เพิ่มฐานการขาย และยงัสามารถรับช าระราคาบตัรโดยสาร

ท่ีจ าหน่ายผา่นผูแ้ทนจ าหน่ายบตัรโดยสารท่ีไดรั้บอนุญาตจาก IATA ผา่นระบบช าระเงินของ

ธนาคารท่ีบริหารจดัการโดย IATA ไดจ้นกระทัง่ในปี 2545 จึงไดเ้ขา้เป็นสมาชิกสามญัของ IATA 

ซ่ึงหมายถึงการเขา้สู่มาตรฐานความปลอดภยัในการบินพาณิชยส์ากลนานาชาติภายใต ้ IATA 

Operational Safety Audit (“IOSA”) และในปี 2549 บริษทัฯ ไดเ้ร่ิมด าเนินกิจการสนามบินแห่งท่ี

สามคือ สนามบินตราด วนัท่ี 9 เมษายน 2550 บริษทัฯ ไดรั้บพระราชทาน หนงัสือตราตั้ง (ตราครุฑ) 

ต่อมาในวนัท่ี 27 กุมภาพนัธ์ 2556 บริษทัฯ ไดท้  าการจดทะเบียนเป็นบริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั 

(มหาชน) 

ฝงูบินของบริษทัการบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ยเคร่ืองบินโดยสารไอพน่รุ่น

แอร์บสั เอ-320 จ านวน 9 ล า, เคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บสั เอ-319 จ านวน 15 ล า, เคร่ืองบิน

โดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-500 จ านวน 6 ล า และเคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-600 จ านวน 9 ล า แต่

ละล าไดรั้บการตกแต่งดว้ยลวดลายสีสันสวยงามส่ือถึงเอกลกัษณ์ของแต่ละเส้นทางบินท่ีใหบ้ริการ 

 

เค ร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-320  

เคร่ืองบินโดยสาร 162 ท่ีนัง่ ประกอบและส่ง

ตรงจากเมืองตูลูซ  ประเทศฝร่ังเศส ภายใน

ตัวเคร่ืองมีพื้นท่ีรองรับผู ้โดยสาร เพิ่มความ

สะดวกสบายในเท่ียวบินยาวนอกจากน้ีย ัง

ขับเคล่ือนด้วยระบบควบคุมการบิน แบบฟ

ลาย-บาย-ไวร์  

1.2 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-320 



 

 

 

 

 เคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-319 

เคร่ืองบินรุ่นน้ี มีความจุเช้ือเพลิงขนาดเดียวกบั

รุ่น เอ-320 แต่มีความแตกต่างตรงท่ีแอร์บสัรุ่น

น้ีให้บริการใน 2 ระดบัชั้นคือ ชั้นธุรกิจและชั้น

ประหยดั ซ่ึงมีความยืดหยุ่นในการปฏิบติัการ 

ท าใหส้ามารถบินไดไ้กลถึง 6800 กิโลเมตร 

เคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-500ฝร่ังเศส   

และอิตาลี   ผลิตเคร่ืองบินโดยสารท่ีได้รับ

มาตรฐาน   ดา้นความปลอดภยัขนาด 70 ท่ีนัง่  

ขบัเคล่ือนด้วยเคร่ืองยนต์แบบเทอร์โบพร็อพ 

ซ่ึงมีท่ีนั่งกวา้งและพื้นท่ีวางสัมภาระมากเป็น

พิเศษ เคร่ืองบินรุ่นน้ีเหมาะแก่การปฏิบติัการ

ระยะสั้น และไดรั้บความนิยมมากในหลายสาย

การบินมากกวา่ 65 ประเทศทัว่โลก 

เคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-600เคร่ืองบิน

เอทีอาร์ รุ่นใหม่น้ี ประกอบไปดว้ย ห้องนกับิน

ท่ีมีความทันสมัย มีการแสดงผลเป็นระบบดิ

จิตลัทั้งหมด พร้อมกับมีท่ีนั่งท่ีกวา้งขวางมาก

และสะดวกสบาย และช่องใส่ของเหนือศีรษะท่ี

มี  ขนาดใหญ่ข้ึนกว่าเดิม เคร่ืองบิน ATR72-

600 มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และเป็นเคร่ืองบิน

ใบพดั (turboprop) ท่ีมียอดจ าหน่ายสูงท่ีสุดใน

ตลาดอีกดว้ย 

1.3 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารไอพ่นรุ่นแอร์บัส เอ-319 

1.4 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-500 

1.5 รูปภาพเคร่ืองบินโดยสารรุ่นเอทีอาร์ 72-600

เคร่ืองบิน 



 

 

ข้อมลูอ้างอิงมาจาก: Bangkok Airways Public Co. Ltd. All rights reserved // 

www.bangkokair.com/tha  

สายการบินบางกอกแอร์เวย์มีเส้นทางบินดังนี้  

ภายในประเทศ 

 “กรุงเทพ” ท่าอากาศสยานสุวรรณภูมิ (ฐานบินหลกั) – กระบ่ี, เชียงใหม่, ภูเก็ต, เชียงราย, 
ล าปาง, ตราด, เกาะสมุย, สุโขทยั, และยะลา 

 “สมุย” ท่าอากาศสยานนานาชาติสมุย (ฐานบินรอง) – กรุงเทพ, เชียงใหม่, พทัยา, ภูเก็ต, 
กระบ่ี 

 “เชียงใหม่” ท่าอากาศสยานเชียงใหม่ – แม่ฮ่องสอน, ภูเก็ต 

 “ภูเก็ต” ท่าอากาศสยานภูเก็ต - พทัยา, หาดใหญ่ 

ระหว่างประเทศ 

 “กรุงเทพ” ท่าอากาศสยานสุวรรณภูมิ - มลัดีฟส์, ลาว, เมียนมาร์, กมัพชูา, อินเดีย, 
เวยีดนาม 

 “สมุย” ท่าอากาศสยานนานาชาติสมุย - สิงคโปร์, มาเลเซีย, จีน, ฮ่องกง 

 “เชียงใหม่” ท่าอากาศสยานเชียงใหม่ - เมียนมาร์, เวยีดนาม 

ในอนาคตทาง บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดว้างแผนท่ีจะเช่าซ้ือแอร์บสั เอ 

350-800XWB ขนาด 270 ท่ีนัง่ มาเขา้ประจ าการจ านวน 6 ล าอีกดว้ย เพื่อจะขยายเส้นทางให้

สามารถบินไปยงัทวปียโุรปได ้โดยล่าสุดพึ่งปลด โบอิง 717-200 เน่ืองจากมีอายกุารใชง้านมากและ

ไม่สามารถบินในระยะทางไกลได ้ อีกทั้งทาง บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) หวงัจะ

ร่วมมือกบัแอร์บสัไประยะยาวเพราะเคร่ืองบินแอร์บสั ส่วนเอทีอาร์ 72-500 จะยงัประจ าการต่อไป

เพราะเป็นเคร่ืองบินท่ีใชง้านไดดี้ในระยะทางใกล ้ๆ และเป็นเคร่ืองบินใบพดัท่ีมีความปลอดภยัและ

ประหยดัเม่ือเทียบกบัเคร่ือง Turboprop รุ่นอ่ืน ๆ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA_%E0%B9%80%E0%B8%AD_350
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA_%E0%B9%80%E0%B8%AD_350
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%9B%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%9B
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%9A%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%87_717&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA


 

 

 

 

ภาพท่ี 1.3 ตาราง  แสดงจ านวนผู้โดยสารท่ีเดินทางออกจากสนามบินสมยุปี 2560  

จ านวนผู้โดยสารทีเ่ดินทางออกจากสนามบินสมุยปี 2560 

ประเภท 
ผู้โดยสาร 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

ผูโ้ดยสาร 
ภายในประเทศ 

82,952 78,623 67,382 67,791 51,323 52,381 69,366 91,339 53,477 57,238 49,135 63,523 

ผูโ้ดยสาร 
ระหวา่ง
ประเทศ 340 

44,355 47,201 47,960 48,130 39,945 40,674 50,712 60,785 42,760 39,102 31,489 40,079 

รวมผูโ้ดยสาร 127,307 125,824 115,342 115,921 91,268 93,055 120,078 152,124 96,237 96,340 80,624 103,602 

ท่ีมา: สถิติผู้โดยสารท่ีเดินทางออกจาก สนามบินสมยุ พ.ศ. 2560, โดย บริษัท การบินกรุงเทพจ ากัด

(มหาชน)  

2.7   งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน

การบินไทย ส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการ

บินการบิน ไทย ส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ มีทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา 

ปัจจยัดา้น ผลิตภณัฑ ์ บรรยากาศ และความสะอาดของหอ้งโดยสาร ปัจจยัดา้นการท ากิจกรรมเพื่อ

สังคม ปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่าย และบริการและ

กิจกรรมส่งเสริมการขาย และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รสชาติของ

อาหาร และการประกนัภยัของการเดินทาง ตามล าดบั 



 

 

กมลทิพย ์พูลผล (2559) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบิน

ไทยสมายล์เส้นทางระหว่างประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า 1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ยกเวน้ เพศ อายุท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้บริการไม่แตกต่างกนั 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช ้บริการสายการบินไทยสมายล์

แตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3) ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ สายการบินไทย

สมายลเ์ส้นทางระหวา่งประเทศในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 

 กฤติกา ชินรัตน์ (2559) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย

การบินบางกอกแอร์เวย ์ (Bangkok Airways) พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

สายการบินบางกอก แอร์เวย ์ (Bangkok Airways) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ความสะอาดภายในเคร่ืองบิน ปัจจยัดา้น

บุคลากร ปัจจยัดา้นการตลาด และราคาท่ีเหมาะสมกบัการบริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ และความ

พร้อมของช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสาร ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นการ

สร้างและน าเสนอลกัษณะทาง กายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

เส้นทางการบิน ราคาท่ีเหมาะสมกบัเส้นทาง และลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นหอ้งรับรอง

และการบริการเท่ียวบิน (2) ในส่วนของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวจิยัพบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์(Bangkok Airways) ไม่แตกต่างกนั 



 
 

 

บทที ่3 

วธิีดําเนินการวจิัย 

วิธีด ำเนินกำรวิจยัน้ี คณะผูว้ิจยัไดท้  ำกำรศึกษำปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอิน

ดว้ยตูคี้ออส ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย เพื่อใชใ้นกำรสรุปผลกำรวิจยั

โดยผูว้จิยัไดด้ ำเนินกำรศึกษำคน้ควำ้ตำมขั้นตอนดงั ต่อไปน้ี 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงำนวจิยั  

3.3 ขั้นตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือวจิยั 

3.4 กำรเก็บรวบรวมขอ้มูล  

3.5 กำรวเิครำะห์ขอ้มูล 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.3.1 กลุ่มประชากร 

  ประชำกร ในกำรวจิยัน้ี คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำยกำรบิน

บำงกอกแอร์เวย ์ สนำมบินสมุย โดยประมำณกำรประชำกรท่ีเป็นชำวต่ำงชำติในปี 2560 จ ำนวน 

190,901 คน (ข้อมลูสถิติผู้โดยสารใช้บริการของสนามบินสมยุ ปี 2560) 

  กลุ่มตวัอยำ่ง คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์

เวย ์ในระหวำ่งวนัท่ี 1สิงหำคม พ.ศ. 2561- 31 สิงหำคม พ.ศ. 2561  

 3.3.2 การกาํหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มประชำกรเป้ำหมำยในกำรวิจยัน้ีคือ   ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใช้บริกำร

กบัสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวยท่ี์ใชบ้ริกำรเช็คอินดว้ยตูคี้ออส   ซ่ึงคณะผูว้ิจยัเลือกศึกษำจำกกลุ่ม

ตวัอย่ำงท่ีสำมำรถถือเป็นตวัแทนของประชำกรเป้ำหมำยทั้งหมด  โดยผูว้ิจยัไดใ้ช้วิธีของทำโรยำ

ม ำ เ น  ( Taro Yamane)  จ ะ ไ ด้ ส ม ก ำ ร ดั ง น้ี



 

 

สมกำร   n       =       
𝑁

1+𝑁ⅇ2
 

   โดยท่ี      n       =      ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง 

    N      =       ขนำดของประชำกร 

    e       =       ค่ำควำมคำดเคล่ือนของกำรสุ่มตวัอยำ่ง 

  เม่ือน ำค่ำขนำดของประชำกร 190901 คน ท่ีเดินทำงออกจำก สนำมบินสมุย 

ในปี 2560 และค่ำควำมคลำดเคล่ือนท่ียอมรับไดคื้อ e = 0.05 ไปแทนในสมำกำร จะไดด้งัน้ี 

  สมกำร  n     =    
190901

1+(190901×0.052)
 

          =     399.16 

จำกกำรค ำนวณน้ีพบวำ่ ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่งทั้งหมดส ำหรับกำรวิจยัน้ี ประมำณ 400 คน 

*หมายเหตุ: เน่ืองจากแบบสอบถามจ านวน 130 ชุด เกิดข้อมลูผิดพลาดจากผู้ตอบแบบสอบถาม ท า

ให้เหลือเพียง 270 ชุดเท่านั้น 

 3.3.3 การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 

 ในกำรวจิยัคร้ังน้ี คณะผูว้จิยัไดเ้ลือกใชว้ธีิกำรเลือกกลุ่มตวัอยำ่งแบบบงัเอิญ (Accidental 

Sampling) คือ เลือกแจกแบบสอบถำมใหก้บัผูโ้ดยสำรท่ีเขำ้มำใชบ้ริกำรเช็คอินดว้ยตูคี้ออสใน

ช่วงเวลำนั้น ๆ 

3.2 เคร่ืองมือในการวจัิย 

คณะผูว้จิยั ใชเ้คร่ืองมือในกำรวจิยัโดยใชเ้ป็นแบบสอบถำม คือ แบบสอบถำมชนิดปลำย

ปิด (Close Questions)ในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีกำรแบ่งแบบสอบถำม ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ตอนท่ี1 แบบสอบถำมเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมซ่ึงประกอบ

ไปด้วย  เพศ  อำยุ   ระดับกำรศึกษำ  อำชีพ  และ ประเทศ (ทวีป)  โดยลักษณะ

แบบสอบถำมเป็นแบบปลำยปิด (Close Questions) ลกัษณะค ำถำมเป็นแบบ (Check list) 



 

 

ตอนท่ี2  แบบสอบถำมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส 

ของสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย์ สนำมบินสมุย โดยลักษณะค ำถำมเป็นแบบปลำยปิด   

(Close Questions)  แบบมำตรำส่วนประเมินค่ำ (Rating scale) 5 ระดบั มีขอ้ค ำถำมจ ำนวน 

18 ขอ้ แบ่งออกเป็น 3 ดำ้น ไดแ้ก่ 

ดำ้นท่ี 1 ดำ้นตูคี้ออส มีจ ำนวน 10 ขอ้ 

ดำ้นท่ี 2 ดำ้นสถำนท่ี จ ำนวน 4 ขอ้ 

ดำ้นท่ี 3 ดำ้นพนกังำน  มีจ ำนวน 4 ขอ้ 

ลกัษณะแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ 5 ระดบั โดยก ำหนดเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนดงัน้ี 

5 หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 

4 หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 

3 หมำยถึง เห็นดว้ยปำนกลำง 

2 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

1 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

เกณฑก์ำรประเมินคะแนนคณะผูว้จิยัใชว้ธีิท่ีไดจ้ำกกำรวดัขอ้มูลประเภทอตัรภำคชั้น 

(Interval Scale) มำแบ่งเป็นช่วง ใชสู้ตรไดด้งัน้ี  

 ควำมกวำ้งของอตัรภำคชั้น    = 
ค่ำมำกท่ีสุด−ค่ำนอ้ยท่ีสุด

จ ำนวนชั้น
 

          = 5−1
5

 

          = 0.8 

ผลท่ีไดจ้ำกกำรหำอตัรภำคชั้นน้ี สำมำรถแบ่งค่ำเฉล่ียของผลลพัธ์คะแนนในระดบัต่ำง ๆ ตำมตำรำง 

ดงัน้ี (ชัชวาล เรืองประพันธ์, 2543: 30) 

 



 

 

1.4 ตาราง ผลช่วงของคะแนนค่าเฉล่ียจากผลลัพธ์ 

ช่วงของคะแนนค่ำเฉล่ียจำกผลลพัธ์ ควำมหมำย 
1.00-1.80 ระดบันอ้ยท่ีสุด 
1.81-2.60 ระดบันอ้ย 
2.61-3.40 ระดบัปำนกลำง 
3.41-4.20 ระดบัมำก 
4.21-5.00 ระดบัมำกท่ีสุด 

3.3 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือวจัิย 

 ในกำรศึกษำวจิยัคร้ังน้ี เป็นกำรวจิยัเชิงส ำรวจ (Survey Research) ในเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กำรเลือกใช้บริกำรเช็คอินตู้คีออส ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย์ สนำมบินสมุย 

คณะผูว้จิยัไดท้  ำกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอยำ่งดว้ยตนเอง โดยกำรแจกแบบสอบถำมให้แก่

ผูโ้ดยสำรท่ีเดินทำงกบัสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย์ท่ีสนำมบินสมุย ในกำรสร้ำงแบบสอบถำม

ด ำเนินกำรดงัน้ี 

 1. ศึกษำ คน้ควำ้เอกสำร และงำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อศึกษำเน้ือหำ และปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินดว้ยตูคี้ออส ของสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์ สนำมบินสมุย แลว้น ำมำใช้

เป็นแนวทำงในกำรสร้ำงแบบสอบถำม 

 2. ก ำหนดขอบเขตในส่วนของเน้ือหำของค ำถำมท่ีจะใช ้ เพื่อครอบคลุมตวัแปรต่ำง ๆ ท่ี

ได ้น ำมำใชใ้นกำรศึกษำ และยงัมีลกัษณะตำมคุณสมบติัท่ีดีของกำรสร้ำงแบบสอบถำม 

 3. สร้ำงแบบสอบถำม เรียบเรียง และน ำเสนอต่ออำจำรยท่ี์ปรึกษำ เพื่อตรวจสอบแกไ้ข 

ทั้งขอค ำแนะน ำเพื่อใหแ้บบแสบถำมมีควำมครบถว้น และสมบูรณ์แบบ 

 4. น ำแบบสอบถำมท่ีผำ่นกำรตรวจสอบจำกอำจำรยท่ี์ปรึกษำและแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ไป

ทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มผูโ้ดยสำรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 30 ชุด  

 5. น ำแบบสอบถำมท่ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจริงต่อไป 

 

 



 

 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 กำรวจิยัน้ี ไดท้  ำกำรศึกษำในรูปแบบเชิงพรรณนำ (Descriptive Research) เพื่อท ำกำร

ส ำรวจ ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินดว้ยตูอ้อส ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์

เวย ์สนำมบินสมุย มีขั้นตอนในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล 3 ขั้นตอนดงัน้ี 

 1. วธีิกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยท ำกำรสอบถำมขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถำม และท ำ

กำรแจกแบบสอบถำม เพื่อใหท้  ำแบบสอบถำมในส่วนถดัไป และเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 2. ผูว้จิยัด ำเนินกำรแจกแบบสอบถำมใหก้บั ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้

ออสโดยกำรรอรับแบบสอบถำมกลบัคืนมำ และเป็นกำรเก็บขอ้มูลแบบบงัเอิญเจอ  

3. เป็นกำรส่งแบบสอบถำมส่งใหก้บัมือผูต้อบเอง เพื่อขอเก็บขอ้มูลโดยขอควำมร่วมมือไป

ยงั ผูโ้ดยสำรท่ีใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส ของสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์ สนำมบินสมุย ระหวำ่ง

วนัท่ี 1 สิงหำคม พ.ศ 2561 - 31 สิงหำคม พ.ศ 2561  

4. น ำขอ้มูลท่ีไดม้ำท ำกำรประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส ำเร็จรูป PSPP (Program of 

statistical analysis of sample data) 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

หลงัจำกท ำกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บกำรตอบรับจนครบถว้นเรียบร้อยแลว้นั้น คณะผูว้จิยั

ท ำกำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยไดป้ระมวลผลผำ่นทำงโปรแกรมส ำเร็จรูป (PSPP) ทำงสถิติโดยวเิครำะห์

ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี  

 

 



 

 

3.5.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  

1. กำรวเิครำะห์ขอ้มูล  ดว้ยสถิติเชิงพรรณนำ  (Descriptive Statistics) กำรวเิครำะห์ขอ้มูล
จะใชว้ธีิกำรแจกแจงควำมถ่ี (Frequency) และค่ำร้อยละ (Percentage) ใชใ้นกำรอธิบำยลกัษณะ
ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ และ ประเทศ (ทวปี) ใน
แบบสอบถำมตอนท่ี 1 

กำรวเิครำะห์ขอ้มูลโดยใชค้่ำเฉล่ีย (Mean) และค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
ใชใ้นกำรอธิบำยปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชตู้เ้ช็คอินคีออส ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์
เวย ์สนำมบินสมุย ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั 3 ดำ้น คือ ปัจจยัดำ้นตูคี้ออส ปัจจยัดำ้นสถำนท่ีใหบ้ริกำร 
และปัจจยัดำ้นพนกังำน ในแบบสอบถำมในตอนท่ี 2  



 
 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสารสายการบิน

บางกอกแอร์เวย ์ สนามบินสมุย โดยทาํการเก็บขอ้มูลกบัผูโ้ดยสารบางกอกแอร์เวยท่ี์เลือกใชบ้ริการ

ตูคี้ออสในการเช็คอิน จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 270 คน ทาํการเก็บขอ้มูลในวนัท่ี  1 สิงหาคม  ถึง 31 

สิงหาคม 2561 คณะผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะห์ขอ้มูลนาํเสนอผลการวจิยั ดงัน้ี 

 

ตอนท่ี 1   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส  

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย  

 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.1 จาํนวนและร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร จาํแนกตามเพศ 

 

  เพศ                                                 จ านวน(คน)                      ร้อยละ 

  ชาย                                                    126                                 46.67 
  หญิง                                                   144                                 53.33 
 
  รวม                                                    270                                100 

 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 144 คน คิด

เป็นร้อยละ 53.33 และเป็นเพศชาย จาํนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67 



 

 

ตารางที ่4.2 จาํนวนและร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร จาํแนกตามอายุ 

  อายุ                                                 จ านวน (คน)                                   ร้อยละ 
  15-24                                                   28                                               10.37 
  25-34                                                   120                                             44.44 
  35-44                                                    85                                              31.48 
  45 ปีข้ึนไป                                            37                                             13.70 
 
   รวม                                                    270                                               100 

 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูโ้ดยส่วนใหญ่มีอาย ุ25-34 ปี จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อย

ละ 44.44 ลาํดบัรองลงมาไดแ้ก่ ผูท่ี้มีอาย ุ35-44 ปี จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 31.48 อาย ุ15-24 ปี 

มีจาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 10.37 และลาํดบัสุดทา้ยอาย ุ 45 ปีข้ึนไป มีจาํนวน 37 คน คิดเป็น

ร้อยละ 13.70 

 

ตารางที ่4.3 จาํนวนและร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร จาํแนกตามระดับการศึกษา 

  ระดับการศึกษา                                   จ านวน (คน)                              ร้อยละ 
  มธัยมศึกษาตอนปลาย                              39                                         14.44 
  ปวช , ปวส                                               32                                         11.85 
  ปริญญาตรี                                              123                                         45.56 
  ปริญญาโท                                               66                                         24.44 
  ปริญญาเอก                                              10                                          3.70 
 
   รวม                                                        270                                         100 

 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 123 

คน คิดเป็นร้อยละ 45.56 รองลงมาระดบัปริญญาโท จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 24.44 ระดบั

มธัยมศึกษาตอนปลาย จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 14.44 ระดบัปวช. / ปวส.  มีจาํนวน 32 คน คิด

เป็นร้อยละ 11.85  ระดบัปริญญาเอก จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.70  



 

 

ตารางที ่4.4  จาํนวนและร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร จาํแนกตามอาชีพ 

  อาชีพ                                                                  จ านวน (คน)                      ร้อยละ 
 ธุรกิจส่วนตวั                                                            84                                   31.11 
 ขา้ราชการ                                                                17                                     6.30 
พนกังานบริษทั                                                       162                                    60.00 
 อ่ืนๆ                                                                         7                                      2.59 
 
 รวม                                                                        270                                      100 

 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั จาํนวน 162 คน 

คิดเป็นร้อยละ 60.00  รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 31.11 ขา้ราชการ 

จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 และอาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.59 

 

ตารางที ่4.5 จาํนวนและร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร จาํแนกตาม ประเทศ (ทวีป) 

 ประเทศ (ทวปี)                                    จ านวน (คน)                              ร้อยละ 
 อเมริกา                                                       33                                          12.22 
 ยโุรป                                                         163                                         60.37 
 เอเชีย                                                          37                                          13.70 
 โอเชียเนีย                                                   37                                          13.70        
 
  รวม                                                          270                                           100 

 

จากตารางท่ี 4.5  แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มาจากประเทศท่ีอยูใ่น ทวปียุโรป 

จาํนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 60.37 ทวปีเอเชีย จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70  ทวปีโอเชีย

เนีย จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 และทวปีอเมริกา จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 12.22 

 



 

 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการเช็คอนิตู้คีออส ของผู้โดยสาร 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ สนามบินสมุย 

ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความสาํคัญด้านตู้คีออส 

  ด้านตู้คีออส                                                                   �̅�              S.D.         ระดับความส าคัญ 
1. ตูมี้ระบบการทาํงานท่ีเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น       3.95            1.00                  มาก 

2. ตูบ้อกวธีิการใชง้านอยา่งละเอียด                      3.96            0.94                  มาก 

3. ตูมี้ความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน               4.00            0.95                  มาก 

     4.    ตูมี้สภาพเคร่ืองใหม่                                          4.00             0.92                  มาก 

       5.    ตูมี้ความทนัสมยั                                                4.05            0.90                  มาก 
       6.    ตูมี้ความสะอาดน่าใช ้                                        4.04            0.89                  มาก 
       7.    ตูมี้ความปลอดภยัดา้นขอ้มูลของผูโ้ดยสาร        4.11            0.87                  มาก 

       8.    ตูมี้ระบบรองรับการเช็คอินท่ีหลากหลาย           4.12           0.89                   มาก 
       9.    ตูมี้จาํนวนเพียงพอ                                              4.07            0.91                  มาก 
      10.   ตูมี้การประมวลผลท่ีถูกตอ้ง                               4.15            0.90                  มาก 

รวม                                                                     4.05            0.04                  มาก 
   

จากตารางท่ี 4.6 ระดบัความสาํคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส 

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย ดา้นตูคี้ออส มีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

(�̅�= 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่มีระดบัความสาํคญัอยูท่ี่ระดบัมากในทุกดา้น คือ ตูมี้การ

ประมวลผลท่ีถูกตอ้ง (�̅�=4.15) ตูมี้ระบบรองรับการเช็คอินท่ีหลากหลาย (�̅�=4.12) ตูมี้ความ

ปลอดภยัดา้นขอ้มูลของผูโ้ดยสาร (�̅�=4.11) ตูมี้จาํนวนเพียงพอ (�̅�=4.07) ตูมี้ความทนัสมยั 

�̅�=4.05) ตูมี้ความสะอาดน่าใช ้ (�̅�=4.04) ตูมี้ความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน (�̅�=4.00) ตูมี้

สภาพเคร่ืองใหม่ (�̅�=4.00) ตูบ้อกวธีิใชง้านอยา่งละเอียด ( �̅�=3.96) ตูมี้ระบบการทาํงานท่ีเขา้ใจ

ง่ายไม่ซบัซอ้น ( �̅�=3.95) ตามลาํดบั 

 

 



 

 

ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ีย เบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความสาํคัญด้านสถานท่ีให้บริการ 

  ด้านสถานทีใ่ห้บริการ                              �̅�              S.D.          ระดับความส าคัญ                                    
1. พื้นท่ีมีเพียงพอ                                  3.99           0.94                มาก 
2. พื้นท่ีใหบ้ริการสะอาด                       4.02          0.87                 มาก 

3. พื้นท่ีมีอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก           3.92          0.98                 มาก 

4. พื้นท่ีสะดวกต่อการเขา้ใชบ้ริการ       3.99          0.93                  มาก 

     รวม                                               3.98          0.05                  มาก 

  

จากตารางท่ี 4.8 ระดบัความสาํคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส 

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ มีความสาํคญัอยูใ่น

ระดบัมาก (�̅�=3.98) เม่ือไดพ้ิจารณาเป็นขอ้ พบวา่มีระดบัความสาํคญัอยูท่ี่ระดบัมากทุกดา้น คือ 

พื้นท่ีใหก้ารบริการมีความสะอาด (�̅�=4.02) พื้นท่ีมีเพียงพอ (�̅�=3.99) พื้นท่ีสะดวกต่อการเขา้ใช้

บริการ (�̅�=3.99) และ พื้นท่ีมีอากาศถ่ายเทสะดวก (�̅�=3.92) ตามลาํดบั 

ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความสาํคัญด้านพนักงาน 

  ด้านพนักงาน                                                   �̅�              S.D.          ระดับความส าคัญ                                    
1. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํไดดี้     4.38           0.76             มากท่ีสุด 

2. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ              4.40           0.76             มากท่ีสุด 

3. พนกังานมีความยิม้แยม้                      4.49           0.77             มากท่ีสุด 

4. พนกังานแต่งกายสุภาพ                      4.53           0.73             มากท่ีสุด 

           รวม                                         4.45           0.02             มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.9 ระดบัความสาํคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส 

ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ สนามบินสมุย ดา้นพนกังาน มีความสาํคญัอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (�̅�=4.45) เม่ือไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่มีระดบัความสาํคญัอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุดทุก

ดา้น คือ พนกังานแต่งกายสุภาพ (�̅�=4.53) พนกังานมีความยิม้แยม้ (�̅�=4.49) พนกังานมีความรู้

ความเขา้ใจ (�̅�=4.40) และ พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํไดดี้ (�̅�=4.38) ตามลาํดบั 



 
 

 

บทที ่5 

สรุปผล  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 ผลการวจิยั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสารสายการบิน

บางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย” คณะผูว้จิยัน ามาสรุป อภิปรายผล และมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ

ประเทศ (ทวปี) 

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล แสดงถึงกลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 270 

โดยจ าแนกตามเพศ พบวา่ เป็นเพศหญิงจ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 53.33 และเพศชายจ านวน 

126 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67 จ าแนกตามอายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดมีอายุอยูใ่นช่วง 25-34 ปี 

จ  านวน 120 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.44 รองลงมาเป็นระดบัอายุ 35-44 ปี จ  านวน 85 ราย คิดเป็นร้อย

ละ 31.48 ระดบัอาย ุ15-24 ปี จ  านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.37 ระดบัอายุ 45 ปีข้ึนไป จ านวน 37 

ราย คิดเป็นร้อยละ 13.70 ตามล าดบั จ าแนกตามระดับการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 45.56 รองลงมาระดบัปริญญาโท 

จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 24.44 ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 

14.44 ระดบัปวช./ปวส. จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 11.85 และระดบัปริญญาเอก จ านวน 10 คน 

คิดเป็นร้อยละ 3.70 ตามล าดบั จ าแนกตามอาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ อาชีพเป็นพนกังาน

บริษทั จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 84 คน 

คิดเป็นร้อยละ 31.11 อาชีพขา้ราชการ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 7 

คน คิดเป็นร้อยละ 2.59 ตามล าดบั จ าแนกตามประเทศ (ทวปี) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาจาก

ประเทศใน ทวปียโุรป จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 60.37 ทวปีเอเชีย จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อย

ละ 13.70 ทวปีโอเชียเนีย จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 และทวปีอเมริกา จ านวน 33 คน คิด

เป็นร้อยละ 12.22 ตามล าดบั 

 ส่วนที่ 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสารสายการบิน

บ า ง ก อ ก แ อ ร์ เ ว ย์  ส น า ม บิ น ส มุ ย



 

 

                ผลการศึกษาปัจจัยทั้ง 3 ด้าน นั้นแสดงถึงกลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถาม

จ านวน 270 พบว่า ด้านตู้คีออส มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก (�̅�= 4.05) เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่ามีระดับความส าคญัอยู่ท่ีระดับมากในทุกด้าน คือ ตูมี้การประมวลผลท่ีถูกตอ้ง 

(�̅�=4.15) ตูมี้ระบบรองรับการเช็คอินท่ีหลากหลาย (�̅�=4.12) ตูมี้ความปลอดภยัดา้นขอ้มูลของ

ผูโ้ดยสาร (�̅�=4.11) ตูมี้จ  านวนเพียงพอ (�̅�=4.07) ตูมี้ความทนัสมยั �̅�=4.05) ตูมี้ความสะอาดน่าใช ้

(�̅�=4.04) ตูมี้ความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน (�̅�=4.00) ตูมี้สภาพเคร่ืองใหม่ (�̅�=4.00) ตูบ้อก

วธีิใชง้านอยา่งละเอียด ( �̅�=3.96) ตูมี้ระบบการท างานท่ีเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น ( �̅�=3.95) ตามล าดบั

ด้านสถานทีใ่ห้บริการ  มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก (�̅�=3.98) เม่ือไดพ้ิจารณาเป็นขอ้ พบวา่มี

ระดบัความส าคญัอยูท่ี่ระดบัมากทุกดา้น คือ พื้นท่ีใหก้ารบริการมีความสะอาด (�̅�=4.02) พื้นท่ีมี

เพียงพอ   ( �̅�=3.99) พื้นท่ีสะดวกต่อการเขา้ใชบ้ริการ (�̅�=3.99) และ พื้นท่ีมีอากาศถ่ายเทสะดวก 

(�̅�=3.92) ตามล าดบั ด้านพนักงาน มีความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅�= 4.45) เม่ือ

พิจารณาเป็น     รายข้อ พบว่ามีระดับความส าคญัอยู่ท่ีระดับมากที่สุดในทุกด้าน คือ 

พนักงานแต่งกายสุภาพ (�̅�=4.53) พนักงานมีความยิ้มแยม้ (�̅�=4.49) พนักงานมีความรู้

ความเข้าใจ (�̅�=4.40) และพนักงานสามารถให้ค  าแนะน าได้ดี (�̅�=4.38) ตามล าดับ 

5.2 อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาวิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเช็คอินตู้คีออส ของผูโ้ดยสาร         

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์สนามบินสมุย ซ่ึงผูว้ิจยัน าผลมาอภิปรายใน  3 ดา้นตามท่ีคณะผูว้ิจยัได้

น าเสนอมาตั้งแต่ตน้นั้นไดด้งัน้ี 

 1. ปัจจยัดา้นตูคี้ออส  มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงแทนค่าดว้ย �̅�= 4.05 และหาก

พิจารณาเป็นขอ้ยอ่ย โดยไดแ้บ่งเป็น 10 ขอ้ยอ่ยคือ (1) ตูมี้ระบบการท างานท่ีเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 

(2) ตูบ้อกวธีิใชง้านอยา่งระเอียด (3) ตูมี้ความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน (4) ตูมี้ความทนัสมยั (5) 

ตูมี้ความสะอาดน่าใช ้ (6) ตูมี้สภาพเคร่ืองใหม่ (7) ตูมี้ความปลอดภยัดา้นขอ้มูลของผูโ้ดยสาร (8) ตู ้

มีระบบรองรับการเช็คอินท่ีหลากหลาย (9) ตูมี้จ  านวนเพียงพอ และ (10) ตูมี้การประมวลผลขอ้มูลท่ี

ถูกตอ้ง เม่ือพิจารณาพบวา่ ตูมี้การประมวลผลท่ีถูกตอ้ง ไดร้ะดบัความส าคญัเป็นล าดบัแรก เน่ือง

ดว้ยระบบการท างานของตูคี้ออสนั้นสามารถประมวลผลไดต้ามขอ้มูลท่ีผูโ้ดยสารใชใ้นการเช็คอิน

ไดอ้ยา่งถูกตอ้งสมบูรณ์ จึงท าใหผู้โ้ดยสารให้ตูมี้การประมวลผลท่ีถูกตอ้งอยูใ่นระดบัความส าคญั



 

 

มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กฤติกา ชินรัตน์ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ ซ่ึงพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบั

ระบบของการใหบ้ริการตั้งแต่ การจองตัว๋โดยสาร การช าระบตัรโดยสารท่ีมีความถูกตอ้งพร้อมกบั

แจง้รายละเอียดอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ ราคาบตัรโดยสารและค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆท่ีเหมาะสมและหากไม่

ถูกตอ้งก็ตอ้งมีระบบในการเปล่ียนหรือคืนบตัรโดยสารท่ีรวดเร็วและถูกตอ้งท่ีสุด เม่ือมาเร่ิมใช้

บริการตั้งแต่เร่ิมการเช็คอิน การรอข้ึนเคร่ือง ไปจนถึงการรอรับสัมภาระท่ีตอ้งมีความรวดเร็ว 

เน่ืองจากผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการเดินทางโดยเคร่ืองบินส่วนใหญ่ ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วใน

การเดินทาง หากมีกระบวนการหรือระบบการท างานท่ีไม่ถูกตอ้งหรือมีปัญหา แต่ตอ้งสามารถ

แกไ้ข ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วจะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสายการบินบางกอกแอร์เวยด์ว้ย 

และยงัพบวา่ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทยส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ ซ่ึงพบวา่ ดา้น

กระบวนการและศูนยบ์ริการ ซ่ึงพบวา่ ผูโ้ดยสารจะเลือกใชก้ระบวนการใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีเนน้

ความถูกตอ้งสมบูรณ์ และรวดเร็วแก่ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด เน่ืองจากการด าเนินชีวติของคนในปัจจุบนั

ค่อนขา้งรีบเร่ง สายการบินจึงควรสร้างส่ิงเหล่าน้ีใหโ้ดดเด่นเหนือคู่แข่งเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสารมากท่ีสุด 

2. ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงแทนค่าดว้ย �̅�= 3.98 และ

หากพิจารณาเป็นขอ้ยอ่ย โดยแบ่งเป็น 4 ขอ้นั้น คือ (1) พื้นท่ีให้บริการมีความสะอาด (2) พื้นท่ี

สะดวกต่อการเขา้ใชบ้ริการ (3) พื้นท่ีมีเพียงพอ และ (4) พื้นท่ีมีอากาศถ่ายเทสะดวก เม่ือพิจารณา

พบวา่ พื้นท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดในระดบัความส าคญัมากเป็นอนัดบัหน่ึง แสดงให้เห็นวา่ พื้นท่ี

ท่ีให้บริการนั้น มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย จึงเป็นปัจจยัท่ีผูโ้ดยสารจะเขา้มาใช้บริการ

เช็คอินตูคี้ออสมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ี

มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทยส าหรับการให้บริการภายในประเทศ ซ่ึงพบว่า 

ดา้นบรรยากาศ และความสะอาดของห้องโดยสาร ความเหมาะสมของสภาพแวดลอ้มภายในห้อง

โดยสารเป็นส่ิงท่ีผูโ้ดยสารค านึงถึง เน่ืองจากการเดินทางโดยเคร่ืองบิน ความปลอดภยั อุบติัเหตุ 

และ ความตรงต่อเวลาเป็นส่ิงส าคญั สายการบินจึงควรปรับปรุงและพฒันาเพื่อให้ผูโ้ดยสาร เกิด

ความเช่ือมัน่ น าไปสู่การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ  



 

 

3. ปัจจยัดา้นพนกังาน มีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงแทนค่าดว้ย �̅�= 4.45 และหาก

พิจารณาเป็นขอ้ยอ่ย โดยแบ่งเป็น 4 ขอ้นั้น คือ (1) พนกังานแต่งกายสุภาพ (2) พนกังานมีความยิม้

แยม้ (3) พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ และ (4) พนกังานสามารถให้ค  าแนะน าไดดี้ เม่ือพิจารณา

พบวา่ พนกังานแต่งกายสุภาพในระดบัความส าคญัมากเป็นอนัดบัหน่ึง แสดงให้เห็นวา่การแต่งกาย

ของพนกังานนั้นก็มีปัจจยัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารอยากจะเขา้มาใชง้านของตูเ้ช็คอินคีออสในระดบัท่ีมาก 

ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ กมลทิพย ์พูลผล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชส้ายการบินไทยสมายล์เส้นทางระหวา่งประเทศ ของผูโ้ดยสารชาวไทย ซ่ึงพบวา่ ในดา้น

พนกังานท่ีให้บริการ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นวา่ การแต่งกายของพนกังานมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้สายการบินไทยสมายล์ เส้นทางระหว่างประเทศในระดบัมากท่ีสุด โดยบุคลิกภาพการมี

อธัยาศยัไมตรีของ ทั้งพนกังานภาคพื้นดิน และพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีผลต่อการตดัสินใจ

ในระดบัมากท่ีสุด 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี สามารถท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตู ้

คีออส ของผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ สนามบินสมุย ทั้งปัจจยัดา้นส่วนบุคคลอนัไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ ประเทศ (ทวปี) และปัจจยัทั้ง 3 ดา้นซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้น ตู ้

คีออส ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นพนกังาน ซ่ึงบริษทัการบินกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) สามารถ   

น าขอ้มูลของผลการศึกษาเหล่าน้ี และไปเป็นแนวทางในการใชป้ระโยชน์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ 

ยิง่ข้ึน และพฒันาดา้นการให้บริการ ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด 

1. ดา้นตูคี้ออส มีขอ้ยอ่ย อยู ่ 10 ขอ้ยอ่ย ประกอบไปดว้ย (1) ตูมี้ระบบการท างานท่ีเขา้ใจ

ง่ายซบัซอ้น (2) ตูบ้อกวธีิการใชง้านอยา่งละเอียด (3) ตูมี้ความรวดเร็วในการใชง้าน (4) ตูมี้สภาพ

เคร่ืองใหม่ (5) ตูมี้ความทนัสมยั (6) ตูมี้ความสะอาดน่าใช ้ (7) ตูมี้ความปลอดภยัดา้นขอ้มูลของ

ผูโ้ดยสาร (8) ตูมี้ระบบรองรับการเช็คอินท่ีหลากหลาย (9) ตูมี้จ  านวนเพียงพอ และ (10) ตูมี้การ

ประมวลผลขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ส่วนมากค่าเฉล่ียความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีเพียงรายขอ้ คือ ตูมี้

ระบบการท างานท่ีเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น และตูบ้อกวธีิการใชง้านอยา่งละเอียด ไดร้ะดบัปานกลาง

เท่านั้น เน่ืองจากการท างานของเคร่ืองยงัอาจไม่ค่อยชดัเจนส าหรับคนท่ีใชง้านในคร้ังแรก จึงอาจท า

ใหไ้ม่รู้วธีิการเร่ิมตน้ในการใชง้าน ผูป้ระกอบการจึงควรมีการปรับปรุงในเร่ืองของการเขียนและ



 

 

บอกรายละเอียดในการใชง้านใหช้ดัเจนและง่ายต่อการมองเห็น เพื่อเพิ่มอตัราการเขา้ใชบ้ริการ

เช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสารและรองรับผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส 

2. ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ มีขอ้ยอ่ยอยู ่ 4 ขอ้ ประกอบไปดว้ย (1) พื้นท่ีใหบ้ริการมีความ

สะอาด (2) พื้นท่ีสะดวกต่อการเขา้ใชบ้ริการ (3) พื้นท่ีมีเพียงพอ และ (4) พื้นท่ีมีอากาศถ่ายเท

สะดวก ส่วนมากค่าเฉล่ียความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีเพียงรายขอ้ คือ พื้นท่ีมีอากาศถ่ายเทสะดวก 

ไดร้ะดบัปานกลางเท่านั้น เน่ืองจากเกาะสมุยอาจจะมีอากาศท่ีค่อนขา้งร้อนเพราะเป็นทะเลลอ้มรอบ 

และสนามบินสมุยเป็นสนามบินท่ีเปิดโล่ง บริเวรตูคี้ออสมีลมพดัไม่มากเท่าท่ีควร พดัลมท่ีติดตั้ง

อาจไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรมีการปรับปรุงเพื่อให้

บรรยากาศสามารถถ่ายเทไดส้ะดวกสบายข้ึน เช่น อาจติดตั้งพดัลมเพิ่มข้ึน เพื่อใหเ้พียงพอต่อ

ผูโ้ดยสาร 

3. ดา้นพนกังาน มีขอ้ย่อย อยู่ 4ขอ้ย่อย ซ่ึงประกอบไปดว้ย (1) พนักงานแต่งกายสุภาพ        

(2) พนกังานมีความยิ้มแยม้ (3) พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ และ  (4)  พนกังานสามารถให้

ค  าแนะน าไดดี้ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด แต่ถา้หากเปรียบเทียบจากค่าเฉล่ียทั้งหมด พนกังาน

สามารถให้ค  าแนะน าไดล้ าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัพนกังาน ตั้งแต่

การคดัเลือกพนักงาน บุคลิกภาพ ทกัษะในการปฏิบติังาน และควรจดัให้มีการอบรม พฒันางาน

อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

4. ควรศึกษาเพิ่มเติมในปัจจยัตวัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินตูคี้ออส ของ

สายการบิน บางกอกแอร์เวย ์ (Bangkok Airways) เพื่อใหบ้ริษทัการบินกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 

สามารถน าขอ้มูลงานวจิยัไป ประยกุตใ์ชใ้นการปรับหรือวางแผนกลยทุธ์ เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ข

ในส่วนของการบริการเช็คอินตูคี้ออส ต่อไป 
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แบบสอบถาม 

 

 

 

 



 

 

FACTORS AFFECTING PASSENGER’S CHOICE OF CHECK-IN KIOSK SERVICE, PERTAINING 

TO BANGKOK AIRWAYS AT KOH SAMUI INTERNATIONAL AIRPORT 

Part A 

Please read the questions carefully and select the answer 

1. Gender  

Male    Female   

 2. Age (Years)  

15-24 

25-34 

35-44 

above 45 

  3. Education 

High School 

Diploma  

Bachelor’s Degree  

Master's degree 

Doctoral degree 

  4. Occupation 

Self Employed  

Civil Servant 

Employee 

Others  

 

 

  

  5. Country  (Continent)

    America 

 Europe 

Asia 

Oceania 

       



 

 

Part B 

 

Opinion  Satisfaction Level 
Poor Fair Good Very Good Excellent 

1 2 3 4 5 

1 KIOSK   
1.1 Easy to Understand       
1.2 Method Details       
1.3 Duration and Convenience       
1.4 New and ready for service      
1.5 Modern Technology       
1.6 Cleanliness       
1.7 Personal information security      
1.8 Variety of check-in systems.      
1.9 Sufficient number of KIOSK      
1.10 Processed correctly      

2 Location of KIOSK  
3.1 Sufficient Space around the KIOSK        
3.2 Cleanliness and Aesthetic Value        
3.3 Scenery and Air Ventilation       
3.4 Convenience       
3  Staff  

4.1 Standard of Advice given by staff       
4.2 Knowledge of staff        
4.3 Facial Expressions of staff        
4.4 Grooming and Attire of Airline ground staff      
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ภาพการปฏิบัตงิาน 

 



 
 

 

 
   

 

 

 
 

 

 

 

 

        ภาพขณะปฏบิัตงิานที่ตู้ คีออสเช็คอิน 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพขณะปฏบัิติงานต้อนรับผู้โดยสารขาเข้าทีล่านจอด 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพในระหว่างการเกบ็แบบสอบถามกบัชาวต่างชาติ 
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บทสัมภาษณ์พนักงานที่ปรึกษา 

 

 

 



 
 

 

บทสัมภาษณ์พนักงานทีป่รึกษา 

 

โครงงานนีม้ีประโยชน์ต่อสถานประกอบการอย่างไร 

 ส ำหรับโครงงำนเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสำร

สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย น้ีมีประโยชน์ต่อองคก์รเป็นอยำ่งมำก เน่ืองดว้ยทำงบริษทักำร

บินกรุงเทพจ ำกดั มหำชน ไดท้  ำกำรวจิยัเก่ียวกบั เร่ืองของเช็คอินตูคี้ออสน้ีมำบำ้งแลว้ โดยทำงนอ้ง ๆ 

นกัศึกษำไดท้  ำกำรส ำรวจ และมำปรึกษำเพื่อขอค ำแนะน ำในกำรท ำโครงงำนเล่มน้ี โดยท่ีนอ้ง ๆนกัศึกษำ ได้

ท ำกำรแจกแบบสอบถำมให้กบัผูโ้ดยสำรหรือผูท่ี้ใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส เพื่อประเมินและสอบถำมเก่ียวกบั

บริกำรเช็คอินตูคี้ออส จำกแบบสอบถำมท่ีนกัศึกษำ แจกนั้น ทำงเรำเห็นวำ่เป็นประโยชน์มำก เพรำะไดท้  ำ

ใหเ้ห็นถึงควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร ควำมบกพร่องต่ำง ๆ ของบริกำรเช็คอินตูคี้ออส และส่ิงท่ีตอ้ง

ปรับปรุงแกไ้ข จำกขอ้มูลท่ีไดม้ำ ทำงบริษทัสำมำรถท่ีจะน ำมำต่อยอด และพฒันำกำรบริกำรเช็คอินตูคี้ออ

สใหดี้มำกยิง่ข้ึน ตอ้งขอขอบคุณนอ้ง ๆ นกัศึกษำท่ีไดท้  ำกำรส ำรวจและท ำโครงงำนช้ินน้ีข้ึนมำ ทำงบริษทั

จะน ำประโยชน์ดี ๆ จำกโครงงำนของนอ้ง ๆ นกัศึกษำเหล่ำน้ีมำใชใ้นกำรปรับปรุงกำรบริกำรของเช็คอินตูคี้

ออสต่อไป 
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บทความทางวชิาการ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการเช็คอนิตู้คีออสของผู้โดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ สนามบินสมุย 

FACTORS AFFECTING PASSENGER’S CHOICE OF CHECK-IN KIOSK SERVICE, 
PERTAINING TO BANGKOK AIRWAYS AT KOH SAMUI INTERNATIONAL AIRPORT 
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บทคดัย่อ 
       งำนวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษำถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำร สำยกำร
บินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย ใชแ้บบสอบถำมเป็น
เคร่ืองมือในกำรวิจยั โดยมีปัจจยัทั้ง 3 ดำ้น ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดำ้นตูคี้ออส ปัจจยัดำ้นสถำนท่ีให้บริกำร และ ปัจจยัดำ้น
พนกังำน และเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถำมไดจ้ ำนวน  
270 ชุด จำกกลุ่มตวัอย่ำง คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใช้
บริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์ สนำมบินสมุย ในช่วง
เดือนสิงหำคม 2561 สถิติท่ีใชใ้นกำรวิเครำะห์ขอ้มูลคือ 
ค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน เพ่ือให้
บริษทั กำรบินกรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) ไดท้รำบถึงปัจจยั
ท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรตูคี้ออสของผูโ้ดยสำร เพ่ือ
สร้ำงควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอก
แอร์เวยใ์นกำรใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสอยำ่งต่อเน่ือง  
ผลกำรวิจัยพบว่ำ ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำร
เช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำร สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
สนำมบินสมุย โดยเรียงจำกระดับควำมพึงพอใจ ได้แก่ 
ปัจจยัดำ้นพนกังำน มีค่ำเฉล่ีย (x ̅) 4.45 ปัจจยัดำ้นตูคี้ออส 
มีค่ำเฉล่ีย (x ̅) 4.05 และดำ้นสถำนท่ี  มีค่ำเฉล่ีย (x ̅) 3.98  
 
ค าส าคญั:ปัจจยั, ตูคี้ออส, สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
 
Abstract 
        The objective of this research project is to study on 
the Factors Affecting Passenger’s choice of check-in  

KIOSK service, pertaining to Bangkok Airways at Koh 
Samui International Airport.Use the questionnaire as a 
research tool. On the principle of  KIOSK, Location of 
KIOSK and Staff .There are 270 sets of questionnaires 
collected from the survey. The samples for this research 
project are passengers traveling with Bangkok Airways 
During August 2018. Statistics we used for analysis 
were percentage, mean and standard deviation., so that 
Bangkok Airways Public Company Limited will know 
the Factors Affecting Passenger’s choice of check-in 
KIOSK service to consistently create passengers’ 
satisfaction with the services and passengers’ choice to 
use the KIOSK service. 

The findings from the research reveal that the 
Factors Affecting Passenger’s choice of check-in 
KIOSK service, pertaining to Bangkok Airways at Koh 
Samui International Airport can be shown in the order 
from Satisfaction Scale are Staff with the mean (�̅�) 4.45 
, Kiosk with the mean (�̅�) 4.05 , and Location of  
KIOSK with the mean (�̅�) 3.98 

 
Keywords: Factors, Kiosk, Bangkok Airways 
 
บทน า 
         อุตสำหกรรมกำรบิน เป็นอุตสำหกรรมท่ีแสดงถึง
ศกัยภำพเศรษฐกิจของชำติหลำยมิติ เช่น อุตสำหกรรม  

  



 
 

 
 

กำรบินขนส่ง อุตสำหกรรมสำยกำรบิน อุตสำหกรรมกำร
ท่ำอำกำศยำน อุตสำหกรรมกำรบริกำรจรำจรทำงอำกำศ 
อุตสำหกรรมกำรซ่อมบ ำรุงเคร่ืองบิน อุตสำหกรรม
โภชนำกำรสำยกำรบิน และอุตสำหกรรมกำรท่องเท่ียวทั้ง
ทำงตรงและทำงอ้อม ท่ีอำศัยกำรคมนำคมทำงอำกำศ
โดยรวมธุรกิจกำรบินต่ำง ๆ ในบริบทกำรบินเป็น
องคป์ระกอบหน่ึงของอุตสำหกรรมแห่งชำติท่ี ท ำรำยได ้
GDP ปีละหลำยแสนล้ำนบำท จึงเป็นกำรท้ำทำยให้
มหำวิทยำลยัต่ำง ๆ ตอ้งพฒันำเชิงแข่งขันให้นักศึกษำ 
ของตนเอง เป็นมืออำชีพ เ ป็นสำกล และมีควำม รู้
หลำกหลำย เพรำะบริบทธุรกิจกำรบินเป็นสินคำ้บริกำรท่ี
มีโลกทัศน์กวำ้งไกล ตลำดแรงงำนกวำ้งขวำง และเกิด
นวตักรรมกำรบิน และกำรขนส่งทำงอำกำศ เชิงพลวตัร 
ท ำให้หลกัสูตรธุรกิจกำรบินต้องพฒันำให้ทันโลก ทัน
เทคโนโลยีกำรบินทุกมิติตลอดเวลำและสมใจผูบ้ริโภค 
จึงท ำใหธุ้รกิจกำรบินมีควำมส ำคญัในปัจจุบนัมำกข้ึน เช่น 
ควำมส ำคญัทำงดำ้นเศษฐกิจของประเทศ คือกำรส่งออก 
ขนส่งทั้งผูโ้ดยสำร สินคำ้ และพสัดุภณัฑท์ำงอำกำศอยำ่ง
ปลอดภัย  รวด เ ร็ว  และ มีประสิท ธิภำพ  ได้ควำม
สะดวกสบำยในกำรเดินทำง เพรำะกำรเดินทำงโดย
เคร่ืองบินนั้ น นอกจำกจะท ำให้ประหยดัเวลำแล้ว ยงั
ไดรั้บควำมสะดวกสบำยจำกกำรบริกำรบนเคร่ืองบินของ
แต่ละสำยกำรบินนั้น ๆ อีกดว้ย  ส่วนควำมส ำคญัทำงดำ้น
สังคม และวฒันธรรม เพรำะธุรกิจสำยกำรบินท ำให้ผูค้น
ในโลกเดินทำงระหวำ่งประเทศไดร้วดเร็ว และยงัเป็นกำร
ส่งเสริมกำรท่องเท่ียว และสำมำรถสร้ำงรำยได้จำก
อุตสำหกรรมกำรท่องเท่ียง ลดช่องวำ่งของควำมแตกต่ำง
ระหวำ่งเช่ือชำติ วฒันธรรม สังคม เศษฐกิจและฐำนะทำง
สงัคม และสร้ำงควำมเขำ้ใจอนัดีของคนในโลกให้ง่ำยข้ึน
กวำ่สงัคมในอดีต  มีควำมส ำคญัต่อช่ือเสียงและภำพพจน์
ของประเทศ เพรำะในฐำนะสำยกำรบินแห่งชำติ ของ
ภำครัฐและเอกชน มีโอกำสท่ีจะประชำสัมพนัธ์และเสนอ
รูปลกัษณ์ของประเทศ เจ้ำของสำยกำรบินเป็นท่ีรู้จกัใน
ประชำคมโลก โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในดำ้นวฒันธรรมกำร
บริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย์ เป็นสำยกำรบินท่ีดี
ท่ีสุดในเอเชีย ซ่ึงมีเสน้ทำงบินไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมี 

ควำมส ำคญัและแหล่งอำรยธรรมอนัสวยงำมท่ีติดอนัดบั
โลก หรือเรียกว่ำแลนด์มำร์คหลำยจุดดว้ยกนั อีกทั้งกำร 
บริกำรก็เป็นเลิศ และยงัมีสนำมบินเป็นของตนเอง คือ 
สนำมบินสมุย  สนำมบินสุโขทยั และสนำมบินตรำด โดย
สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวยมี์ฐำนกำรบินอยู่ท่ีท่ำอำกำศ
ยำนสุวรรณภูมิ  กรุง เทพมหำนคร และมีจุดหมำย
ปลำยทำง  20 เ มือง  ทั่วโลก  โดย เส้นทำงกำร บิน
ต่ ำ งป ระ เทศ มี  18 เ ส้ นท ำ งและ เส้นท ำ งก ำร บิน
ภำยในประเทศมี 12 เส้นทำง โดยเส้นทำงบินยอดนิยม
ขอ ง ส ำ ย ก ำ ร บิ นบ ำ ง ก อ ก แ อ ร์ เ ว ย์  ใ น เ ส้ น ท ำ ง
ภำยในประเทศนั้นคือ เส้นทำงบินกรุงเทพ-สมุย ซ่ึงเป็น
แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีควำมส ำคญัเป็นอยำ่งมำก อีกทั้งมีเพียง
สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวยเ์ท่ำนั้นท่ีบินตรงสู่สมุย จึงท ำ
ให้สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์มีควำมส ำคญัต่อสถำนท่ี
ท่องเท่ียวแห่งน้ี และมีเท่ียวบินไปยงัเกำะ สมุย มำกกว่ำ 
20 เท่ียวบินต่อวนั 
        ท่ำอำกำศยำนนำนำชำติสมุย หรือท่ีเรียกสั้ นๆ ว่ำ 
“สนำมบินสมุย” เป็นฐำนกำรบินหลักของสำยกำรบิน
บำงกอกแอร์เวย ์(Bangkok Airways) และเป็นสนำมบิน
ในควำมดูแลของบริษทักำรบินกรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) 
ผูใ้ห้ท่ีบริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์ไดเ้ปิดท ำกำร
เ พ่ือใช้รองรับนักท่องเ ท่ียว ทั้ งภำยในประเทศและ
ต่ำงประเทศท่ีเดินทำงเขำ้มำท่องเท่ียวในเกำะสมุย และ
เกำะ พงนั และมีเพียงแค่สนำมบินสมุยเท่ำนั้นท่ีสำมำรถ
บินตรงมำยงัเกำะสมุยได ้โดยใชเ้วลำเดินทำงในกำรบิน
ประมำณ 1 ชั่วโมงเท่ำนั้ น จำกเดิมกำรเดินทำงจำก
กรุงเทพฯ (ทำงรถยนต)์ จะใชเ้วลำนำนมำกกวำ่ 6 ชัว่โมง 
หรือหำกเดินทำงด้วยสำยกำรบินอ่ืนก็ต้องเสียเวลำ
ประมำณ 1 ชัว่โมง 30นำที เพ่ือต่อเรือขำ้มมำยงัเกำะสมุย
และท ำให้เสียเวลำในกำรเดินทำงอย่ำงมำก นอกจำกน้ีท่ี
สนำมบินสมุยก็ยงัมีบริกำรบินตรงของสำยกำรบินอ่ืนๆ ท่ี
มีเสน้ทำงบินทั้งภำยในและระหวำ่งประเทศอีกดว้ย 
       จำกกำรสังเกตกำรณ์ มีผูโ้ดยสำรเดินทำงกบัสำยกำร
บินบำงกอกแอร์เวยม์ำยงัสนำมบินสมุยและนักท่องเท่ียว
เขำ้มำใชบ้ริกำรเป็นจ ำนวนมำก เพรำะเกำะสมุย 
สมุยนั้ นเป็นสถำนท่ีท่องเท่ียวท่ีได้รับควำมนิยมของ



 
 

 
 

ธรรมชำติท่ีสวยงำม และ เกำะสมุยถือว่ำเป็นเหมือนอญั
มณีของจงัหวดัสุรำษฏร์ธำนี ซ่ึงนอกจำกจะมีสถำนท่ีท่ีน่ำ
ท่องเท่ียวมำกมำยอยูบ่นเกำะแห่งน้ีแลว้ ยงัมีหมู่เกำะ และ
สถำนท่ีอ่ืนๆ ใกลเ้คียงท่ีน่ำเท่ียวชมอยู่ลอ้มรอบไปหมด  
ส่วนกำรเดินทำงนั้นสำมำรถเดินทำงมำไดห้ลำยแบบ เช่น 
ทำงรถยนต์ ทำงน ้ ำ โดยเรือเฟอร์ร่ีหรือ ทำงอำกำศ โดย
เลือกใช้บริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวยท่ี์มีเท่ียวบิน
ตรงมำยงั เกำะสมุยและเปิดใหบ้ริกำรหลำยเท่ียวบินต่อวนั 
จึงท ำให้มีผูโ้ดยสำรมำใชบ้ริกำรของสำยกำรบินบำงกอก
แอร์เวยเ์ป็นจ ำนวนมำก ทำงบริษทักำรบินกรุงเทพ จ ำกดั 
(มหำชน) จึงได้จัดน ำตู ้คีออสมำให้บริกำร เพื่อให้
ผูโ้ดยสำรไดท้ ำกำรเช็คอินไดด้ว้ยตวัเอง และยงัสำมำรถ
ย่นระยะเวลำในกำรเข้ำแถวเช็คอินท่ีเคำน์เตอร์ให้แก่
ผูโ้ดยสำร หำกผูโ้ดยสำรไดท้ ำกำรเช็คอินดว้ยตวัเองกบัตูคี้
ออสแลว้ สำมำรถโหลดกระเป๋ำท่ีเคำน์เตอร์โหลดกระเป๋ำ
ไดเ้ลยโดยท่ีไม่จ ำเป็นตอ้งท ำกำรเช็คอินอีกคร้ัง เพ่ือเป็น
กำรประหยดัเวลำ ให้แก่ผูโ้ดยสำร ด้วยเหตุผลดังกล่ำว 
คณะผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะท ำกำรส ำรวจปัจจยัท่ีมีผลต่อกำร
เลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ี
เดินทำงกับสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรแก้ปัญหำปรับปรุงแก้ไขและ
พฒันำในดำ้นกำรบริกำรตูคี้ออสเช็คอินแก่ผูโ้ดยสำร ท่ี
เดินทำงกบัสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวยต์่อไป 
 
งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
               มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ไดท้ ำกำรศึกษำปัจจยั
ท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินกำรบินไทย 
ส ำหรับกำรให้บริกำรภำยในประเทศ พบวำ่ ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อกำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินกำรบิน ไทย ส ำหรับ
กำรให้บริกำรภำยในประเทศ มีทั้ งหมด 6 ปัจจัย ได้แก่ 
ปัจจัยด้ำนรำคำ ปัจจัยด้ำน ผลิตภัณฑ์ บรรยำกำศ และ
ควำมสะอำดของห้องโดยสำร ปัจจยัดำ้นกำรท ำกิจกรรม
เพื่อสังคม ปัจจยัดำ้นกระบวนกำรและศูนยบ์ริกำร ปัจจยั
ด้ำนช่องทำงกำรจ ำหน่ำย และบริกำรและกิจกรรม
ส่งเสริมกำรขำย และปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอ
ลักษณะทำงกำร ขำย และ ปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงและ

นกัท่องเท่ียวทัว่โลก เน่ืองจำกมีแหล่งท่องเท่ียวทำง     
กำยภำพ รสชำติของอำหำร และกำรประกันภยัของกำร
เดินทำง ตำมล ำดบั 
             กมลทิพย ์พลูผล (2559) ไดท้ ำกำรศึกษำปัจจยัท่ีมี
ผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้สำยกำรบินไทยสมำยล์
เส้นทำงระหวำ่งประเทศของผูโ้ดยสำรชำวไทย พบวำ่ 1) 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์แตกต่ำงกนั มี
ระดับควำมคิดเห็นเ ก่ียวกับปัจจัย  ส่วนประสมทำง
กำรตลำดบริกำรท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรแตกต่ำงกนั
อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 ยกเวน้ เพศ อำยท่ีุมีผลต่อ
กำรเลือกใช้บริกำรไม่แตกต่ำงกัน 2) ผู ้ใช้บริกำรท่ีมี
พฤติกรรมกำรใช ้บริกำรสำยกำรบินไทยสมำยลแ์ตกต่ำง
กันมีระดับควำมคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทำง
กำรตลำดบริกำรท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรท่ีแตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.05 3) ค่ำเฉล่ีย
ระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด
บริกำร ท่ีมีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรของ สำยกำร
บินไทยสมำยลเ์ส้นทำงระหวำ่งประเทศในแต่ละดำ้นอยู่
ในระดบัมำกทั้งหมด 
          กฤติกำ ชินรัตน์ (2559) ได้ท ำกำรศึกษำปัจจัยท่ี
ส่งผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสำยกำรบินบำงกอก
แอร์เวย ์(Bangkok Airways) พบวำ่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำร
ตัดสินใจเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินบำงกอก แอร์เวย ์
(Bangkok Airways) โดยเรียงล ำดบัตำมอิทธิพลท่ีส่งผล
ต่อกำรตัดสินใจจำกมำกไปน้อย ได้แก่  ปัจจัยด้ำน
กระบวนกำร ควำมสะอำดภำยในเคร่ืองบิน ปัจจัยด้ำน
บุคลำกร ปัจจยัดำ้นกำรตลำด และรำคำท่ีเหมำะสมกบักำร
บริกำร ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ ์และควำมพร้อมของช่องทำง
ในกำรซ้ือบตัรโดยสำร ปัจจยัดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 
และปัจจยัดำ้นกำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะทำง กำยภำพ 
ส่วนปัจจัยท่ีไม่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจได้แก่ ปัจจัยด้ำน
เสน้ทำงกำรบิน รำคำท่ีเหมำะสมกบัเส้นทำง และลกัษณะ
ทำงกำยภำพ และปัจจัยด้ำนห้องรับรองและกำรบริกำร
เ ท่ี ย ว บิ น  ( 2 )  ใ น ส่ ว น ข อ ง ปั จ จั ย ลั ก ษณ ะ ท ำ ง
ประชำกรศำสตร์ ผลกำรวิจยัพบว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีมี เพศ 
อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ และรำยไดท่ี้แตกต่ำงกนัส่งผล



 
 

 
 

น ำเสนอลกัษณะทำง 
แอร์เวย ์(Bangkok Airways) ไม่แตกต่ำงกนั 
 
วตัถุประสงค์ 
            1.เพ่ือศึกษำปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำร
เช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
สนำมบินสมุย 
            2.เพื่อหำแนวทำงในกำรใช้ประโยชน์จำกกำรใช้
บริกำรเช็คอินดว้ยตูคี้ออส 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
              1.ทรำบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำร
เช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย์
สนำมบินสมุย 
              2.ผลกำรศึกษำท่ีได้น ำไปใช้ประโยชน์ในกำร
เป็นขอ้มูลเพื่อกำรพิจำรณำปรับปรุงกำรให้บริกำรตูคี้ออ
สให้มีประสิทธิภำพและสอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของ
ผูโ้ดยสำรมำกท่ีสุด 
 
ขอบเขตของงานวจิยั 

ส ำหรับกำรศึกษำในงำนวจิยัคร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำ
ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส ของ
ผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย ซ่ึง
คณะผูว้จิยัก ำหนดขอบเขตงำนวจิยัโดยมุ่งเนน้ศึกษำปัจจยั  
ท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชตู้เ้ช็คอินคีออส มีปัจจยั 3 ดำ้น ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ดำ้นตูคี้ออส  ดำ้นสถำนท่ีใหบ้ริกำร และ
ดำ้นพนกังำน น ำมำเป็นกรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 

ส ำหรับกลุ่มประชำกรท่ีท ำกำรศึกษำในงำนวิจยั
คร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำยกำรบิน
บำงกอกแอร์เวยจ์ ำนวน 270 คน ผูว้จิยัท ำกำรเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยกำรแจกแบบสอบถำมแก่ผูโ้ดยสำร ท่ีเขำ้มำใช้
บ ริกำร เ ช็ค อินด้วยตู ้คีออส โดยระยะเวลำในกำร
ด ำเนินกำรตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหำคม พ.ศ. 2561 – 31 
สิงหำคม พ.ศ. 2561  
กรอบแนวคดิ 
         คณะผูว้ิจยัท ำกำรก ำหนดกรอบแนวคิดในกำรวิจัย  

ต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรของสำยกำรบินบำงกอก 
         - Gender / เพศ 
         - Age / อำย ุ
         - Education / ระดบักำรศึกษำ 
         - Occupation / อำชีพ 
         - Country (Continent) / ประเทศ (ทวปี) 
 ตวัแปรตำม 
          (ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส 
ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย)  
        - Kiosk Services / ดำ้นตูคี้ออส 
        - Location of Kiosk / ดำ้นสถำนท่ีใหบ้ริกำร 
        - Staff  / ดำ้นพนกังำน 
 
วธีิด าเนินการวจิยั 
       ประชำกร คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำย
กำรบินบำงกอกแอร์เวยส์นำมบินสมุยโดยประมำณกำร
ประชำกรท่ีเป็นชำวต่ำงชำติในปี 2560 จ ำนวน 190,901 
คน  
      กลุ่มตวัอย่ำง คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใช้บริกำร
สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์ในระหว่ำงวนัท่ี 1สิงหำคม 
พ.ศ. 2561- 31 สิงหำคม พ.ศ. 2561 
 
เคร่ืองมอืในการวจิยั 

คณะผูว้ิจัย ใชเ้คร่ืองมือในกำรวิจัยโดยใช้เป็น
แบบสอบถำม คือ แบบสอบถำมชนิดปลำยปิด (Close 
Questions)ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีกำรแบ่ง
แบบสอบถำม ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ตอนท่ี1 แบบสอบถำมเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถำมซ่ึงประกอบไปด้วย  เพศ  อำยุ  ระดับ
กำรศึกษำ  อำชีพ  และ ประเทศ (ทวีป)  โดยลักษณะ
แบบสอบถำมเป็นแบบปลำยปิด (Close Questions) 
ลกัษณะค ำถำมเป็นแบบ (Check list) 
ตอนท่ี2  แบบสอบถำมเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อกำร
เลือกใช้บริกำรเช็คอินตูคี้ออส ของสำยกำรบินบำงกอก
แอร์เวย ์สนำมบินสมุย โดยลกัษณะค ำถำมเป็นแบบปลำย
ปิด  (Close Questions)  แบบมำตรำส่วนประเมินค่ำ  



 
 

 
 

คร้ังน้ี คือ  ตวัแปรอิสระ (ปัจจยัส่วนบุคคล) 
(Rating scale) 5 ระดบั มีขอ้ค ำถำมจ ำนวน 18 ขอ้  
แบ่งออกเป็น 3 ดำ้น ไดแ้ก่ 
ดำ้นท่ี 1 ดำ้นตูคี้ออส มีจ ำนวน 10 ขอ้ 
ดำ้นท่ี 2 ดำ้นสถำนท่ี จ ำนวน 4 ขอ้ 
ดำ้นท่ี 3 ดำ้นพนกังำน  มีจ ำนวน 4 ขอ้ 
ลกัษณะแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ 5 ระดบั โดยก ำหนด
เกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนดงัน้ี 
       5 หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 
       4 หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 
       3 หมำยถึง เห็นดว้ยปำนกลำง 
       2 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
       1 หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
น ำคะแนนท่ีไดม้ำหำค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และ
แปลผลโดยใชเ้กณฑ ์ดงัน้ี 
     ค่ำเฉล่ีย 4.21-5.00 หมำยถึง ระดบัมำกท่ีสุด 
     ค่ำเฉล่ีย 3.41-4.20 หมำยถึง ระดบัมำก 
     ค่ำเฉล่ีย 2.61-3.40 หมำยถึง ระดบัปำนกลำง 
     ค่ำเฉล่ีย 1.81-2.60 หมำยถึง ระดบันอ้ย 
     ค่ำเฉล่ีย 1.00-1.80 หมำยถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
       กำรวิจัยน้ี ได้ท ำกำรศึกษำในรูปแบบเชิงพรรณนำ 
(Descriptive Research) เพื่อท ำกำรส ำรวจ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินด้วยตูอ้อส ของผูโ้ดยสำรสำย
กำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย มีขั้นตอนในกำร
เก็บรวบรวมขอ้มูล 3 ขั้นตอนดงัน้ี 
      1. วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล โดยท ำกำรสอบถำม
ข้อมู ลของผู ้ตอบแบบสอบถำม  และท ำกำรแจก
แบบสอบถำม เพื่อใหท้ ำแบบสอบถำมในส่วนถดัไป และ
เก็บรวบรวมขอ้มูล 
      2. ผูว้จิยัด ำเนินกำรแจกแบบสอบถำมใหก้บั ผูโ้ดยสำร
ชำวต่ำงชำติท่ีใช้บริกำรเช็คอินตู ้คีออสโดยกำรรอรับ
แบบสอบถำมกลับคืนมำ และเป็นกำรเก็บข้อมูลแบบ
บงัเอิญเจอ  
  

 
      3. เป็นกำรส่งแบบสอบถำมส่งใหก้บัมือผูต้อบเอง เพ่ือ
ขอเก็บข้อมูลโดยขอควำมร่วมมือไปยงั ผูโ้ดยสำรท่ีใช้
บริกำรเช็คอินตูคี้ออส ของสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
สนำมบินสมุย ระหวำ่งวนัท่ี 1 สิงหำคม พ.ศ 2561 - 31 
สิงหำคม พ.ศ 2561  
      4. น ำขอ้มูลท่ีไดม้ำท ำกำรประมวลผลขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมส ำเร็จรูป PSPP (Program of statistical analysis 
of sample data) 
 
สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
      1. กำรวิเครำะห์ข้อมูล  ด้วยสถิติเชิงพรรณนำ  
(Descriptive Statistics) กำรวิเครำะห์ขอ้มูลจะใชว้ิธีกำร
แจกแจงควำมถ่ี (Frequency) และค่ำร้อยละ (Percentage) 
ใช้ในกำรอธิบำยลักษณะข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ซ่ึง
ประกอบไปด้วย เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และ 
ประเทศ (ทวปี) ในแบบสอบถำมตอนท่ี 1 
        กำรวิเครำะห์ขอ้มูลโดยใช้ค่ำเฉล่ีย (Mean) และค่ำ
เบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) ใช้ในกำร
อธิบำยปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้ตูเ้ช็คอินคีออส ของ
ผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย ซ่ึง
ประกอบดว้ยปัจจยั 3 ดำ้น คือ ปัจจยัดำ้นตูคี้ออส ปัจจยั
ด้ำนสถำนท่ีให้บริกำร และปัจจัยด้ำนพนักงำน ใน
แบบสอบถำมในตอนท่ี 2  
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
          พบวำ่ผูโ้ดยสำรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 144 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.33 และเป็นเพศชำย จ ำนวน 126 คน 
คิดเป็นร้อยละ 46.67 ผูโ้ดยส่วนใหญ่มีอำย ุ25-34 ปี 
จ ำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 44.44 ล ำดบัรองลงมำ
ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีอำย ุ35-44 ปี จ ำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.48 อำย ุ15-24 ปี มีจ ำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 10.37 
และล ำดบัสุดทำ้ยอำย ุ45 ปีข้ึนไป มีจ ำนวน 37 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.70 ผูโ้ดยสำรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญำตรี 
จ ำนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 45.56 รองลงมำระดบั
ปริญญำโท จ ำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 24.44  



 
 

 
 

 
ระดบัมธัยมศึกษำตอนปลำย จ ำนวน 39 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.44 ระดบัปวช. / ปวส.  มีจ ำนวน 32 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.85  ระดบัปริญญำเอก จ ำนวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 3.70 ผูโ้ดยสำรส่วนใหญ่เป็นพนักงำนบริษทั จ ำนวน 
162 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00  รองลงมำคือ ธุรกิจส่วนตวั 
จ ำนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 31.11 ขำ้รำชกำร จ ำนวน 17 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 และอำชีพอ่ืนๆ จ ำนวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.59 ผูโ้ดยสำรส่วนใหญ่มำจำกประเทศท่ีอยู่
ใน ทวปียโุรป จ ำนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 60.37 ทวีป
เอเชีย จ ำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70  ทวีปโอเชีย
เนีย จ ำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 และทวีปอเมริกำ 
จ ำนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 12.22  
       ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรเช็คอินตู ้คีออส 
ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
ดำ้นตูคี้ออส มีควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำก (�̅�= 4.05) เม่ือ
พิจำรณำเป็นรำยขอ้ พบว่ำมีระดบัควำมส ำคญัอยูท่ี่ระดบั
มำกในทุกดำ้น คือ ตูมี้กำรประมวลผลท่ีถูกตอ้ง (�̅�=4.15) 
ตูมี้ระบบรองรับกำรเช็คอินท่ีหลำกหลำย (�̅�=4.12) ตูมี้
ควำมปลอดภัยด้ำนข้อมูลของผูโ้ดยสำร (�̅�=4.11) ตู ้มี
จ ำนวนเพียงพอ (�̅�=4.07) ตูมี้ควำมทนัสมยั �̅�=4.05) ตูมี้
ควำมสะอำดน่ำใช ้(�̅�=4.04) ตูมี้ควำมสะดวกรวดเร็วใน
กำรใช้งำน (�̅�=4.00) ตูมี้สภำพเคร่ืองใหม่ (�̅�=4.00) ตู ้
บอกวิธีใช้งำนอย่ำงละเอียด ( �̅�=3.96) ตู ้มีระบบกำร
ท ำงำนท่ีเขำ้ใจง่ำยไม่ซบัซอ้น ( �̅�=3.95) ตำมล ำดบั 
       ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรเช็คอินตู ้คีออส 
ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
ด้ำนสถำนท่ีให้บริกำร มีควำมส ำคัญอยู่ในระดับมำก 
( �̅�=3.98)  เ ม่ื อ ได้พิ จ ำรณำ เ ป็น ข้อ  พบว่ ำ มี ร ะดับ
ควำมส ำคญัอยูท่ี่ระดบัมำกทุกดำ้น คือ พ้ืนท่ีใหก้ำรบริกำร
มีควำมสะอำด (�̅�=4.02) พ้ืนท่ีมีเพียงพอ (�̅�=3.99) พ้ืนท่ี
สะดวกต่อกำรเขำ้ใชบ้ริกำร (�̅�=3.99) และ พ้ืนท่ีมีอำกำศ
ถ่ำยเทสะดวก (�̅�=3.92) ตำมล ำดบั 
       ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรเช็คอินตู ้คีออส 
ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
ดำ้นพนกังำน มีควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด 

 
(�̅�=4.45)  เ ม่ือได้พิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำมีระดับ
ควำมส ำคญัอยูท่ี่ระดบัมำกท่ีสุดทุกดำ้น คือ พนกังำนแต่ง
กำยสุภำพ (�̅�=4.53) พนักงำนมีควำมยิ้มแยม้ (�̅�=4.49) 
พนักงำนมีควำมรู้ควำมเขำ้ใจ (�̅�=4.40) และ พนักงำน
สำมำรถใหค้ ำแนะน ำไดดี้ (�̅�=4.38) ตำมล ำดบั 
 
สรุปผลการวจิยั 
   ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำมไดแ้ก่ 
เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ และประเทศ (ทวปี) 
ผลกำรศึกษำปัจจยัส่วนบุคคล แสดงถึงกลุ่มตวัอย่ำงของ
ผูต้อบแบบสอบถำมจ ำนวน 270 โดยจ ำแนกตำมเพศ 
พบวำ่ เป็นเพศหญิงจ ำนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 53.33 
และเพศชำยจ ำนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67 จ ำแนก
ตำมอำย ุพบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งมำกท่ีสุดมีอำยอุยูใ่นช่วง 25-
34 ปี จ ำนวน 120 รำย คิดเป็นร้อยละ 44.44 รองลงมำเป็น
ระดบัอำย ุ 35-44 ปี จ ำนวน 85 รำย คิดเป็นร้อยละ 31.48 
ระดบัอำย ุ 15-24 ปี จ ำนวน 28 รำย คิดเป็นร้อยละ 10.37 
ระดับอำยุ 45 ปีข้ึนไป จ ำนวน 37 รำย คิดเป็นร้อยละ 
13.70 ตำมล ำดบั จ ำแนกตำมระดบักำรศึกษำ พบวำ่กลุ่ม
ตวัอย่ำงส่วนใหญ่มีระดับกำรศึกษำ ปริญญำตรี จ ำนวน 
123 คน คิดเป็นร้อยละ 45.56 รองลงมำระดบัปริญญำโท 
จ ำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 24.44 ระดบัมธัยมศึกษำ
ตอนปลำย จ ำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 14.44 ระดบั
ปวช./ปวส. จ ำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 11.85 และ
ระดบัปริญญำเอก จ ำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.70 
ตำมล ำดบั จ ำแนกตำมอำชีพ พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่ 
อำชีพเป็นพนกังำนบริษทั จ ำนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.00 รองลงมำประกอบอำชีพธุรกิจส่วนตวั จ ำนวน 84 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.11 อำชีพขำ้รำชกำร จ ำนวน 17 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.30 และอำชีพอ่ืนๆ จ ำนวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.59 ตำมล ำดบั จ ำแนกตำมประเทศ (ทวีป) พบวำ่
กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มำจำกประเทศใน ทวีปยุโรป 
จ ำนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 60.37 ทวีปเอเชีย จ ำนวน 
37 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 ทวีปโอเชียเนีย จ ำนวน 37 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 และทวีปอเมริกำ จ ำนวน 33 คน 



 
 

 
 

       
ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส 
ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
ผลกำรศึกษำปัจจยัทั้ ง 3 ดำ้น นั้นแสดงถึงกลุ่มตวัอย่ำง
ของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำนวน 270 พบว่ำ ดำ้นตูคี้ออส 
มีควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำก (�̅�= 4.05) เม่ือพิจำรณำเป็น
รำยขอ้ พบว่ำมีระดับควำมส ำคัญอยู่ท่ีระดับมำกในทุก
ดำ้น คือ ตูมี้กำรประมวลผลท่ีถูกตอ้ง (�̅�=4.15) ตูมี้ระบบ
รองรับกำรเช็คอินท่ีหลำกหลำย (�̅�=4.12)  ตู ้มีควำม
ปลอดภยัดำ้นขอ้มูลของผูโ้ดยสำร (�̅�=4.11) ตูมี้จ ำนวน
เพียงพอ (�̅�=4.07) ตูมี้ควำมทันสมยั �̅�=4.05) ตูมี้ควำม
สะอำดน่ำใช ้(�̅�=4.04) ตูมี้ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรใช้
งำน (�̅�=4.00) ตูมี้สภำพเคร่ืองใหม่ (�̅�=4.00) ตูบ้อกวธีิใช้
งำนอยำ่งละเอียด ( �̅�=3.96) ตูมี้ระบบกำรท ำงำนท่ีเขำ้ใจ
ง่ำยไม่ซับซ้อน ( �̅�=3.95)  ตำมล ำดับด้ำนสถำนท่ี
ให้บริกำร  มีควำมส ำคญัอยู่ในระดบัมำก (�̅�=3.98) เม่ือ
ไดพิ้จำรณำเป็นขอ้ พบว่ำมีระดบัควำมส ำคญัอยู่ท่ีระดับ
มำกทุกด้ำน คือ พ้ืนท่ีให้กำรบริกำรมีควำมสะอำด 
(�̅�=4.02) พ้ืนท่ีมีเพียงพอ   ( �̅�=3.99) พ้ืนท่ีสะดวกต่อ
กำรเขำ้ใช้บริกำร (�̅�=3.99) และ พ้ืนท่ีมีอำกำศถ่ำยเท
สะดวก (�̅�=3.92) ตำมล ำดบั ดำ้นพนกังำน มีควำมส ำคญั
อยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (�̅�= 4.45) เม่ือพิจำรณำเป็น     รำย
ขอ้ พบว่ำมีระดบัควำมส ำคญัอยู่ท่ีระดบัมำกท่ีสุดในทุก
ด้ำน คือ พนักงำนแต่งกำยสุภำพ (�̅�=4.53) พนักงำนมี
ควำมยิ้มแยม้ (�̅�=4.49) พนักงำนมีควำมรู้ควำมเข้ำใจ 
(�̅�=4.40)  และพนักงำนสำมำรถให้ค  ำแนะน ำได้ดี 
(�̅�=4.38) ตำมล ำดบั 
 
อภิปรายผล 
     ผลกำรศึกษำวิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำร
เช็คอินตูคี้ออส ของผูโ้ดยสำร สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
สนำมบินสมุย ซ่ึงผูว้ิจยัน ำผลมำอภิปรำยใน 3 ดำ้นตำมท่ี
คณะผูว้จิยัไดน้ ำเสนอมำตั้งแต่ตน้นั้นไดด้งัน้ี 
1. ปัจจยัดำ้นตูคี้ออส  มีควำมส ำคญัอยู่ในระดบัมำก ซ่ึง
แทนค่ำดว้ย �̅�= 4.05 และหำกพิจำรณำเป็นขอ้ยอ่ย โดย
ไดแ้บ่งเป็น 10 ขอ้ยอ่ยคือ (1) ตูมี้ระบบกำรท ำงำนท่ีเขำ้ใจ

คิดเป็นร้อยละ 12.22 ตำมล ำดบั 
ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรใชง้ำน (4) ตูมี้ควำมทนัสมยั 
(5) ตูมี้ควำมสะอำดน่ำใช ้(6) ตูมี้สภำพเคร่ืองใหม่ (7) ตูมี้
ควำมปลอดภัยด้ำนข้อมูลของผูโ้ดยสำร (8) ตู ้มีระบบ
รองรับกำรเช็คอินท่ีหลำกหลำย (9) ตูมี้จ ำนวนเพียงพอ 
และ (10) ตูมี้กำรประมวลผลขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง เม่ือพิจำรณำ
พบวำ่ ตูมี้กำรประมวลผลท่ีถูกตอ้ง ไดร้ะดบัควำมส ำคญั
เป็นล ำดบัแรก เน่ืองดว้ยระบบกำรท ำงำนของตูคี้ออสนั้น
สำมำรถประมวลผลได้ตำมขอ้มูลท่ีผูโ้ดยสำรใช้ในกำร
เช็คอินไดอ้ย่ำงถูกตอ้งสมบูรณ์ จึงท ำให้ผูโ้ดยสำรให้ตูมี้
กำรประมวลผลท่ีถูกตอ้งอยู่ในระดบัควำมส ำคญัมำก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังำนวิจยัของ กฤติกำ ชินรัตน์ (2559) ศึกษำ
เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสำยกำร
บินบำงกอกแอร์เวย ์ซ่ึงพบวำ่ ดำ้นผลิตภณัฑ ์ผูบ้ริโภคให้
ควำมส ำคญักบัระบบของกำรให้บริกำรตั้งแต่ กำรจองตัว๋
โดยสำร กำรช ำระบตัรโดยสำรท่ีมีควำมถูกตอ้งพร้อมกบั
แจง้รำยละเอียดอยำ่งครบถว้นสมบูรณ์ รำคำบตัรโดยสำร
และค่ำใชจ่้ำยอ่ืน ๆท่ีเหมำะสมและหำกไม่ถูกตอ้งก็ตอ้งมี
ระบบในกำรเปล่ียนหรือคืนบัตรโดยสำรท่ีรวดเร็วและ
ถูกตอ้งท่ีสุด เม่ือมำเร่ิมใชบ้ริกำรตั้งแต่เร่ิมกำรเช็คอิน กำร
รอข้ึนเคร่ือง ไปจนถึงกำรรอรับสัมภำระท่ีตอ้งมีควำม
รวดเร็ว เน่ืองจำกผูโ้ดยสำรท่ีเลือกใชบ้ริกำรเดินทำงโดย
เคร่ืองบินส่วนใหญ่ ตอ้งกำรควำมสะดวกรวดเร็วในกำร
เดินทำง หำกมีกระบวนกำรหรือระบบกำรท ำงำนท่ีไม่
ถูกตอ้งหรือมีปัญหำ แต่ตอ้งสำมำรถแกไ้ข ปัญหำไดอ้ยำ่ง
รวดเร็วจะส่งผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรของสำยกำรบิน
บำงกอกแอร์เวยด์ว้ย และยงัพบวำ่ สอดคลอ้งกบังำนวิจยั
ของ มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ศึกษำเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินกำรบินไทยส ำหรับกำร
ใหบ้ริกำรภำยในประเทศ ซ่ึงพบวำ่ ดำ้นกระบวนกำรและ
ศูนยบ์ริกำร ซ่ึงพบว่ำ ผูโ้ดยสำรจะเลือกใชก้ระบวนกำร
ให้บริกำรต่ำง ๆ ท่ีเนน้ควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ และรวดเร็ว
แก่ผูโ้ดยสำรมำกท่ีสุด เน่ืองจำกกำรด ำเนินชีวิตของคนใน
ปัจจุบนัค่อนขำ้งรีบเร่ง สำยกำรบินจึงควรสร้ำงส่ิงเหล่ำน้ี
ให้โดดเด่นเหนือคู่แข่งเพ่ือตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูโ้ดยสำรมำกท่ีสุด 



 
 

 
 

ง่ำยไม่ซบัซอ้น (2) ตูบ้อกวธีิใชง้ำนอยำ่งระเอียด (3) ตูมี้ 
2. ปัจจยัดำ้นสถำนท่ีให้บริกำร มีควำมส ำคญัอยูใ่นระดบั
มำก ซ่ึงแทนค่ำด้วย �̅�= 3.98 และหำกพิจำรณำเป็นขอ้
ยอ่ย โดยแบ่งเป็น 4 ขอ้นั้น คือ (1) พ้ืนท่ีให้บริกำรมีควำม
สะอำด (2) พ้ืนท่ีสะดวกต่อกำรเขำ้ใชบ้ริกำร (3) พ้ืนท่ีมี
เพียงพอ และ (4) พ้ืนท่ีมีอำกำศถ่ำยเทสะดวก เม่ือพิจำรณำ
พบวำ่ พ้ืนท่ีใหบ้ริกำรมีควำมสะอำดในระดบัควำมส ำคญั
มำกเป็นอนัดบัหน่ึง แสดงให้เห็นวำ่ พ้ืนท่ีท่ีให้บริกำรนั้น 
มีควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อย จึงเป็นปัจจัยท่ี
ผูโ้ดยสำรจะเขำ้มำใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสมำกท่ีสุด ซ่ึง
สอดคล้องกับงำนวิจัยของ มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) 
ศึกษำเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรสำยกำรบิน
กำรบินไทยส ำหรับกำรใหบ้ริกำรภำยในประเทศ ซ่ึงพบวำ่ 
ดำ้นบรรยำกำศ และควำมสะอำดของห้องโดยสำร ควำม
เหมำะสมของสภำพแวดลอ้มภำยในหอ้งโดยสำรเป็นส่ิงท่ี
ผูโ้ดยสำรค ำนึงถึง เน่ืองจำกกำรเดินทำงโดยเคร่ืองบิน 
ควำมปลอดภยั อุบติัเหตุ และ ควำมตรงต่อเวลำเป็นส่ิง
ส ำคัญ สำยกำรบินจึงควรปรับปรุงและพัฒนำเพื่อให้
ผูโ้ดยสำร เกิดควำมเช่ือมัน่ น ำไปสู่กำรตดัสินใจในกำร
เลือกใชบ้ริกำร  
3. ปัจจยัดำ้นพนักงำน มีควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำก ซ่ึง
แทนค่ำดว้ย �̅�= 4.45 และหำกพิจำรณำเป็นขอ้ยอ่ย โดย
แบ่งเป็น 4 ขอ้นั้น คือ (1) พนักงำนแต่งกำยสุภำพ (2) 
พนกังำนมีควำมยิม้แยม้ (3) พนกังำนมีควำมรู้ควำมเขำ้ใจ 
และ (4) พนกังำนสำมำรถให้ค  ำแนะน ำไดดี้ เม่ือพิจำรณำ
พบว่ำ พนักงำนแต่งกำยสุภำพในระดบัควำมส ำคญัมำก
เป็นอนัดบัหน่ึง แสดงใหเ้ห็นวำ่กำรแต่งกำยของพนกังำน
นั้นก็มีปัจจยัท่ีท ำให้ผูโ้ดยสำรอยำกจะเขำ้มำใชง้ำนของตู ้
เช็คอินคีออสในระดบัท่ีมำก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังำนวจิยัของ 
กมลทิพย ์พูลผล (2559) ศึกษำเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำร
ตดัสินใจเลือกใชส้ำยกำรบินไทยสมำยล์เส้นทำงระหวำ่ง
ประเทศ ของผูโ้ดยสำรชำวไทย ซ่ึงพบวำ่ ในดำ้นพนกังำน
ท่ีใหบ้ริกำร ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมคิดเห็นวำ่ กำรแต่งกำยของ
พนักงำนมีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้สำยกำรบินไทย
สมำยล์ เส้นทำงระหว่ำงประเทศในระดับมำกท่ีสุดโดย
บุค ลิกภำพกำร มีอัธยำศัยไมต รีของ  ทั้ งพนักงำน

 
ตดัสินใจในระดบัมำกท่ีสุด 
 
ข้อเสนอแนะ 
    จำกกำรศึกษำวจิยัคร้ังน้ี สำมำรถท ำให้ทรำบถึงปัจจยัท่ี
มีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตู ้คีออส ของผูโ้ดยสำร
สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย ทั้งปัจจยัดำ้น
ส่วนบุคคลอนัไดแ้ก่ เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ และ 
ประเทศ (ทวีป) และปัจจยัทั้ง 3 ดำ้นซ่ึงประกอบไปดว้ย 
ดำ้น ตู ้คีออส ดำ้นสถำนท่ีให้บริกำร และด้ำนพนักงำน 
ซ่ึงบริษทักำรบินกรุงเทพจ ำกัด (มหำชน) สำมำรถ   น ำ
ขอ้มูลของผลกำรศึกษำเหล่ำน้ี และไปเป็นแนวทำงในกำร
ใชป้ระโยชน์เพ่ือให้เกิดประสิทธิภำพ ยิ่งข้ึน และพฒันำ
ด้ำนกำรให้บ ริกำร  ให้ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผูใ้ชบ้ริกำรไดม้ำกท่ีสุด 
1. ดำ้นตูคี้ออส มีขอ้ยอ่ย อยู ่10 ขอ้ยอ่ย ประกอบไปดว้ย 
(1) ตูมี้ระบบกำรท ำงำนท่ีเขำ้ใจง่ำยซับซ้อน (2) ตูบ้อก
วธีิกำรใชง้ำนอยำ่งละเอียด (3) ตูมี้ควำมรวดเร็วในกำรใช้
งำน (4) ตูมี้สภำพเคร่ืองใหม่ (5) ตูมี้ควำมทนัสมยั (6) ตูมี้
ควำมสะอำดน่ำใช ้ (7) ตูมี้ควำมปลอดภยัดำ้นขอ้มูลของ
ผูโ้ดยสำร (8) ตูมี้ระบบรองรับกำรเช็คอินท่ีหลำกหลำย 
(9) ตูมี้จ ำนวนเพียงพอ และ (10) ตูมี้กำรประมวลผลขอ้มูล
ท่ีถูกตอ้ง ส่วนมำกค่ำเฉล่ียควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำก มี
เพียงรำยข้อ คือ ตู ้มีระบบกำรท ำงำนท่ีเข้ำใจง่ำยไม่
ซบัซ้อน และตูบ้อกวิธีกำรใชง้ำนอย่ำงละเอียด ไดร้ะดบั
ปำนกลำงเท่ำนั้น เน่ืองจำกกำรท ำงำนของเคร่ืองยงัอำจไม่
ค่อยชดัเจนส ำหรับคนท่ีใชง้ำนในคร้ังแรก จึงอำจท ำใหไ้ม่
รู้วิธีกำรเร่ิมตน้ในกำรใชง้ำน ผูป้ระกอบกำรจึงควรมีกำร
ปรับปรุงในเร่ืองของกำรเขียนและบอกรำยละเอียดในกำร
ใช้งำนให้ชัดเจนและง่ำยต่อกำรมองเห็น เพ่ือเพ่ิมอตัรำ
กำรเขำ้ใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำรและรองรับ
ผูโ้ดยสำรท่ีเขำ้มำใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส 
2. ดำ้นสถำนท่ีให้บริกำร มีขอ้ย่อยอยู ่4 ขอ้ ประกอบไป
ดว้ย (1) พ้ืนท่ีให้บริกำรมีควำมสะอำด (2) พ้ืนท่ีสะดวก
ต่อกำรเขำ้ใชบ้ริกำร (3) พ้ืนท่ีมีเพียงพอ และ (4) พ้ืนท่ีมี
อำกำศถ่ำยเทสะดวก ส่วนมำกค่ำเฉล่ียควำมส ำคญัอยู่ใน



 
 

 
 

ภำคพ้ืนดิน และพนกังำนตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีผลต่อกำร 
 ได้ระดับปำนกลำงเท่ำนั้น เน่ืองจำกเกำะสมุยอำจจะมี
อำกำศท่ีค่อนข้ำงร้อนเพรำะเป็นทะเลล้อมรอบ และ
สนำมบินสมุยเป็นสนำมบินท่ีเปิดโล่ง บริเวรตูคี้ออสมีลม
พดัไม่มำกเท่ำท่ีควร พดัลมท่ีติดตั้ งอำจไม่เพียงพอต่อ
ควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร ดงันั้น ผูป้ระกอบกำรควรมี
กำรปรับปรุงเ พ่ือให้บรรยำกำศสำมำรถถ่ำย เทได้
สะดวกสบำยข้ึน เช่น อำจติดตั้ งพดัลมเพ่ิมข้ึน เพ่ือให้
เพียงพอต่อผูโ้ดยสำร 
3. ด้ำนพนักงำน มีขอ้ย่อย อยู่ 4ขอ้ย่อย ซ่ึงประกอบไป
ดว้ย (1) พนกังำนแต่งกำยสุภำพ        (2) พนกังำนมีควำม
ยิ้มแยม้ (3) พนักงำนมีควำมรู้ควำมเขำ้ใจ และ  (4)  
พนักงำนสำมำรถให้ค  ำแนะน ำไดดี้ ค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับ
มำกทั้ งหมด แต่ถำ้หำกเปรียบเทียบจำกค่ำเฉล่ียทั้ งหมด 
พนักงำนสำมำรถให้ค  ำแนะน ำได้ล ำดับสุดท้ำย ดังนั้ น 
ผูป้ระกอบกำรควรให้ควำมส ำคญักบัพนกังำน ตั้งแต่กำร
คดัเลือกพนักงำน บุคลิกภำพ ทักษะในกำรปฏิบัติงำน 
และควรจัดให้มีกำรอบรม พัฒนำงำนอย่ำงสม ่ ำเสมอ 
เพ่ือให้พนกังำนสำมำรถให้บริกำรแก่ผูโ้ดยสำรไดอ้ยำ่งมี
ประสิทธิภำพ  
4. ควรศึกษำเพ่ิมเติมในปัจจยัตวัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อกำร
เลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส ของสำยกำรบิน บำงกอก
แอร์เวย ์(Bangkok Airways) เพื่อใหบ้ริษทักำรบินกรุงเทพ
จ ำกดั (มหำชน) สำมำรถน ำขอ้มูลงำนวิจยัไป ประยกุตใ์ช้
ในกำรปรับหรือวำงแผนกลยทุธ์ เพื่อน ำไปปรับปรุงแกไ้ข
ในส่วนของกำรบริกำรเช็คอินตูคี้ออส ต่อไป 
 
กติตกิรรมประกาศ 
        กำรท่ีคณะผูจ้ดัท ำ ไดม้ำปฏิบติังำนในโครงงำนสห
กิจศึกษำ ณ  บริษัท กำรบินกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
ตั้ งแต่วนัท่ี 28 พฤษภำคม 2561 ถึง วนัท่ี 14 กันยำยน 
2561 ส่งผลใหค้ณะผูจ้ดัท ำไดรั้บควำมรู้และประสบกำรณ์
ต่ำง ๆ เก่ียวกบักำรท ำงำนในดำ้นกำรให้บริกำรผูโ้ดยสำร
ภำคพ้ืนดิน สนำมบินสมุย ส ำหรับรำยงำนสหกิจศึกษำน้ี
ส ำเร็จลงดว้ยดีโดยไดรั้บควำมช่วยเหลือและ สนับสนุน
จำกหลำยฝ่ำย ดงัน้ี 

ระดบัมำก มีเพียงรำยขอ้ คือ พ้ืนท่ีมีอำกำศถ่ำยเทสะดวก 
1.อำจำรย ์กฤป จุระกะนิตย ์   อำจำรยท่ี์ปรึกษำ 
2. คุณนภำภรณ์  ทองพฒัน์  พนกังำนบริกำรภำคพ้ืนดิน 
3.คุณณฐัรี บูรณโยชน์กลุ     พนกังำนบริกำรภำคพ้ืนดิน 
4.ผศ.ดร. ชลลดำ มงคลวนิช  ผูช่้วยอธิกำรบดี 
และบุคคลท่ำนอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้กล่ำวนำมทุกท่ำน ท่ีไดใ้ห้
ค  ำแนะน ำช่วยเหลือในกำรจัดท ำรำยงำน คณะผูจ้ ัดท ำ
ขอขอบพระคุณผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่ำนท่ีมีส่วนร่วมทั้ง
ในกำรให้ค  ำปรึกษำและค ำแนะน ำต่ำง ๆ ในระหว่ำงกำร
ปฏิบัติงำน กำรท ำรำยงำน รวมทั้ งตรวจสอบแก้ไข
ข้อผิดพลำดบำงส่วน จนรำยงำนเสร็จสมบูรณ์ คณะ
ผูจ้ดัท ำ ขอขอบพระคุณเป็นอยำ่งสูงไว ้ณ โอกำสน้ี 
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์  
สนำมบินสมุย 

FACTORS AFFECTING PASSENGER’S CHOICE OF CHECK-IN KIOSK SERVICE, 
PERTAINING TO BANGKOK AIRWAYS AT SAMUI INTERNATIONAL AIRPORT 

ภำควชิำกำรโรงแรมและกำรท่องเท่ียว คณะศิลปศำสตร์ มหำวทิยำลยัสยำม 
นำงสำว กำญจนำ มตัรัตน์  นำงสำวจิรัชญำ เพง็สะอำด 

    อำจำรยท่ี์ปรึกษำ  : อำจำรย ์กฤป จุระกะนิตย ์ พนกังำนท่ีปรึกษำ : คุณนภำภรณ์  ทองพฒัน์ 
 

 
งำนวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษำถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรเช็คอินตูคี้ออสของผูโ้ดยสำร สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์

สนำมบินสมุย ใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำรวิจยั โดยมีปัจจยัทั้ง 3 ดำ้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นตูคี้ออส ปัจจยัดำ้นสถำนท่ีให้บริกำร และ ปัจจยัดำ้น
พนกังำน และเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถำมไดจ้ ำนวน  270 ชุด จำกกลุ่มตวัอยำ่ง คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์ 
สนำมบินสมุย ในช่วงเดือนสิงหำคม 2561 สถิติท่ีใชใ้นกำรวิเครำะห์ขอ้มูลคือ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน เพื่อให้บริษทั กำรบิน
กรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) ไดท้รำบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรตูคี้ออสของผูโ้ดยสำร เพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอก
แอร์เวยใ์นกำรใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสอยำ่งต่อเน่ือง 

 
1. เพ่ือศึกษำปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออส 
ของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
2. เพื่อหำแนวทำงในกำรใชป้ระโยชน์จำกกำรใชบ้ริกำรเช็คอินดว้ยตูคี้ออส 

 
1. ทรำบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ 
ออสของผูโ้ดยสำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย 
2. ผลกำรศึกษำท่ีได้น ำไปใช้ประโยชน์ ในกำรเป็นข้อมูลเพื่อกำร
พิจำรณำปรับปรุงกำรให้บริกำรตู ้คีออสให้มีประสิทธิภำพและ
สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำรมำกท่ีสุด 
 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง  
ประชำกร คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
สนำมบินสมุย  
กลุ่มตวัอยำ่ง คือ ผูโ้ดยสำรชำวต่ำงชำติท่ีใชบ้ริกำรสำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์
จ ำนวน 270  คน ระหวำ่งวนัท่ี 1 สิงหำคม - 31 สิงหำคม พ.ศ. 2561 

ผลกำรวจิยัพบวำ่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรเช็คอินตูคี้ออสของ
ผูโ้ดยสำร สำยกำรบินบำงกอกแอร์เวย ์สนำมบินสมุย โดยเรียงจำก
ระดบัควำมพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นพนกังำน มีค่ำเฉล่ีย (x ̅) 4.45 
ปัจจยัดำ้นตูคี้ออส มีค่ำเฉล่ีย (x ̅) 4.05 และดำ้นสถำนท่ี  มีค่ำเฉล่ีย (x ̅) 
3.98 

 

 

บทคดัย่อ 

วตัถปุระสงค ์ ประโยชน์ท่ีได้รบั 

วธีิด าเนินการวจิยั สรุปผล 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ 

ประวตัิคณะผู้จัดท า 

 

 

 

 

 



 
 

 

ประวติัผูจ้ดัท ำ 

 

 

 

 

 

 

รหสันกัศึกษำ :  5704400329 

ช่ือ-นำมสกุล :  กำญจนำ มตัรัตน์ 

คณะ :   ศิลปศำสตร์ 

สำขำวชิำ :  กำรโรงแรม 

ประวติักำรศึกษำ :  

2557-2561  มหำวทิยำลยัสยำม 

2547-2557 โรงเรียนจนัทรุเบกษำอนุสรณ์ 

 

 

 

 



 
 

 

ประวติัผูจ้ดัท ำ 

 

 

 

รหสันกัศึกษำ :  5704400356 

ช่ือ-นำมสกุล :  จิรัชญำ เพง็สะอำด 

คณะ :   ศิลปศำสตร์ 

สำขำวชิำ :  กำรท่องเท่ียว 

ประวติักำรศึกษำ : 

2557-2561  มหำวทิยำลยัสยำม 

2548-2553  โรงเรียนพระแม่มำรีสำธุประดิษฐ์ 

 

 

 

 



 
 

ประวติัผูท้  ำ 

 

 

 

 

 

 

รหสันกัศึกษำ :  5704400329 

ช่ือ-นำมสกุล :  กำญจนำ มตัรัตน์ 

คณะ :   ศิลปศำสตร์ 

สำขำวชิำ :  กำรโรงแรม 

ประวติักำรศึกษำ :  

2557-2561  มหำวทิยำลยัสยำม 

2547-2557 โรงเรียนจนัทรุเบกษำอนุสรณ์ 

 

 

 

 



 
 

ประวติัผูจ้ดัท ำ 

 

 

 

รหสันกัศึกษำ :  5704400356 

ช่ือ-นำมสกุล :  จิรัชญำ เพง็สะอำด 

คณะ :   ศิลปศำสตร์ 

สำขำวชิำ :  กำรท่องเท่ียว 

ประวติักำรศึกษำ : 

2557-2561  มหำวทิยำลยัสยำม 

2548-2553  โรงเรียนพระแม่มำรีสำธุประดิษฐ์ 
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