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บทคัดย่อ 

 การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมของเจเนเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อ

บัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เก็บข้อมูลในช่วง        

ปี 2557 ระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม โดยทําการเก็บตัวอย่างแบบโควต้า สอบถามกลุ่มเจเนอเรชั่นวายหรือ

บุคคลที่มีอายุระหว่าง 20 – 34 ปี ที่เคยซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตในระยะเวลา 1 ปี ที่ผ่านมา จากกลุ่ม

ตัวอย่างจํานวน 300 ตัวอย่าง ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามถูกนํามาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 

และค่าเฉลี่ย และใช้สถิติเชิงอนุมานแบบไคว์สแควร์ในการทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรและการวิเคราะห์ความ

แปรปรวน 

 ผลการศึกษาพบว่า เจเนอเรชั่นวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ที่ทําการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 

สถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานหรือลูกจ้างบริษัทเอกชน และรายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท วัตถุประสงค์การเดินทางส่วนใหญ่เดินทางเพื่อพักผ่อนและท่องเที่ยว โดยเลือกการเดินทาง

ภายในประเทศ รูปแบบไป – กลับ ชั้นที่น่ังแบบช้ันประหยัด และไม่สามารถเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการเดินทางได ้ 

โดยราคาบัตรโดยสารที่ซื้อเฉลี่ยอยู่ในช่วงราคา 1,001-5,000 บาท ต่อที่นั่งต่อเที่ยวการเดินทาง เหตุผลในการเลือกซื้อ

บัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต คือ เข้าถึงง่าย สะดวก รวดเร็ว นิยมซื้อในเวลาช่วงเย็น (18.00 น.-24.00 น.)  

โดยในระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมาซื้อบัตรโดยสารประมาณ 2-3 ครั้ง เลือกใช้เว็บไซต์ของสายการบินในการซื้อเนื่องจาก

เว็บไซต์ของสายการบินนิยมจัดรายการลดราคา และสายการบินที่เลือกซื้อมากที่สุด คือ สายการบินแอร์เอเชีย ส่วนใหญ่

ใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์แบบพกพาในการซื้อบัตรโดยสาร  และเลือกใช้ Search Engine ในการค้นหาข้อมูล  ม ี              

การเปรียบเทียบราคาบัตรโดยสารก่อนการตัดสินใจซื้อ โดยใช้ระยะเวลาในการตัดสินใจซื้อเสร็จสิ้นใน 1 วัน ส่วนใหญ่

ชําระเงินผ่านบัตรเครดิต และยังคงเลือกที่จะซือ้บัตรโดยสารเครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตต่อไปในอนาคต 

 การศึกษาด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่าน

อินเทอร์เน็ต โดยรวมมีค่าเฉลี่ยในระดับสําคัญมากทุกปัจจัย โดยเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้านช่องทาง  

การจัดจําหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการสื่อสารทางการตลาด ด้านราคา ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว และด้าน      

การให้บริการส่วนบุคคล ตามลําดับ 

                                                            
 * นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** ดร. อาจารย์ภาควิชาการบัญชี คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
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ABSTRACT 

 This independent study aimed to investigate the Behavior of Generation Y in Mueang Chiang Mai District 

Towards Purchasing Air Ticket via Internet. Questionnaires were used as a tool to collect information from the sample 

selected by quota sampling, and data were collected in July-August, 2014. This study contained 300 participants 

from the generation Y, people between the ages of 20 and 34 purchased at least an air ticket online within a year. 

The data were analyzed with descriptive statistics e.g. frequencies, percentages, averages, and inferential statistics 

including a chi-square test and an analysis of variance. 

 The study result indicated that the generation Y in Mueang Chiangmai majority of the respondents were 

female who were single, had bachelor’s degree, worked for private company and had average income less than 

15,000 baht per month. The main purpose of their trip was for leisure and travel. They choose domestic trip to buy 

economy class round-trip tickets which cannot change date, flight and destination. Ticketing expense per flight per 

person were 1,001-5,000 baht. Purchased an air ticket online because it was easy, convenient and fast. Time of 

purchasing was between 18:00 and 24:00. The frequency of purchasing was an average of 2-3 times within 1 

year. They bought the tickets directly through the airlines’ websites as discount’s promotion provided were the main 

motivation to buy the ticket online. The airline of choice was Air Asia. The most commonly used device to connect to 

the Internet was laptop. Before purchasing, they used a search engine to compare prices between different airlines. 

They made to buy within a day. The most famous payment method was with credit card. The consumers are 

interesting to buy air ticket online in the future. 

 Regarding the electronic marketing mix factors affecting decision making of purchasing an air ticket online, 

the most of the importance level of every factor was high. The ranking were the level of distribution channel, 

product, marketing communication, price, privacy policy, and personalization, respectively. 

บทนํา 

 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีตลอดหนึ่งศตวรรษที่ผ่านมา ก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงอย่างใหญ่หลวง  

ทั้งทางด้านตลาด ด้านผู้บริโภค และการพัฒนาเทคโนโลยีการผลิต จึงได้กลายมาเป็นแรงขับเคลื่อนสําคัญในการผลักดัน

ให้เกิดการตลาดยุคที่สาม (3.0) โดยเทคโนโลยีคลื่นลูกใหม่ส่งผลทําให้การเชื่อมโยง (Connectivity) และการโต้ตอบ 

(Interactivity) ระหว่างกลุ่มบุคคลเป็นไปได้อย่างง่ายดายมากยิ่งข้ึน (คอตเลอร์, การตะจายา, และเซเตียวาน, 2554: 8)

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ตมีบทบาทสําคัญอย่างมากในอุตสาหกรรมการบินและการท่องเที่ยว  

จากรูปแบบการจัดจําหน่ายบัตรโดยสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตทําให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลผู้โดยสารได้ด้วยตนเอง  

โดยระบบจะส่งบัตรผ่านขึ้นเคร่ืองบิน (Boarding Pass) ไปทางอีเมลหรือข้อความทางโทรศัพท์ของลูกค้าทันที ภายหลังจาก

การจองหรือการซื้อบัตรโดยสาร (โอคอนนอร์, 2555: 35)  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีที่ 1 ฉบบัที่ 4 (ตุลาคม – ธันวาคม  2558) 

 

Vol. 1 No. 4 (October – December 2015)   301

 

 Generation Y (Why Generation) หรือกลุ่มคนเจเนเรชั่นวาย คือกลุ่มคนที่เกิดระหว่างปี ค.ศ.1979–1994 หรือ 

พ.ศ. 2522–2537 (Kotler and Keller, 2012: 242) คือกลุ่มคนที่เติบโตมาพรอ้มกับความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและ

สังคมแห่งข้อมูลข่าวสาร สามารถทําหลายสิ่งหลายอย่างพร้อมกัน (Multitasking) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556: 44) 

จากผลสํารวจของ แมนพาวเวอร์กรุ๊ป (ประเทศไทย) พบว่าในปี 2556 มีกลุ่ม Generation Y จํานวน 16 ล้านคน  

คิดเป็น 1 ใน 4 ของประชากรทั้งประเทศ (ไทยนิยมช้อปผ่านออนไลน์ ช้อปผ่านมือถือ ครองแชมป์เอเชีย, 2556: ออนไลน์) 

โดยคาดว่าปี 2561 กลุ่มคนเจเนอเรชั่นวายจะเป็นกลุ่มคนที่มีกําลังซื้อมากที่สุด จึงเป็นผลให้ภาคธุรกิจด้านต่างๆ หันมาให้

ความสําคัญและศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคกลุ่มเจเนอเรช่ันวายมากยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการในส่วนลึก 

(Consumer Insight) ที่แตกต่างกันของกลุ่มผู้บริโภค (Tabaka, 2013: Online) มาสเตอร์การ์ด เวิลด์วายด์ เผยผลสํารวจ

พฤติกรรมการซื้อออนไลน์ของคนไทยในครึ่งปีแรกปี 2554 โดยพบวา่ กลุ่มซื้อออนไลน์มากที่สุด เป็นผู้บริโภคอายุระหว่าง 

25-34 ปี สินค้าและบริการที่มีการซื้อออนไลน์สูงสุด ได้แก่ ตั๋วเคร่ืองบิน รองลงมาคือเสื้อผ้าและที่พักแรม (Gen Y กลุ่ม

แรงงานสําคัญของประเทศกับการยกระดับธุรกิจไทยให้เติบโตรับ AEC, 2554: ออนไลน)์  

 ในปี 2555 พบว่า จังหวัดเชียงใหม่มีสัดส่วนผู้ใช้คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และโทรศัพท์สมาร์ทโฟนสูงสุดใน

ภาคเหนือเฉลี่ยโดยประมาณมากกว่าร้อยละ 45  (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2555: 141) และพบว่าสัดส่วนประชากรใน

อําเภอเมืองเชียงใหม่ จําแนกตามอายุ ระหว่าง 20–34 ปี ในปี 2556 มีจํานวนทั้งสิ้น 29,137 คน (สํานักงานสาธารณสุข

เชียงใหม่, 2556: ออนไลน์) นอกจากนี้จังหวัดเชียงใหม่ยังเป็นศูนย์กลางการบินภาคเหนือที่มีเครือข่ายบินครอบคลุมมาก

ที่สุด เพราะเป็นปลายทางบินที่มีศักยภาพพร้อมในการรองรับด้านการท่องเที่ยวและการลงทุนที่ดีเยี่ยม (ภาษาเดียวกัน 

วันที่ 1 มกราคม 2557, 2556: ออนไลน์) นโยบายเปิดเสรีทางการบินเพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวของรัฐบาลไทย (ASEAN) 

จะมีผลอย่างสมบูรณ์ในปี 2558 ส่งผลให้สายการบินต่างๆ เพิ่มจํานวนเที่ยวบินเข้าสู่ประเทศไทยอย่างต่อเน่ือง ทําให้

อุตสาหกรรมการบินต้องเผชิญกับสภาวะการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น กลุ่มธุรกิจสายการบินจึงต้องให้

ความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจให้ครอบคลุมในทุกกลุ่มตลาด (Segment) มากข้ึน (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน), 

2556: 1) 

 ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษาพฤติกรรมของเจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อบัตรโดยสาร

เครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ต เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจและผู้ประกอบการที่จะสามารถนําข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการ

เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและเตรียมความพร้อมสําหรับการดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมการบินและการท่องเที่ยวผ่าน

อินเทอร์เน็ตให้เหมาะสมกับผู้บริโภคกลุ่มเจเนอเรช่ันวายไดใ้นอนาคต 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของเจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต 
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ปัจจยัสว่นบคุคล 
 1. เพศ   

 2. อายุ   

 3.สถานภาพ  

 4. การศึกษา 

 5. อาชีพ 

 6. รายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 

พฤติกรรมการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอนิเทอร์เน็ต 

 1. ประเภทบัตรโดยสาร 

 2. เหตุผลในการซ้ือ 

 3. ความถี่ในการซื้อ 

 4. บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการซื้อ 

 5. แหลง่ที่ซือ้บตัรโดยสาร 

 6.ลักษณะการเลือกซื้อ 

ปัจจยัส่วนประสมตลาดอิเล็กทรอนิกส ์

 1. ปัจจยัดา้นผลติภัณฑ ์

 2. ปัจจัยด้านราคา 

 3. ปัจจยัด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 

 4. ปัจจยัด้านการส่ือสารทางการตลาด 

 5. ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตัว 

 6. ปัจจยัด้านการให้บริการส่วนบุคคล 

นิยามศัพท์ที่ใช้ในการศึกษา 

 บัตรโดยสารเครื่องบนิ หมายถงึ บัตรโดยสารเคร่ืองบนิที่ซือ้จากอุปกรณ์ที่เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตผ่านเว็บไซต์ของ

สายการบนิโดยตรงหรือผา่นตัวแทนจําหนา่ย โดยสายการบนิจะสง่อเีมลยนืยันรายละเอียดเที่ยวบนิ โดยผู้โดยสารสามารถ

รับบัตรที่น่ัง (Boarding Pass) ได้ทางอีเมลได้ทันท ี  

 อินเทอร์เน็ต หมายถึง เคร่ืองมือหลักในการติดต่อระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายในกระบวนการซื้อบัตรโดยสาร

เครื่องบินผ่านอุปกรณ์เช่ือมต่อต่างๆ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ แท็บเล็ต และโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนโดยอาศัยช่องทาง

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต คือ เว็บไซต ์และแอพพลิเคช่ันต่างๆ ในโทรศัพท ์

 เจเนอเรชั่นวาย ในอําเภอเมืองเชียงใหม่ หมายถึง บุคคลที่เกิดระหว่าง ค.ศ.1979 – 1994 (พ.ศ.2522 – 

2537) หรืออายุเฉลี่ย 20–34 ปี ที่มีสถานที่ทํางาน หรือที่พักอาศัยในอําเภอเมืองเชียงใหม่ และเคยซื้อบัตรโดยสาร

เครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตภายในระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมา  

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา  

 จากการทบทวนทฤษฎี วรรณกรรมและผลงานการวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ตลาดผู้บริโภคและพฤติกรรมการซื้อ

ของผู้บริโภค ตลอดจนแบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภค และปัจจัยส่วนประสมตลาดอิเล็กทรอนิกส์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ซือ้ของผู้บริโภค สามารถสังเคราะห์และสรุปได้เป็นแผนภาพกรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) ดังนี้ 

    ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
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เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 กมลพัฒน์ คําวงษา (2550) ได้ศึกษารูปแบบการสื่อสารของธุรกิจการค้าออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของ

ผู้บริโภค กรณีศึกษาธุรกิจจําหน่ายตั๋วเคร่ืองบินออนไลน์ โดยเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน ์

จํานวน 40 ราย แบ่งออกเป็นเพศชาย 20 คน และเพศหญิง 20 คน จากประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นผู้ที่เคยซื้อ

ตั๋วเคร่ืองบินออนไลน์เท่านั้น โดยส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว อายุ 25-35 ปี จบการศึกษา

สูงสุดระดับปริญญาตรี จากผลการศึกษาพบว่า จากรูปแบบตามองค์ประกอบของการสื่อสาร ได้แก่ ลักษณะของเนื้อหา 

สาระ และรูปแบบ ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ใช้บริการของสายการบินนกแอร์ สายการบินแอร์เอเซีย และสายการบินไทย 

โดยให้เหตุผลว่า สายการบินเหล่านี้มีความน่าเชื่อถือในธุรกิจ และได้รับความไว้วางใจจากคนส่วนใหญ่ ตลอดจนเว็บไซต์

ดังกล่าวมีบริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และการให้บริการด้านตั๋วเคร่ืองบินเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็ว

 ประทีบชล ชัยเลิศ (2553) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมของผู้หญิงวัยทํางานในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อสินค้า

ผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้หญิงวัยทํางานในอําเภอเมืองจังหวัด

เชียงใหม่ จํานวน 200 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้โดยเฉลี่ยตํ่ากว่า 20,000 บาท จากผล

การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ที่มีอายุ  25-34 ปี และ 35-44 ปี นิยมซื้อสินค้าและใช้บริการจากร้านค้า

อิเล็กทรอนิกส์ประเภท การจองตั๋วเคร่ืองบิน การจองโรงแรม โปรแกรมการท่องเที่ยว และส่วนมากไม่มีเว็บไซต์ประจําใน

การซื้อ โดยส่วนใหญ่จะใช้บริการจากเว็บไซต์ Search Engine ต่าง ๆ เช่น Google  โดยให้ความสําคัญในประเด็นเว็บไซต์มี

ความน่าเชื่อถือ สินค้ามีให้เลือกหลายชนิด มีความสะดวกรวดเร็ว สินค้ามีคุณภาพ มีมาตรฐาน มีความถูกต้องในการคิด

ค่าบริการ มีระบบตอบกลับและติดต่อผู้ขายสินค้าหรือบริการ มีการจัดส่งสินค้า  

 พิมพา ปักษีเลิศ (2554) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการจองตัว๋เครื่องบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

ของผู้โดยสารชาวไทย เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวบข้อมูลคือ แบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่

เคยจองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต จํานวน 400 คน พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศ

ชาย มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีอายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 

10,000 – 30,000 บาท ใช้อินเทอร์เน็ตทุกวัน จองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเพ่ือการเดินทางทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ ใช้ที่ทํางานเป็นที่จองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตในช่วงเวลาบ่าย และมีวัตถุประสงค์หลักในการจอง

ตั๋วเครื่องบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเพื่อทอ่งเที่ยว  

 สุรวนี เช้ือครุฑ (2554) ได้ทําการศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทาง

อินเทอร์เน็ต เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีประสบการณ์ในการ

จองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทางอนิเทอร์เน็ต จํานวน 250 ราย โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-41 ปี มีสถานภาพโสด ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท พบว่าปัจจัยที่ใช้ในการพิจารณาเลือกใช้เว็บไซตใ์นการ

จองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต โดยส่วนใหญ่คํานึงถึงการมีที่พักให้เลือกหลากหลายและราคาที่เหมาะสม 
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ความหลากหลายในข้อมูลเกี่ยวกับที่พัก และความเหมาะสมของราคาที่พัก ซึ่งมีระดับความสําคัญต่อการตัดสินใจจองที่

พักในระดับมาก  

วิธีการศึกษา 

 1. ขอบเขตการศึกษา 

 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws 1H ได้แก่ ใครอยู่ใน

ตลาดเป้าหมาย ผู้บริโภคซื้ออะไร ทําไมผู้บริโภคต้องซื้อ ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด ผู้บริโภคซื้อที่

ไหน และผู้บริโภคซื้ออย่างไร แนวคิดส่วนประสมตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการ 

จัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ด้านการให้บริการส่วนบุคคล ว่าปัจจัยส่วน

ประสมตลาดอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละด้านนั้นมีผลต่อการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตของเจเนอเรช่ันวาย ใน

ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 

 2. ข้ันตอนการศึกษา  

 ประกอบด้วย 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม 3) เก็บรวบรวมข้อมูล 4) วิเคราะห์ข้อมูลและ

สรุปผล 5) จัดทําและนําเสนอรายงาน 

 3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ประชากรในอําเภอเมืองเชียงใหม่ ที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2522-2537 หรืออายุ

เฉลี่ยประมาณ 20–34 ปี และเคยเป็นผู้ซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตในระยะเวลา 1 ป ีที่ผ่านมา จํานวนทั้งสิ้น 

300 ราย และเนี่องจากไม่ทราบจํานวนที่แน่นอนจึงพิจารณาจากจํานวนกลุ่มวิเคราะห์ย่อย โดยกลุ่มตัวอย่างอาจจะมี

ขนาด 200–500 หนว่ยตัวอยา่ง ตามการเปิดตารางขนาดตัวอย่างในการศึกษาที่ใช้หน่วยตัวอย่างเป็นคนและระดับท้องถิ่น

ของ Seymour Sudman (1976: 87 อ้างถึงใน กุณฑลี เวชสาร, 2546: 192) จึงกําหนดขนาดตัวอย่างจํานวน 300 ราย  

ใช้เกณฑ์พิจารณากลุ่มตัวอย่างจากสัดส่วนประชากรในอําเภอเมืองเชียงใหม่จําแนกตามอายุ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก ่

อายุ 20-24 ปี อายุ 25-29 ปี และอายุ 30-34 ปี โดยทําการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non – probability 

Sampling) วิธีการเลือกตัวอย่างโดยใช้โควต้า (Quota Sampling) จากแหลง่ชุมชน สถานที่พักอาศัย และสถานที่ทํางาน ใน

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ เช่น ศูนยก์ารคา้ ร้านกาแฟ ไฮเปอร์มาร์เก็ต สถาบันการศกึษา สถานที่พักอาศัย และสถานที่

ราชการ เป็นต้น 

 4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ใช้วิธีการเก็บรวมรวมข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างประชากรในอําเภอเมืองเชียงใหม ่ 

อายุเฉลี่ยโดยประมาณ 20-34 ป ีซึ่งเคยซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตในระยะเวลา 1 ปีที่ผา่นมา 

 5.การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะนํามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย

ลักษณะท่ัวไปของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) 
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และการใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ประกอบด้วย การทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรโดยใช้ ค่าไคว์สแควร ์

(Chi – square test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) 

 ข้อมูลส่วนที่ 3 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของเจเนอเรช่ันวายใน

อําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต เป็นแบบสอบถามที่มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดับความสําคัญ ได้แก่ มากที่สุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, น้อย=2,              

น้อยที่สุด=1 ซึ่งมีเกณฑ์ให้คะแนนดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555: 74) 

เกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าความสําคัญ กําหนดเป็นช่วงคะแนน ดังนี้ 

    ค่าเฉลี่ย       การแปลความหมาย 

 4.50 – 5.00    ระดับความสําคัญมากที่สุด 

3.50 – 4.49    ระดับความสําคัญมาก 

2.50 – 3.49    ระดับความสําคัญปานกลาง 

1.50 – 2.49    ระดับความสําคัญนอ้ย 

 1.00 – 1.49    ระดับความสําคัญนอ้ยที่สุด 

ผลการศึกษา 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับเจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมอืงเชียงใหม่ เจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.67 สถานภาพโสด ร้อยละ 77.33 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 76.00 อาชีพ

พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน ร้อยละ 41.33 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท ร้อยละ 44.33 

 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของเจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินผ่าน

อินเทอร์เน็ตเจเนอเรชั่นวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่  

ตารางที่ 1 แสดงข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ต  

คําถาม 6Ws 1H ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ

ผู้บริโภคต้องการอะไร  

(What does the consumer buy?) 

สถานที่เลือกเดนิทาง ภายในประเทศ 79.00

ชั้นบัตรโดยสาร ชั้นประหยัด (Economy Class) 93.33

ประเภทบัตรโดยสาร ไม่สามารถเปลี่ยนแปลงการ

เดินทางได้ 

58.00

รูปแบบบัตรโดยสาร ไป-กลบั (Round Trip) 62.67

ค่าใช้จ่ายในการซ้ือ 1,001–5,000 บาท 75.33

ทําไมผู้บริโภคจึงซื้อ  

(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงค์การ

เดินทาง 

พักผอ่น/ทอ่งเที่ยว 55.00
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เหตุผลในการตัดสนิใจ

ซือ้

เข้าถึงง่าย สะดวก รวดเร็ว 51.00

ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ  

(Who participates in the buying?) 

ผู้มีอิทธิผลในการ

ตัดสินใจซื้อ 

ตัดสนิใจซื้อดว้ยตนเอง 64.33

ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด  

(When does the consumer buy?) 

ช่วงเวลาในการซ้ือ ช่วงเย็น (18.01 – 24.00 น.) 42.67

จํานวนคร้ังในการซื้อ 

ภายในระยะเวลา 1 ป ี 

ที่ผ่านมา 

จํานวน 2-3 คร้ัง 44.67

ผู้บริโภคซ้ือที่ไหน 

(Where does the consumer buy?) 

รูปแบบเว็บไซต์ เว็บไซต์โดยตรงของสายการบิน 94.33

ชื่อเว็บไซต์ที่ระบุ เว็บไซต์ของสายการบินแอร์

เอเชีย 

30.67

อุปกรณ์เชื่อมต่อ คอมพิวเตอร์พกพา (Laptop) 39.67

ผู้บริโภคซื้ออย่างไร  

(How does the consumer buy?) 

สาเหตุสําคัญที่สุด โปรโมชั่นลดราคาของสายการ

บนิ 

36.67

แหล่งข้อมูล Search Engine เช่น Google 48.67

ผู้บริโภคซื้ออย่างไร  

(How does the consumer buy?) 

การเปรียบเทียบราคา มีการเปรียบเทียบราคาบัตร

โดยสารก่อนการตัดสินใจซื้อ 

89.00

เวลาโดยเฉลี่ยในการ

ตัดสินใจซื้อ 

ใช้เวลาในการตัดสินใจซื้อ

ภายใน 1 วัน 

41.67

รูปแบบการชําระเงนิ ชําระเงินผ่านบัตรเครดติ 39.34

สายการบินที่เลือกซื้อ สายการบนิแอรเ์อเชยี 42.33

การตัดสินใจเลือกซือ้ใน

อนาคต 

ตัดสินใจซื้อบัตรโดยสาร

เครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ต 

91.33

 

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมตลาดอิเล็กทรอนิกส์ที่มีความสําคัญต่อพฤติกรรมของเจเนอเรช่ันวาย

ในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ต  
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ตารางที่ 2 สรุปปัจจัยส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์และปัจจัยย่อยที่มีความสําคัญต่อการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสาร 

   เครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตของเจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ที่มีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจัยย่อยฯที่มีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนกิส ์
ค่าเฉลี่ย

รวม 
ปัจจยัยอ่ยฯ ค่าเฉลี่ย 

ผลิตภัณฑ ์ 3.93 (มาก) สายการบินมีความน่าเช่ือถือ ปลอดภัย 4.27 (มาก)

ราคา 4.14 (มาก) ความชัดเจนในการแสดงราคา 4.21 (มาก)

ช่องทางการจัดจําหน่าย 4.13 (มาก) สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ไดโ้ดยง่าย 4.41 (มาก)

การสื่อสารทางการตลาด 3.86 (มาก) โปรโมชั่นลดราคาในเทศกาลตา่งๆ 4.22 (มาก)

การรักษาความเป็นสว่นตัว 4.08 (มาก) การเก็บข้อมูลของลกูค้าเป็นความลับ 4.14 (มาก)

การให้บริการส่วนบุคคล 3.88 (มาก) เว็บไซต์มีระบบสมัครสมาชกิ 3.97 (มาก)

หมายเหตุ: ระดับความสําคัญมากที่สุด 4.50–5.00, ระดับความสําคัญมาก 3.50–4.49, ระดับความสําคัญปานกลาง 

2.50–3.49,       

               ระดับความสําคัญน้อย 1.00–2.49, ระดับความสําคัญน้อยที่สุด 1.00–1.49 

  

 จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดอเิล็กทรอนิกส์ที่มีความสําคัญต่อการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสาร

เครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดของปัจจัยยอ่ยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านผลติภัณฑ์ คือ สายการบินมีความ

น่าเชื่อถือ ด้านราคา คือ ความชัดเจนในการแสดงราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย คือ สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้

โดยง่าย ด้านการส่ือสารทางการตลาด คือ โปรโมชั่นลดราคาในเทศกาลต่างๆ ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว คือ การ

เก็บข้อมูลส่วนตัวของลกูค้าเป็นความลับ และด้านการให้บริการส่วนบุคคล คือ เว็บไซต์มีระบบสมัครสมาชิก 

ตารางที่ 3 แสดงปัจจัยย่อยที่มีความสําคัญต่อการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตของเจเนอเรชั่นวาย       

    ในอําเภอเมืองจังหวัดเชยีงใหมท่ี่มีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด 3 อันดับแรก จําแนกตามกลุ่มอายุ  

ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดอิเล็กทรอนิกส์ 

ปัจจัยย่อยฯ ที่มีค่าเฉลี่ยเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยสูงสุด จําแนกตามกลุ่มอายุ

20-24 ปี 25-29 ปี 30-34 ป ี

ผลิตภัณฑ ์

สามารถเช็คอินผ่าน

เว็บไซต์หรือแอพพลิเคช่ัน

ได้ (ค่าเฉลี่ย 4.31)

สามารถเช็คอินผ่าน

เว็บไซต์หรือแอพพลิเคช่ัน

ได ้(ค่าเฉลี่ย 4.24)

สายการบนิมีความ

น่าเชื่อถือ ปลอดภัย 

(คา่เฉลี่ย 4.43) 

ราคา 

ความชัดเจนในการแสดง

ราคา (คา่เฉลี่ย 4.29) 

ความชัดเจนในการแสดง

ราคา (คา่เฉลี่ย 4.34) 

ราคามคีวามเป็น

มาตรฐานและมีราคาที่

เป็นธรรม (ค่าเฉลี่ย 4.15) 
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ช่องทางการจัดจําหน่าย 
สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้

โดยงา่ย (ค่าเฉลี่ย 4.48)

สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้

โดยงา่ย (ค่าเฉลี่ย 4.39)

สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้

โดยงา่ย (ค่าเฉลี่ย 4.37)

การสื่อสารทางการตลาด 

โปรโมชั่นลดราคาใน

เทศกาลต่างๆ  

(คา่เฉลี่ย 4.28) 

โปรโมชั่นลดราคาใน

เทศกาลต่าง ๆ  

(คา่เฉลี่ย 4.22) 

โปรโมชั่นลดราคาใน

เทศกาลตา่ง ๆ  

(คา่เฉลี่ย 4.17) 

การรักษาความเป็นส่วนตัว 

มีการเข้ารหัสรับ–สง่

ข้อมูล  

(คา่เฉลี่ย 4.17) 

การเก็บข้อมูลส่วนตัวของ

ลูกค้าเป็นความลับ 

(คา่เฉลี่ย 4.23) 

การเก็บข้อมูลส่วนตัวของ

ลูกค้าเป็นความลับ 

(คา่เฉลี่ย 4.05) 

การให้บริการส่วนบุคคล 
เว็บไซต์มีระบบสมัคร

สมาชิก (ค่าเฉลี่ย 4.02) 

เว็บไซต์มีระบบสมัคร

สมาชิก (ค่าเฉลี่ย 4.05) 

เว็บไซต์มีระบบสมัคร

สมาชิก (ค่าเฉลี่ย 3.84) 

หมายเหตุ: ระดับความสําคัญมากที่สุด 4.50–5.00 ระดับความสําคัญมาก 3.50–4.49 ระดับความสําคัญปานกลาง 2.50 

– 3.49 

                     ระดับความสําคัญน้อย 1.00–2.49 ระดับความสําคัญน้อยที่สุด 1.00–1.49 

  

 จากตารางที่ 3 พบว่าปัจจัยย่อยที่มีความสําคัญต่อการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตของ 

เจเนอเรชั่นวายในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ที่มีค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด 3 อันดับแรก จําแนกตามกลุ่มอายุใน

ความสําคัญในระดับมากทุกกลุ่มอายุ โดยให้ความสําคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสามารถเช็คอินผ่านเว็บไซต์และ

แอพพลิเคช่ันได้ ความชัดเจนในการแสดงราคา สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้โดยง่าย โปรโมชั่นลดราคาในเทศกาลต่าง ๆ  

การเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกคา้เป็นความลับ และเว็บไซต์มีระบบสมัครสมาชิก  

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของเจเนอเรชั่นวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ 

  ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นเฉพาะปัญหาในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตเท่านั้น 

พบว่า ส่วนใหญ่ราคามีการเปลี่ยนแปลงทุกวันโดยราคาที่แสดงไม่ใช่ราคาที่แท้จริงมีค่าใช้จ่ายแอบแฝงอื่นๆ เช่น  

ค่าประกันภัย ค่าภาษีน้ํามัน เป็นต้น และระบบจําหน่ายบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตมีปัญหาภายหลังจากการ

ซือ้บัตรโดยสารเคร่ืองบินแล้ว เชน่ ระบบไม่มีการยืนยันทางอีเมลของลูกค้า เว็บไซต์เชื่อมต่อยาก เป็นต้น 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 1.การอภิปรายผลการศึกษา 

 จากการศึกษาเรื่องพฤติกรรมของเจเนอเรชั่นวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่าน

อินเทอร์เน็ต โดยใช้ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคด้วยคําถาม 6Ws 1H และแนวคิดส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส ์

(Electronic Marketing Mix) สามารถนําผลการศึกษามาอภิปรายเชื่อมโยงกับแนวคิดดังกล่าวได้ดังนี้ 
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 พฤติกรรมผู้บริโภคจากแนวทาง 6Ws 1H 

  1)  ใครคือตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 

15,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของพิมพา ปักษีเลิศ (2554) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการ

จองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของผู้โดยสารชาวไทย พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท รายได้สว่นบุคคลต่อเดือน 10,000–30,000 บาท  

 2) ผู้บริโภคต้องการอะไร (What does the consumer buy?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เลือกเดินทางเมื่อซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต คือ ภายในประเทศ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

พิมพา ปักษีเลิศ (2554) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการจองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของ

ผู้โดยสารชาวไทย พบว่าในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินผ่านอินเทอร์เน็ตมีจุดหมายปลายทางภายในประเทศ  

 3) ทําไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

วัตถุประสงค์การเดินทางในการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตเพื่อพักผ่อน/ท่องเที่ยว ซึ่งสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของพิมพา ปักษีเลิศ (2554) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการจองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ตของผู้โดยสารชาวไทย พบว่าวัตถุประสงค์ในการจองตัว๋เครื่องบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเพือ่ท่องเที่ยว 

 4)  ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต ตัดสินใจด้วยตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของประทีปชล ชัยเลิศ (2553) ที่ศึกษาพฤติกรรมของผู้หญิงวัยทํางานในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อ

สินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่าส่วนใหญ่ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า/บริการผ่านระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ ตัดสินใจด้วยตนเอง  

 5) ผู้บริโภคซื้อเม่ือใด (When does the consumer buy?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ช่วงเวลาในการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต ช่วงเวลาเย็น (18.01–24.00 น.) จํานวนคร้ังในการซื้อบัตร

โดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตในระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมา จํานวน 2–3 คร้ัง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

สุรวนี เช้ือครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต พบว่า 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการเว็บไซต์ในการจองที่พักทางอินเทอร์เน็ต ช่วงเวลา 18.01–24.00 น. และจํานวนครั้งที่จองที่พักทาง

อินเทอร์เน็ตในระยะเวลา 1 ปีผ่านมา จํานวน 1-3 ครั้ง แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของพิมพา ปักษีเลิศ (2554)  

ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการจองตั๋วเคร่ืองบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของผู้โดยสารชาวไทย พบว่า 

ช่วงเวลาส่วนใหญ่ในการจองตัว๋เครื่องบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต คือ ช่วงบา่ย 

  6) ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้

รูปแบบเว็บไซต์การซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตจากเว็บไซต์โดยตรงของสายการบิน ซึ่งสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของสุรวนี เช้ือครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทาง

อินเทอร์เน็ต พบว่าส่วนใหญ่การจองที่พักจากเว็บไซต์โดยตรงของรีสอร์ต โรงแรม ที่พักต่าง ๆ และบริษัทนําเที่ยว 

 7) ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้

แหล่งข้อมูลในการเลือกซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตจาก Search Engine เช่น Google มีการเปรียบเทียบ
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ราคาบัตรโดยสารก่อนการตัดสินใจซื้อ ใช้เวลาโดยเฉลี่ยในการตัดสินใจซื้อภายใน 1 วัน รูปแบบการชําระเงินผ่านบัตร

เครดิตและเคาน์เตอร์ธนาคาร/เคาท์เตอร์เซอร์วิซ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ประทีปชล ชัยเลิศ (2553) ที่ศึกษา

พฤติกรรมของผู้หญิงวัยทํางานในอําเภอเมืองเชียงใหม่ต่อการซื้อสินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่า เว็บไซต์ที่

เคยซื้อสินค้า/บริการบ่อยที่สุด ซื้อผ่านเว็บไซต์ทาง Search Engine ต่างๆ เช่น Google มีการเปรียบเทียบข้อมูลสินค้าก่อน

การตัดสินใจซื้อ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรวนี เช้ือครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการ

จองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต ระยะเวลาส่วนใหญ่ที่ใช้ในการตัดสินใจจองที่พักทางอินเทอร์เน็ตใช้เวลาใน

การจอง 1–2 สัปดาห์  

 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ 

 จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซึ่งเป็นเจเนอเรช่ันวายในอําเภอเมืองเชียงใหม่ที่เคยซื้อบัตร

โดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ตภายในระยะเวลา 1 ปี ที่ผ่านมา ให้ความสําคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด

อิเล็กทรอนิกส์ในการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินผ่านอินเทอร์เน็ต โดยให้ระดับความสําคัญมาก 3 อันดับแรก ได้แก่ ปัจจัย

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์และปัจจัยด้านการสื่อสารทางการตลาด ตามลําดับ 

 1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ในเร่ืองสายการบินมี

ความน่าเช่ือถือ ปลอดภัย มากที่สุด รองลงมา สามารถเช็คอนิผา่นเว็บไซต์หรือแอพพลิเคช่ันได้ และ สายการบนิมีช่ือเสยีง

เป็นที่รู้จัก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรวนี เช้ือครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พัก

ในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับคุณภาพที่พัก และช่ือเสยีงของที่พัก 

 2) ปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านราคาในเร่ืองความชัดเจนในการแสดง

ราคา มากที่สุด รองลงมา ราคามีความเป็นมาตรฐาน/มีราคาที่เป็นธรรม และราคาสินค้าถูกกว่าซื้อด้วยวิธีอื่น ตามลําดับ 

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรวนี เชื้อครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พักในจังหวัด

เชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับการแสดงราคาอย่างชัดเจน และราคาถูกกว่าสินค้า

ทั่วไป 

 3) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัด

จําหน่ายในเร่ืองสามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้โดยง่าย มากที่สุด รองลงมา เว็บไซต์มีการอัพเดทข้อมูลอย่างสมํ่าเสมอ และ

ความปลอดภัยในการชําระเงิน ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของสุรวนี   เช้ือครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรม

ของนักท่องเที่ยวตอ่การจองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอรเ์น็ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับเว็บไซต์

ใช้งานง่าย สะดวก และรวดเร็วในการค้นหา เลือกจองที่พัก กระบวนการจองที่พัก เว็บไซต์มีการอัพเดทข้อมูลอย่าง

สมํ่าเสมอ  

 4) ปัจจัยด้านการสื่อสารทางการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านการส่ือสารทาง

การตลาดในเร่ืองโปรโมชั่นลดราคาในเทศกาลต่าง ๆ มากที่สุด รองลงมา มีการโฆษณาบนอินเทอร์เน็ต มีการสื่อสาร

ข้อมูลให้ลูกค้าอย่างทั่วถงึและมีการโฆษณาเว็บไซต์ผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น โทรทัศน์ หนังสือพิมพ ์นิตยสาร เป็นต้น ตามลําดับ 

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ประทีปชล ชัยเลิศ (2553) ที่ศึกษาพฤติกรรมของผู้หญิงวัยทํางานในอําเภอเมือง

เชียงใหม่ต่อการซื้อสินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับการโฆษณา

เว็บไซต์ผา่นทางสื่อต่างๆ และมีการลดราคาสินค้า  
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 5) ปัจจัยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านการรักษาความ

เป็นส่วนตัวในเร่ืองการเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเป็นความลับ มากที่สุด รองลงมาได้แก่ มีการเข้ารหัส รับ – ส่งข้อมูล 

และการขออนุญาตลูกค้าเพ่ือส่งข้อมูลข่าวสารไปยังลูกค้า ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรวนี เชื้อครุฑ 

(2554) ที่ศกึษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พักในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม

ให้ความสําคัญกับการเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเป็นความลับ เช่น รายช่ือลูกค้า หมายเลขบัตรเครดิต  ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท ์และอีเมล์ 

 6) ปัจจัยด้านการให้บริการส่วนบุคคล ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยด้านการให้บริการส่วน

บุคคลในเร่ืองเว็บไซต์มีระบบสมัครสมาชิกเพื่อความสะดวกและสิทธิพิเศษให้แก่ลูกค้า มากที่สุด รองลงมาได้แก่ การให้

คําแนะนํา คําปรึกษาเกี่ยวกับข้อสงสัยต่าง ๆ ให้กับลูกค้ารายบุคคลผ่านเว็บไซต์ และเว็บไซต์มีระบบบันทึกข้อมูลลูกค้า 

ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรวนี เช้ือครุฑ (2554) ที่ศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการจองที่พัก

ในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเทอร์เน็ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับการให้คําแนะนํา คําปรึกษา เกี่ยวกับข้อ

สงสัยตา่งๆ ให้กับลูกค้ารายบุคคลผ่านเว็บไซต ์

 2.ข้อเสนอแนะ  

 ข้อเสนอแนะเพื่อใช้เป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุงเว็บไซต์สายการบินและตัวแทนจําหน่ายบัตรโดยสาร

เครื่องบินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้บริโภคเจเนอเรชั่นวาย ดังนี้ 

 ส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Marketing Mix) 

 1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ควรนําเสนอข้อมูลของสายการบินเกี่ยวกับขนาดและคุณภาพของเคร่ืองบินตามเที่ยวบิน

ที่ลูกค้าเลือกในด้านความปลอดภัยในการเดินทาง สายการบินควรเพิ่มเที่ยวบินภายในประเทศหรือเพิ่มเส้นทางการบิน

ภายในประเทศให้มากเพียงพอกับความต้องการ และปรับเพ่ิมสัดส่วนที่น่ังชั้นประหยัดให้มีจํานวนที่น่ังเพิ่มมากยิ่งข้ึน 

มีการนําเสนอประกันภัยการเดินทางที่เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละเที่ยวบิน โดยแสดงให้เห็นรายละเอียดที่ชัดเจน เพ่ือเป็น

ทางเลือกในการตัดสินใจให้กับลูกค้า และเพิ่มความสะดวกให้ลูกค้าด้วยการบริการเช็คอินผ่านเว็บไซต์หรือแอพพลิเคช่ัน 

โดยการนําลิงค ์(Link) สําหรับเช็คอินแนบกับบัตรโดยสารเคร่ืองบนิที่ส่งให้ลูกค้าทางอีเมล์  

 2) ปัจจัยด้านราคา ควรมีการแสดงราคาใหชั้ดเจน โดยการชี้แจงรายละเอียดค่าใช้จ่ายรวมท้ังหมดในการเดินทาง

ให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน และสามารถเลือกรายการเสริมอื่น ๆ ได้เอง เช่น ค่าอาหาร ค่าน้ําหนักกระเป๋า เป็นต้น  

โดยมีกล่องข้อความเตือน (Pop-up Message) แสดงให้ลูกค้าเห็นอีกครั้งก่อนที่ลูกค้าจะตัดสินใจชําระเงิน เพื่อให้ลูกค้า

สามารถตรวจสอบรายละเอียดก่อนการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบิน ควรมีการให้บริการเปรียบเทียบราคาบัตรโดยสาร

เครื่องบินในแต่ละเที่ยวบนิ ช่วงเวลา หรือแต่ละสายการบิน  

 3) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ควรให้ความสนใจกับประสบการณ์ที่เกิดขึ้นของผู้บริโภคก่อนการตัดสนิใจ

ซื้อ เช่น การเข้าไปอ่านรีวิว การเข้าไปหาแหล่งข้อมูลต่าง ๆ เช่น Official Website, Fanpage, Application เป็นต้น ควรทํา

การวิจัยเว็บไซต์ (Web Analytics) เพื่อให้ทราบข้อบกพร่องด้านใดบ้างที่ทําให้ลูกค้าเปลี่ยนแปลงการตัดสินใจซื้อ และควร

ปรับปรุงรูปแบบเว็บไซต์ให้สามารถแสดงผลได้ท้ังรูปแบบคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์ และแท็บเล็ต (Responsive Website)  
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และหากในกรณีที่เว็บไซต์มีการจัดโปรโมชั่นบัตรโดยสารเครื่องบินควรเตรียมความพร้อมด้านระบบการจอง เพื่อหลีกเลี่ยง

ปัญหาขอ้ผดิพลาดของระบบ 

 4) ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาด ควรจัดทําโปรโมช่ันลดราคา เช่น ลดราคาในช่วงเทศกาลวันข้ึนปีใหม่ วันหยุด

นักขัตฤกษ์ เป็นต้น นําเสนอข้อมูลเกี่ยวกับการท่องเที่ยวเน้นจุดหมายปลายทางภายในประเทศ เน้นการโฆษณาบน

อินเตอร์เน็ตและสื่อต่าง ๆ เช่น การสร้างเว็บไซต์ให้เป็นที่ค้นหาอันดับต้น ๆ Search Engine (SEO: Search Engine 

Optimization) การทําโฆษณาคําค้นหา (Google Adwords) สร้างเส้นทางเชื่อมต่อ (Link) จากหน้าโฆษณาไปยังหน้าเว็บไซต์

หลัก และสังคมออนไลน์ต่างๆ Facebook, Twitter, Instragram  

 5) ปัจจัยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ควรมีระบบรักษาความปลอดภัยข้อมูลลูกค้า การเข้ารหัสรับ-ส่งข้อมูล

และแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงความปลอดภัยในข้อมูลของลูกค้า เช่นการเปลี่ยนแปลงข้อมูลของลูกค้า การชําระเงิน การซื้อ

บัตรโดยสารเคร่ืองบิน เป็นต้น การชําระเงินผ่านการเข้ารหัสและมีการยืนยันข้อมูลให้แก่ลูกค้า เช่น การส่งรหัสยืนยัน 

(OTP: One Time Password) ผ่านข้อความโทรศัพท์ลูกค้าเพื่อเปลี่ยนแปลงข้อมูล หรือการอนุมัติชําระเงิน เป็นต้น และการ

ขออนุญาตลูกค้าให้ยินยอมในการสง่ข้อมูลข่าวสารก่อนสื่อสาร 

 6) ปัจจัยด้านการให้บริการส่วนบุคคล ควรจัดทําระบบที่สามารถบันทึกข้อมูลของลูกค้าและสมัครสมาชิกภาย

หลังจากการที่ลูกค้าทําการกรอกข้อมูลในการซื้อครั้งแรก  เพื่อให้ง่าย และสะดวกในการซื้อครั้งถัดไป ซึ่งสามารถนํา

ข้อมูลลูกค้าไปศึกษาถึงความต้องการส่วนบุคคล (Personality) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM: Customer 

Relationship Management) ในระยะยาว เช่น การส่งอีเมล์ข่าวสารที่ตรงประเด็นเฉพาะกลุ่มลูกค้า การให้สิทธิพิเศษเฉพาะ

บุคคล การสะสมไมล ์เป็นต้น นอกจากนี้ควรมีบริการให้คําแนะนํา คําปรึกษากับลูกค้าเป็นรายบุคคล หลากหลายช่องทาง 

เช่น Call Center, Chat Online, Comment Fanpage เป็นต้น โดยจะต้องมีการบริหารจัดการการสื่อสารให้ดี สามารถรับ

เร่ืองตา่ง ๆ และตอบกลับได้อย่างทันท่วงที  

 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรับกลุ่มเป้าหมายเฉพาะกลุ่ม  

 1) ลูกค้ากลุ่มที่มีช่วงอายุ 20-24 ปี ควรทําการออกแบบเว็บไซต์ที่ง่ายต่อการใช้งาน สามารถเข้าถึงได้รวดเร็ว  

มีการอัพเดทข้อมูลตลอดเวลา โดยเน้นการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการจัดโปรโมชั่นลดราคา และจําหน่ายสินค้า

ร่วม เช่น ซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบินไป–กลับ พร้อมที่พัก แบบหมู่คณะ สร้าง Viral Marketing ผ่านสื่อออนไลน์ เช่น 

Youtube Fanpage เป็นต้น ให้ลูกค้ามีส่วนร่วมกับกิจกรรมผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น เกมส์ ชิงโชค ลุ้นรางวัล เป็นต้น  

มีระบบสนันสนุนการชําระเงินผ่านช่องทางอื่น ๆ ที่ปลอดภัย เช่น Paypal และการให้บริการชําระผ่านตู้เอทีเอ็ม เป็นต้น  

  2) ลูกคา้กลุ่มที่มช่ีวงอายุ 25-29 ปี ควรมีการอัพเดทข้อมูลอยา่งสม่ําเสมอ มีความปลอดภัยในการชําระเงนิที่ได้

มาตรฐาน ควรให้ข้อมูลข่าวสารลูกค้าผ่านทางอีเมล์ และเน้นการโฆษณาผ่านส่ือออนไลน์ การจัดทําโปรโมช่ันร่วมกับบัตร

เครดิตต่างๆ มีระบบการบันทึกข้อมูลของลูกค้า เพื่อใช้ในการแบ่งกลุ่มตามพฤติกรรมย่อยของกลุ่มลูกค้าสําหรับการ

ใหบ้ริการลูกคา้รายบุคคลได้ตรงความต้องการมากยิ่งขึ้น สร้างช่องทางสําหรับร้องเรียน/แสดงความคิดเห็นและพรอ้มที่จะ

ให้ข้อมูลโต้ตอบกับลูกค้าได้เร็วที่สุด  

 3) ลูกค้ากลุ่มที่มีช่วงอายุ 30-34 ปี ควรสร้างภาพลักษณ์ของแบรนด์ (Brand image) สร้างความเช่ือมั่นด้วย

มาตรฐานการบินที่ผ่านการตรวจและได้รับการรับรองแล้ว ควรให้ความสําคัญกับการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าในระยะยาว ควรเลือกใช้การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ เฉพาะกลุม่ทั้งสื่อออฟไลน์และสื่อออนไลน์ เน้นการให้ข้อมูลผ่าน
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โทรศัพท์มือถือ (Smartphone) เช่น แอพพลิเคช่ัน ไลน์ ข้อความทางโทรศัพท์ มีระบบสมัครสมาชิกเพ่ือแลกรับสิทธิพิเศษ

เฉพาะลูกค้าสมาชิก ควรสร้างความน่าเชื่อถือด้วยการรักษาข้อมูลส่วนบุคคล ความปลอดภัยด้านการชําระเงิน  เป็นต้น 

ควรมีการนําเสนอข้อมูลการท่องเที่ยวเกี่ยวขอ้งกับกิจกรรมครอบครัวผ่านทางอีเมล เป็นต้น 
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