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การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการ 
สื่อสารของพนักงานและส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์
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และการวิเคราะห์สมมติฐาน ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย (Simple 
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การตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีสายการบิน
ไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
 

 This research aims to study service quality, communication skills and service 
marketing mix affecting Thai Air Asia Airline brand loyalty toward Thai passengers in 
Bangkok metropolitan area. The questionnaire set was used to be and instrument in 
order to collect data from Thai passengers in Bangkok metropolitan area; Wattana, 
Khlong Toei, Patumwan and Sai Mai districts with 400 Thai passengers. The statistics, 
which was used to report the data, was the descriptive statistics: frequencies, 
percentages, means and standard deviations, The simple regression analysis and 
multiple regression analysis were used in order to analyze the data. It was found that 
the service quality, communication skills factors; understanding of customer; and the 
service marketing mix factor: physical evidence, people, process, product, price and 
promotion affected Thai Air Asia Airline brand loyalty toward Thai passengers in 
Bangkok Metropolitan Area However, communication skills factor; listening, talk; and 
service marketing mix factor; place were not affected with the statistical significance 
of 0.05.  
 
Keywords: Service Quality, Communication Skills, Service Marketing Mix, Brand 
Loyalty 
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บทที ่1 
บทนาํ 

      
1.1 ความเปน็มาและความสาํคัญของปญัหาการวจิยั 

ธุรกิจสายการบินถือเปนอุตสาหกรรมบริการหนึ่งที่มีความสําคัญและขยายตัวอย่างต่อเนื่อง
บริการในเรื่องขนสงผูโดยสารจากที่หนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่งทัง้ผ ูโดยสารที่เดินทางเพ่ือธุรกิจการทํางาน
และผูโดยสารทีเ่ดินทางเพ่ือการทองเที่ยวซึ่งถือว่าเป็นการเดินทางที่สะดวกและรวดเร็วประหยัดเวลา 
อดิเทพ กําแพงเสรี (2556) กล่าวว่าสําหรับอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย เริ่มต้น ตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2454 โดยชาร์ลส แวนเดน บอร์น นําเครื่องบินมาสาธิตที่สนามราชกรีฑาสโมสร เพ่ือให้ประชาชนได้
รู้จักยานพาหนะทางอากาศครั้งแรก ซึ่งในปี พ.ศ.2457 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว 
รัชกาลที6่ ได้พระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้สร้างสนามบินดอนเมือง โดยสารการบินพาณิชย์สายแรกของ
ไทย คือ บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด  โดยธุรกิจการบินเอกชนที่ตั้งขึ้นเป็นแห่งแรกภายหลัง
สงครามโลกครั้งที่2 คือ บริษัทแอร์สยาม ต่อจากนั้นก็มีสายการบินเอกชนเกิดขึ้นอีกหลายสายการบิน 
เช่น บริษัท สหกลแอร์ ซึ่งในปัจจุบันคือ สายการบิน บางกอกแอร์เวย์ จนถึงปัจจุบันธุรกิจสายการบิน
ของไทยเป็นธุรกิจที่มีสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงมากข้ึนโดยเฉพาะธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ํา บริษัท
ไทยแอร์เอเชีย จํากัด (Thai Air Asia Co.,Ltd) สโลแกนหลัก “ใครๆ ก็บินได้ (Everyone Can Fly)”
เป็นแรงจูงใจและกระตุ้นให้ผู้โดยสารที่ไม่เคยเดินทางโดยเครื่องบินได้เดินทางด้วยราคาที่เหมาะสม มี
ความยืดหยุ่นสูง มีการให้บริการหลากหลายตามความต้องการของผู้โดยสารได้ดีสายการบินไทยแอร์
เอเชีย มีความแปลกใหม่และเน้นการใช้เทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์เป็นอย่างมาก โดยลดต้นทุนจาก
การใช้งานบุคลากรให้ใช้งานผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วมากกว่าพร้อมทั้งจ่ายด้วย
บัตรเครดิตได้อย่างสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยการจองที่นั่งผ่านทางระบบออนไลน์ ทําให้สาย
การบินไทยแอร์เอเชีย เติบโตได้อย่างรวดเร็ว อัมรา อร่ามเรือง (2555) กล่าวว่าสายการบินไทยแอร์
เอเชียเป็นอีกหนึ่งสายการบินที่มีการเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันเป็นอย่างมากเห็นได้จาก
ความสามารถในการช่วงชิงส่วนแบ่งการตลาดจากสายการบินให้บริการเต็มรูปแบบประกอบกับ
ประเทศไทยมีปัจจัยดึงดูดการลงทุนในการท่องเที่ยวระหว่างประเทศท่ีมีแนวโน้มเติบโตสูงและมีภูมิ
ประเทศที่เป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศ (Hub) ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ก็ยิ่งส่งผลให้
สายการบินในอาเซียนต้องการเข้ามาช่วงชิงและแข่งขันในประเทศไทยเพ่ิมขึ้น ดังนั้นสายการบินของ
ไทยจึงต้องจับตาดูสภาวะธุรกิจและปรับกลยุทธ์ ปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านต่างๆ นอกจากนี้
ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2557) มีความเห็นสอดคล้องกับการแข่งขันที่เข้มข้นมากข้ึน สายการบินไทยแอร์
เอเชียมีการขยายเส้นทางการบินไปต่างประเทศ กว่า 22 ประเทศ ใน 193 เส้นทาง จึงทําให้สายการ
บินไทยแอร์เอเชียเป็นตัวเลือกหนึ่งของนักท่องเที่ยว สายการบินไทยแอร์เอเชียในปัจจุบันถือว่าเป็น
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สายการบินราคาประหยัดอันดับหนึ่งของโลก โดยผลจากการบริการเป็นเลิส ความพร้อมบนเครื่องบิน 
และราคาของค่าตั๋วโดยสารนั้นมีราคาประหยัด เพราะในสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน
ผู้โดยสารต้องการเดินทางในราคาท่ีประหยัดมากกว่าความสะดวกสบาย 

นภาวรรณ มณีโชค (2555) กล่าวว่าอุตสาหกรรมบริการนี้นับวามีบทบาทตอเศรษฐกิจของ
ประเทศตางๆ ในโลกเปนอยางมาก เมื่อธุรกิจสายการบินมีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศตางๆ 
ดังนั้นการสื่อสารกันด้วยภาษาอังกฤษก็เป็นเรื่องพ้ืนฐานที่ถือว่าเป็นสิ่งสําคัญเช่นกันสําหรับบุคลากรที่
ทํางานด้านการบริการ ในประเด็นนี้อาจเป็นปัญหาสําหรับคนไทยมีทักษะการใช้ภาษาอังกฤษค่อนข้าง
ต่ํา ทั้งนี้ภาษาอังกฤษเป็นภาษากลางที่ใช้ติดต่อสื่อสารและยังเป็นภาษาท่ีใช้ในการทํางานติดต่อกับคน
ต่างวัฒนธรรม ภาษาอังกฤษจึงถูกนํามาใช้ในชีวิตประจําวัน และจะมีอิทธิพลมากข้ึนเรื่อยๆ 
โดยเฉพาะประเทศไทยกําลังก้าวเข้าสู่การเป็นประเทศสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งนั่น
หมายถึงการติดต่อค้าขาย การเจรจา การศึกษา แรงงาน การดําเนินกิจกรรมต่างๆ ระหว่างประเทศ
สมาชิกอาเซียนด้วยกัน 10 ประเทศ ซึ่งประเทศไทยนับว่าเป็นศูนย์กลางของอาเซียน เมื่อประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนได้กําเนิดขึ้นอย่างเป็นทางการ ในปี พ.ศ.2558 ดังนั้น ประเทศไทยจึงจําเป็นอย่างยิ่ง
ที่จะต้องเตรียมความพร้อมเพ่ือจะก้าวเข้าสู่ความเป็นศูนย์กลางด้านการขนส่งทางอากาศของอาเซียน
ทั้งใน ด้านสนามบิน เครื่องมือและองค์ประกอบต่างๆ ในด้านการบิน การบริการและบุคลากรด้าน
ธุรกิจการบินซึ่งมีส่วนสําคัญอย่างยิ่งในการนําพาธุรกิจสายการบินและการขนส่งทางอากาศของ
ประเทศไทยพัฒนาให้ก้าวหน้าและทันสมัยเพ่ือรองรับการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
 จากปัญหาที่เกิดข้ึนสิ่งที่ต้องพัฒนาสําหรับธุรกิจสายการบิน เรื่องการให้บริการด้านต่างๆและ 
บุคลากรจะต้องดําเนินการแก้ไขปัญหาพัฒนาโดยเน้นที่ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้
งานวิจัยจะดําเนินการวิจัยโดยใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นกรณีศึกษา และจะดําเนินการสํารวจ
กับผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้พิจารณาประเด็นของปัญหาที่ต้องมีการแก้ไข
โดยมุ่งเน้นที่ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นการศึกษาดังนี้ 
 1. ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ Kotler (2006) กล่าวว่าคุณภาพและ
เอกลักษณ์การบริการ หมายถึง เครื่องมือประเมินระดับการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่ได้รับ
จริง ผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสําคัญ และแนวคิดของ คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557) 
กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง กระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลอื่นที่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผลจากการกระทํานั้นการบริการที่ดีจะต้องตอบสนองต่อความต้องการ
ของบุคคลนั้นที่คาดหวังในการได้รับบริการ เช่นเดียวกับแนวคิดของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) 
กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง การบริการที่ดีเลิศ ตรงกับความต้องการหรือเกิน
ความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดี 
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 จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และ ณักษ์ กุลิสร์ (2554) ได้ศึกษา
เรื่องคุณภาพการให้บริการและความภักดีด้านพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการ
ท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพทางการแพทย์ในเขตกรุงเทพมหานครและงานวิจัยของ ศรันรัตน์ จีนกูล (2558) 
ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่ใช้บริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง กรุงเทพฯ–พิษณุโลกและใช้บริการ City Transfer                
พิษณุโลก–สุโขทัย และงานวิจัยของ อดิเทพ กําแพงเสรี (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยความสําเร็จต่อ
การให้บริการสารการบินไทยแอร์เอเชีย 
 2. ด้านทักษะการสื่อสาร 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ อวยชัย ผกามาศ (2542) กล่าวว่าทักษะการ
สื่อสารหมายถึง ความคิดประสบการณ์และความต้องการของผู้พูดไปสู่ผู้ฟัง เพ่ือสื่อความหมายให้ผู้ฟัง
เกิดความเข้าใจ โดยใช้น้ําเสียง ภาษา และกริยาท่าทาง ได้อย่างถูกต้องตามจรรยามารยาท และ
ประเพณีของสังคมให้ผู้ฟังรับรู้และได้รับการตอบสนองและแนวคิดของ กนกพร ปิมแปง (2553) 
กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง ทักษะสําคัญข้ันพ้ืนฐานคือการสื่อสารให้สัมฤทธิ์ผลผู้สือ่สารจึงควร
ฝึกพูดและสื่อสารให้เหมาะสมกับกาลเทศะ ในการสื่อความหมายให้ชัดเจน เหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพเพ่ือให้เกิดการยอมรับในสังคมยิ่งขึ้น เช่นเดียวกับแนวคิดของ Valette (1997) กล่าวว่า
ทักษะการสื่อสารหมายถึง การพูดเพ่ือการสื่อสารว่า มิได้เป็นแค่การออกเสียง และการออกเสียงสูง 
เสียงต่ําในประโยคเท่านั้นแต่เป็นการพูดตามหน้าที่ของภาษากล่าวคือ เป็นการทําให้ผู้อ่ืนเข้าใจถึง
จุดประสงค์ในสิ่งที่ตนพูด และการพูดของผู้พูดที่มีความสามารถในระดับที่สูงขึ้นไป ต้องสามารถ
เลือกใช้สํานวนภาษาท่ีถูกต้องและเหมาะสมเป็นที่ยอมรับของเจ้าของภาษา ยังมีแนวคิดของ Roger 
(1976) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง เป็นการติดต่อสื่อสารหรือการถ่ายทอดและแลกเปลี่ยน
ความข้อเท็จจริง ความรู้สึก ความคิด หรือการกระทําต่าง ๆ โดยมีเจตนาที่จะเปลี่ยนพฤติกรรมของ
บุคคล ซึ่งพฤติกรรมในท่ีนี้ หมายถึง การเปลี่ยนความรู้ ความเข้าใจ ทัศนคติ และพฤติกรรมที่
แสดงออกโดยเปิดเผยและ ในขณะเดียวกันยังมีแนวคิดของ Ballow Gilson & Odiorne (1962) 
กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง การแลกเปลี่ยนคําพูด อักษร สัญลักษณ์ หรือข่าวสาร เพื่อให้อีก
ฝ่ายได้เข้าใจความหมาย เข้าใจนโยบาย คําสั่ง ความต้องการ พร้อมกับรับฟังข้อเสนอแนะทําความ
เข้าใจของอีกฝ่าย และความรู้สึกต่าง ๆ กลับมา 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีบทความของ กนกพร ปิมแปง (2553) ได้ศึกษาเรื่องการหลักการ
สื่อสารในชีวิตประจําวัน เช่นเดียวกับงานวิจัยของ ธุวพร ตันตระกลู (2555) ได้ศึกษาเรื่องการพัฒนา
ทักษะการพูดภาษาอังกฤษในชีวิตประจําวันโดยใช้บทฝึกการสนทนาภาษาอังกฤษ นอกจากนี้ยังมี
งานวิจัยของ เจนจิรา ชัยปาน ทรายแก้ว พรมแก้ว และสิทธิ ศรีนาคม (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่
ส่งผลต่อความวิตกวังกลในการพูดภาษาอังกฤษของนักศึกษาหลักสูตรสาขาวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือการ
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สื่อสารสากล ชั้นปีที่4 และงานวิจัยของ เบญจวรรณ แจ่มจํารูญ (2557) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัย
บรรยากาศในการสื่อสารภายในองค์กร กระบวนการในการสื่อสาร และสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการสื่อสารในองค์กรของบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัด
จําหน่ายส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางทางกายภาพและกระบวนการให้บริการ  
       จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ Kotler (2006) ได้กล่าวถึงส่วนประสม
การตลาดบริการหมายถึง เป็นแนวคิดท่ีสําคัญอย่างทางการตลาดสมัยใหม่ซึ่งแนวความคิดเรื่อง 
ส่วนผสมทางการตลาดนั้นมีบทบาทสําคัญทางการตลาดเพราะเป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาด
ทัง้หมด เพ่ือนํามาใช้ในการดําเนิน งานเพ่ือให้ธุรกิจสอดคล้องกับความต้องการของตลาดเป้าหมาย 
และแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดบริการหมายถึง แนวคิด
ส่วนผสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Kotler (2006) ไว้ว่าเป็นแนวคิดท่ี
เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซึ่งจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ7Ps 
ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางทาง
กายภาพและกระบวนการให้บริการ เช่นเดียวกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่าส่วน
ประสมการตลาดบริการหมายถึง องค์ประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานการตลาด เป็นปัจจัยที่
กิจการสามารถควบคุมได้ กิจการธุรกิจจะต้องสร้างส่วนประสมทางการตลาดที่เหมาะสมในการ
วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการ
ขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการและแนวคิดของ อาริตา จินดา (2553) 
ยังกล่าวไว้ว่าส่วนประสมการตลาดบริการจะแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดผลิตภัณฑ์ทั่วไป
เนื่องจากจะเน้นถึงพนักงาน กระบวนการให้บริการ และลักษณะกายภาพซึ่งถือเป็นปัจจัยหลักในการ
ส่งมอบการบริการและนอกจากนี้ส่วนประสมทางทางการตลาดยังเป็นเครื่องมือที่จะถูกนํามาใช้เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาดที่
กําหนดไว้ 
        จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ เกียรติยศ คงประดิษฐ์ (2558) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพของนิสิตระดับปริญญาตรี
มหาวิทยาลัยนเรศวร และงานวิจัยของ กรกนก ทศจรูญเกียรติ (2559) ได้ศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินค้า 
และส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น้ํามันเชื้อเพลิงของผู้ใช้บริการในเขตปริมณฑล 
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 4. ปัจจัยด้านระดับความจงรักภักดี  
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีแนวคิดของ Barnand (1938) กล่าวว่าแนวคิดเก่ียวกับความ
ภักดตี่อองค์กรและความจงรักภักดีหมายถึง ความเต็มใจของบุคคล เป็นปัจจัยทีส่ําคัญในองค์กรความ
ภักด ี(Loyalty) ความเป็นหนึ่งอันเดียวกัน (Solidarity) ขวัญกําลังใจ (Esprit De Corps) และความ
เข้มแข็ง (Strength) ให้ขอ้สังเกตไว้ว่า แม้ความภักดีจะมีความสําคัญแต่ความภักดีก็ได้รับการยอมรับ
เพียงเล็กน้อยว่าเป็นเงื่อนไขสําคัญในองค์กรและแนวคิดของ เอกลักษณ์ จรัญวาศน์ (2551) กล่าวว่า
ความจงรักภักดีหมายถึง การที่ผู้บริโภคชื่นชมตราสินค้ารวมถึงการรับรู้คุณภาพ และความภักดีต่อตรา
สินค้าทําให้เกิดพลังที่จะดึงดูดให้ผู้บริโภคสนใจและเกิดการทดลองใช้ หากสินค้าบริการมีคุณภาพเป็น
ที่ประทับใจความรู้สึกชื่นชอบในสินค้าบริการนั้นๆก็จะเกิดข้ึน 
       จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ (2558) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคท่ีซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร: บทบาทของ
เอกลักษณ์และคุณค่าตราสินค้า และงานวิจัยของ ปพณ ภัควรกาญจน์ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง
ภาพลักษณ์ของมหาลัยวิทยาลัยศรีนครรินทรวิโรฒที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของนิสิตปริญญาตรี  
 จากประเด็นปัญหาและเหตุผลที่กล่าวถึงสามารถนํามาจัดทําเป็นแนวทางการศึกษาได้เป็น 
หัวข้อวิจัยดังนี้ คือการศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสม
การตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยใน
กรุงเทพมหานครโดยกําหนดเป็นวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 
1.2 วัตถปุระสงคข์องการวจิยั 
 การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครมีการกําหนดวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทย
แอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาทักษะการสื่อสารของพนักงานที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์
เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์
เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.3 ขอบเขตของการวจิยั 
        การกําหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้ 
  1.3.1 ประเภทและรปูแบบวธิกีารวจิยั 
           งานวิจัยนี้เป็นงานวจิัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด   
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคล ข้อมูลคุณภาพและ
เอกลักษณ์การบริการ ข้อมูลทักษะการสื่อสาร ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการ และข้อมูลระดับ
ความจงรักภักดี ซึ่งผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1.3.2 ประชากรและกลุม่ตัวอยา่ง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยจะทํา
การสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 4 เขต  เนื่องจากท้ัง 4 เขต เป็น
สถานที่ทีอยู่ทั้งในเขตเมืองและเขตรอบนอกของกรุงเทพมหานคร ซึ่งได้แก่ 
   1. เขตวัฒนา 
   2. เขตคลองเตย 
   3. เขตปทุมวัน 
   4. เขตสายไหม 
  ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจํานวนมาก ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน และผู้วิจัยจะกําหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่าง เขตละ100 คน จากจํานวนประชากรทั้งหมดที่มีการใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย และจะทําการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  โดยจะสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญโดยการแจกแบบสอบถามมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 
  วันที่ 1 มีนาคม ถึง 31 มีนาคม พ.ศ. 2560 จํานวน 400 คน  
  1.3.3 ตวัแปรอสิระและตวัแปรตามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  การกําหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้ 
   1.3.3.1 ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 
    1.3.3.1.1 ข้อมูลด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 
   1.3.3.1.2 ข้อมูลด้านทักษะการสื่อสาร 
   1.3.3.1.3 ข้อมูลด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ
ให้บริการ 
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  1.3.3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดว้ย 
  ข้อมูลด้านระดับความจงรักภักดี  
  1.3.4 การกาํหนดกรอบแนวคดิการวจิยั 
  จากการกําหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระจํานวน 3 กลุ่ม โดย
กลุ่ม1คือข้อมูลด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ กลุ่ม 2คือข้อมูลด้านทักษะการสื่อสาร ได้แก่ 
ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการขอผู้รับริการ ด้านทักษะการฟังและการพูด กลุ่ม 3คือข้อมูลด้านส่วน
ประสมการตลาดบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการและตัวแปรตาม 1 กลุ่ม คือ ข้อมูลด้านระดับความ
จงรักภักดีต่อสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
  ทั้งนี้จะทําการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระ 
ที่มีต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปรโดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย  
 
ตวัแปรอสิระ (Independent Variables)                       ตวัแปตาม (Dependent Variables) 

                    

             
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านคุณภาพและเอกลักษณก์ารบรกิาร 

ด้านทักษะการสื่อสาร 
1. ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้
ขอรับบริการ 
2. ด้านทักษะการฟัง การพูด ปจัจยัดา้นความจงรกัภักดี

ต่อ 
สายการบิน ไทยแอรเ์อเชยี 

 

        ดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร 
1. ผลิตภัณฑ์ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) 
4. ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
5. ด้านบุคลากร/พนักงาน (People) 
6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 
7. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
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1.4 สมมตฐิานการวจิยัและวธิกีารทางสถิติ 
 1.4.1 สมมตฐิานการวจิยั 
          การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครมีการกําหนดสมมติฐานดังนี้ 
  1.4.1.1 ศึกษาด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสาย
การบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.4.1.2 ศึกษาด้านทักษะการสื่อสารของพนักงาน ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการ
ของผู้ขอรับบริการและด้านทักษะการฟัง การพูดที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.4.1.3 อิทธิพลของปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการที่มีผล
ต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การทดสอบสมมตฐิานทั้งสามข้อจะทาํการทดสอบทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 
 1.4.2 วธิกีารทางสถติทิีใชส้าํหรบังานวจิยั   
 วิธีการทางสถิติทีใช้สําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
            1.4.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
            1.4.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การ
วิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
   1.4.2.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
    1.4.2.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) 
   1.4.2.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) 
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1.5 นิยามคาํศัพท ์
         นิยามคําศัพท์สําหรับงานวิจัยมีดังนี้ 
 1.5.1 ข้อมูลส่วนบุคคลหมายถึง ข้อมูลหรือสิ่งใดๆ ก็ตามที่เป็นเครื่องบ่งชี้ให้เห็นและเข้าใจถึง 
เรื่องราวหรือลักษณะตัวบุคคลหนึ่งบุคคลใด เช่น เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา ฐานะการเงิน อาชีพ 
เป็นต้น  
 1.5.2 คุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง กระบวนการบริการกิจกรรมต่างๆที่เกิดขึ้น 
ระหว่างผู้ที่ขอรับบริการกับผู้ให้บริการ ตอบสนองความต้องการก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้ขอรับบริการ 
จนทําให้ผู้ขอรับบริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี 
 1.5.3 ทักษะการสื่อสารหมายถึง เป็นการถ่ายทอดความรู้สึกให้ผู้ฟังได้รับรู้และเข้าใจถึงความ 
ต้องการของผู้พูดโดยใช้กลวิธีในการพูดสื่อสารให้เหมาะสมกับกาลเทศะและใช้สํานวนภาษาท่ีถูกต้อง
เหมาะสม เป็นที่ยอมรับของเจ้าของภาษา 
 1.5.4 ส่วนประสมการตลาดบริการหมายถึง องค์ประกอบหลักที่สําคัญในการดําเนินธุรกิจ
ด้านบริการเพื่อให้ตอบสนองและสอดคล้องกับความต้องการของตลาดซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและ
กระบวนการให้บริการ  
 1.5.5ปัจจัยด้านความจงรักภักดีหมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
ตราสินค้า รวมถึงการรับรู้คุณภาพของสินค้า /บริการ ทําให้ผู้บริโภครู้สึกประทับใจในสินค้าบริการ
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ํา 

 
1.6 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับสําหรับงานวิจัยนี้อธิบายได้ดังนี้ 
 1.6.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถนําไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ด้านการตลาดบริการของ 
การทําธุรกิจสายการบินของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
 1.6.2 ผลการวิจัยนี้คาดว่าจะนําไปแก้ไขและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสายการ 
บินไทยแอร์เอเชียด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร ส่วนประสมการตลาด
บริการและระดับความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสาร  
 1.6.3 ผลการวิจัยนี้คาดว่าจะเป็นแนวทางสําหรับการเป็นตัวอย่างในการพัฒนาในแง่มุม 
อ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร ส่วนประสม
การตลาดบริการและระดับความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
    



บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสม

การตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครอธิบายได้ตามรายการดังนี้ 
 2.1. ประวัติและความเป็นมา 
 2.2. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
  2.2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 
  2.2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านทักษะการสื่อสาร 
  2.2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.2.4 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องปัจจัยด้านระดับความจงรักภักดี 
 2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 
  2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านทักษะการสื่อสาร 
  2.3.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.3.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องปัจจัยด้านระดับความจงรักภักดี 
 การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต 
กรุงเทพมหานครทั้งนี้ผู้วิจัยจะอธิบายกรณีศึกษาในรายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ประวัตแิละความเปน็มาของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 

บริษัท ไทยแอร์เอเชีย จํากัด ก่อตั้งขึ้นเมื่อ 19 กันยายน 2546 ประกอบธุรกิจสายการบิน
ราคาประหยัดของประเทศไทยภายใต้ชื่อ ไทยแอร์เอเชีย ภายใต้การร่วมมือระหว่าง บมจ. เอเชีย เอวิ
เอชั่น ซึ่งเป็นบริษัทที่อยู่ในประเทศไทยถือหุ้นในสัดส่วนร้อยละ 51 และ AirAsia Berhad (ผ่าน 
AirAsia Investment ที่ถือหุ้นในสัดส่วนร้อยละ 100) ซึ่งเป็นบริษัทที่อยู่ในประเทศมาเลเซียถือหุ้นใน
สัดส่วนร้อยละ 49 ทั้งนี้สัดส่วนการถือหุ้นใน บจ. ไทยแอร์เอเชียของ บมจ. เอเชีย เอวิเอชั่น จะ
เพ่ิมข้ึนเป็นร้อยละ 55 ภายหลังจากการเสนอขายหุ้นสามัญเพ่ิมทุนของบริษัทให้แก่ประชาชนของ 
บมจ. เอเชีย เอวิเอชั่น และการเสนอขายหุ้นสามัญเพ่ิมทุนของ บจ. ไทยแอร์เอเชียให้แก่ผู้ถือหุ้นเดิม
และสัดส่วนการถือหุ้นของ AirAsia Berhad จะลดลงเป็นร้อยละ 45 ปัจจุบัน บจ. ไทยแอร์เอเชีย มี
ทุนจดทะเบียนจํานวน 400,000,000 บาท สายการบินไทยแอร์เอเชียนําเสนอภาพลักษณ์ใหม่ของการ
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เดินทางภายใต้แนวคิด “ใคร ใคร...ก็บินได้” ซึ่งท้าทายความเชื่อเดิมๆ ที่มองว่าการโดยสารเครื่องบิน
เป็นการเดินทางเฉพาะกลุ่ม ยากและราคาแพงโดยอาศัยต้นแบบแนวคิดของสายการบินราคาประหยัด
ที่ประสบความสําเร็จในต่างประเทศ ที่นําเสนออัตราค่าโดยสารที่ประหยัดที่สุดคู่กับบริการที่จําเป็นใน
การเดินทาง และจ่ายเพ่ิมสําหรับบริการเสริมพิเศษที่ต้องการ ที่สามารถทําให้สายการบินไทยแอร์
เอเชียเปลี่ยนประสบการณ์การบินให้มีความง่าย สะดวกสบาย สนุกสนานในราคาประหยัดสําหรับ
ผู้โดยสาร ทั้งนี้สายการบินไทยแอร์เอเชียให้บริการการเดินทางโดยชั้นบินเพียงชั้นเดียวจากฝูงบินที่
ประกอบไปด้วยเครื่องบินแอร์บัส A320 เพียงรุ่นเดียว โดยมีรายได้จากการให้บริการขนส่งผู้โดยสาร
แบบประจํา (Schedule Passenger Services) (การจําหน่ายบัตรโดยสาร) และจากการให้บริการ
เสริม (Ancillary Services) (อาทิเช่น การลงทะเบียนสัมภาระ การเลือกท่ีนั่ง การสํารองที่นั่งและการ
เปลี่ยนแปลงการสํารองที่นั่ง การขายอาหาร เครื่องดื่ม และสินค้าบนเครื่องบิน เป็นต้น) สายการบิน
ไทยแอร์เอเชียเริ่มต้นจากการมีเครื่องบินโบอิ้ง 737-300 จํานวน 2 ลําให้บริการเที่ยวบินแบบไม่มีการ
เชื่อมต่อ (Point-to-point) จากศูนย์ปฏิบัติการการบินกรุงเทพมหานคร โดยให้บริการเส้นทางบินเชิง
พาณิชย์ครั้งแรกในเส้นทางกรุงเทพฯ-หาดใหญ่และขยายเส้นทางบินเพ่ิมเติมไปยังจุดหมายปลายทาง
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ สายการบินไทยแอร์เอเชียมีเครือข่ายเส้นทางบินครอบคลุม 25 เมือง
ใน 8 ประเทศในทวีปเอเชีย แบ่งเป็นจุดหมายปลายทางระหว่างประเทศ 14 แห่งและจุดหมาย
ปลายทางในประเทศ 11 แห่งบริการด้วยฝูงเครื่องบินแอร์บัส A320 ใหม่จํานวน 29 ลํา (ข้อมูล ณ 
วันที่ 23 มิ.ย.2556) มีจํานวน 180 ที่นั่งต่อลําให้บริการผู้โดยสารกว่า 6.9 ล้านคนในปี 2554 และกว่า 
30 ล้านคนจนถึงปัจจุบัน จากศูนย์ปฏิบัติการการบินกรุงเทพฯ ภูเก็ต และเชียงใหม่ (“ประวัติสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย”, 2557) 

 
2.2 แนวคิด ทฤษฎทีี่เกีย่วขอ้ง 

2.2.1 แนวคิด ทฤษฎีทีเ่กีย่วขอ้งด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบรกิาร 
 ทฤษฎีและแนวคิดของ Kotler (2006) กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง 

เครื่องมือประเมินระดับการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่ได้รับจริง ผลลัพธ์ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นสําคัญ นอกจากนี้ คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557) กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การ
บริการหมายถึง กระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลอ่ืนที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผลจากการ
กระทํานั้นการบริการที่ดีจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนั้นที่คาดหวังในการได้รับ
บริการ ในขณะเดียวกัน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 
หมายถึงการบริการที่ดีเลิศ ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิด
ความพอใจและเกิดความจงรักภักดี และ Berry (1991) ได้กําหนดมิติท่ีจะใช้วัดคุณภาพในการ
ให้บริการไว้ดังนี้ มิติที่1ลักษณะของการบริการ มิติที่2ความไว้วางใจ มิติที่3ความกระตือรือร้น มิติที่ 4
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สมรรถนะ มิติที่ 5 ความมีไมตรี มิติที่6ความน่าเชื่อถือ มิติที่7ความปลอดภัย มิติที่8การเข้าถึงบริการ 
มิติที่9การติดต่อสื่อสาร มิติที่10การเข้าใจลูกค้าหรือผู้ขอรับบริการ 

จากความหมายทั้งหมดผู้วิจัยสรุปได้ว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง กระบวนการ
บริการกิจกรรมต่างๆที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ที่ขอรับบริการกับผู้ให้บริการ ตอบสนองความต้องการ
ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้ขอรับบริการ จนทําให้ผู้ขอรับบริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความ
จงรักภักดี 

2.2.2 แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องดา้นทกัษะการสื่อสาร 
ทฤษฎีและแนวคิดของ อวยชัย ผกามาศ (2542) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง ความคิด

ประสบการณ์และความต้องการของผู้พูดไปสู่ผู้ฟัง เพื่อสื่อความหมายให้ผู้ฟังเกิดความเข้าใจ โดยใช้
น้ําเสียง ภาษา และกริยาท่าทาง ได้อย่างถูกต้องตามจรรยามารยาทและประเพณีของสังคมให้ผู้ฟัง
รับรู้และได้รับการตอบสนอง และทฤษฎีและแนวคิดของ กนกพร ปิมแปง (2553) กล่าวว่าทักษะการ
สื่อสารหมายถึง  ทักษะสําคัญขั้นพ้ืนฐานคือการสื่อสารให้สัมฤทธิ์ผลผู้สื่อสารจึงควรฝึกพูดและสื่อสาร

ให้เหมาะสมกับกาลเทศะในการสื่อความหมายให้ชัดเจนเหมาะสมและมีประสิทธิภาพเพ่ือให้เกิดการ
ยอมรับในสังคมยิ่งขึ้น  

 ทักษะการพูดที่ดีการพูดในสิ่งที่ผู้ฟังอยากฟัง ในเนื้อหาที่ผู้ฟังอยากฟัง ควรเลือกภาษาและ 
อารมณ์ในการพูดเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและให้เกียรติผู้ฟัง เลือกใช้สื่อที่ดีและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษารู้จักกาลเทศะ 
      ทักษะการฟังที่ดีฟังอย่างเต็มใจและตั้งใจจับใจความโดยการแยกประเด็นทัศนคติและ
ความรู้สึก พูดโต้ตอบด้วยสีหน้าและท่าทางท่ีดี ในขณะเดียวกันทฤษฎีและแนวคิดของ Valette 
(1997) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง การพูดเพ่ือการสื่อสารนั้นมิได้เป็นแค่การออกเสียง และ
การออกเสียงสูง เสียงต่ําในประโยคเท่านั้นแต่เป็นการพูดตามหน้าที่ของภาษากล่าวคือ เป็นการทําให้
ผู้อื่นเข้าใจถึงจุดประสงค์ในสิ่งที่ตนพูด และการพูดของผู้พูดที่มีความสามารถในระดับที่สูงขึ้นไป ต้อง
สามารถเลือกใช้สํานวนภาษาที่ถูกต้องและเหมาะสมเป็นที่ยอมรับของเจ้าของภาษายังมีแนวคิดของ 
Roger (1976) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง เป็นการติดต่อสื่อสารหรือการถ่ายทอดและ
แลกเปลี่ยนความข้อเท็จจริง ความรู้สึก ความคิด หรือการกระทําต่าง ๆ โดยมีเจตนาที่จะเปลี่ยน
พฤติกรรมของบุคคล ซึ่งพฤติกรรมในท่ีนี้ หมายถึง การเปลี่ยนความรู้ ความเข้าใจ ทัศนคติ และ
พฤติกรรมที่แสดงออกโดยเปิดเผยและในขณะเดียวกันยังมีแนวคิดของ Ballow, Gilson & Odiorne 
(1962) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง การแลกเปลี่ยนคําพูด อักษร สัญลักษณ์ หรือข่าวสาร 
เพ่ือให้อีกฝ่ายได้เข้าใจความหมาย เข้าใจนโยบาย คําสั่ง ความต้องการ พร้อมกับรับฟังข้อเสนอแนะ
ทําความเข้าใจของอีกฝ่าย และความรู้สึกต่าง ๆ กลับมา 
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จากความหมายทั้งหมดผู้วิจัยสรุปได้ว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง เป็นการถ่ายทอดความรู้สึก 
ให้ผู้ฟังได้รับรู้และเข้าใจถึงความต้องการของผู้พูดโดยใช้กลวิธีในการพูดสื่อสารให้เหมาะสมกับ
กาลเทศะ และใช้สํานวนภาษาท่ีถูกต้องเหมาะสมเป็นที่ยอมรับของเจ้าของภาษา 

2.2.3 แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้องดา้นสว่นประสมการตลาดบริการ  
 ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการ  
           ทฤษฎีและแนวคิดของ Kotler (2006) กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดบริการหมายถึง 
เป็นแนวคิดท่ีสําคัญอย่างทางการตลาดสมัยใหม่ซึ่งแนวความคิดเรื่องส่วนผสมทางการตลาดนี้มี
บทบาทสําคัญ ทางการตลาดเพราะเป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพ่ือนํามาใช้ในการ
ดําเนินงานเพื่อให้ธุรกิจสอดคล้องกับความต้องการของตลาดเป้าหมายและทฤษฎีแนวคิดของ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดบริการหมายถึง แนวคิดส่วนผสมทาง
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Kotler (2006) ไว้ว่าเป็นแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับ
ธุรกิจที่ให้บริการซึ่งจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ7Ps ในการกําหนดกลยุทธ์
การตลาดซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) สิ่งที่เสนอขายผลิตภัณฑ์โดยธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองความจําเป็นหรือความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจโดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์
แบ่งเป็น 2 ลักษณะคือผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ ด้านราคา (Price) 
จํานวนเงินที่จ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์โดยลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของบริการกับราคา 
(Price) ของบริการนั้นถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อดังนั้นการกําหนดราคาและการ
ให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผู้บริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หรือสถานที่ในการจัดจําหน่ายสินค้าและบริการ ซึ่งมีผลต่อ การ
รับรู้ของลูกค้าและคุณประโยชน์ของบริการที่ลูกค้าจะได้รับ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านทําเลที่ตั้ง 
(Location) และช่องทางในการนําเสนอบริการ (Channels) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดต่อสื่อสารให้ ผู้ใช้บริการโดยมีวัตถุประสงค์
ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการโดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกความเชื่อ
และพฤติกรรมการซื้อ ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก
การฝึกอบรมการจูงใจเพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็น
ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้ ให้บริการและผู้ใช้บริการต่างๆ จะมองในส่วนของพนักงานใน
ทุกๆด้าน ไม่ว่าจะเป็นการพูดจา มารยาท การแต่งกายสีหน้าและท่าทางท่ีอ่อนน้อม ด้านการสร้าง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการสร้างและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้าโดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางด้านกายภาพและ
รูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านการตกแต่งร้านที่มีความเป็น
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เอกลักษณ์ ความสะอาดของร้าน การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และ
การให้บริการที่รวดเร็วหรือผลประโยชน์อื่นๆท่ีลูกค้าควรได้รับ ด้านกระบวนการ (Process) เป็น
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการ บริการที่นําเสนอให้กับผู้ใช้บริการ
เพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ เช่นเดียวกับ
ทฤษฎีและแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่าส่วนประสมการตลาดบริการหมายถึง 
องค์ประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานการตลาด เป็นปัจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได้ กิจการธุรกิจ
จะตอ้งสร้างส่วนประสมทางการตลาดที่เหมาะสมในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดซึ่งประกอบด้วย 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและ
กระบวนการให้บริการ 

รปูแบบของกลยุทธก์ารตลาดในธรุกจิการให้บรกิาร Type of Marketing Strategy in the 
Service Business ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) การตลาดธุรกิจบริการต้องใช้เครื่องมือ ทั้งการตลาด
ภายในซึ่งบริษัทต้องอาศัยพนักงานเข้าช่วยและต้องอาศัยการตลาดภายนอกโดยการสื่อสารกับลูกค้า
และการตลาดที่สัมพันธ์กันระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย นอกจากนี้ยังมาแนวคิดของ อาริตา จินดา (2553) 
ยังได้กล่าวไว้ว่าส่วนประสมการตลาดบริการจะแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดผลิตภัณฑ์ทั่วไป
เนื่องจากจะเน้นถึงพนักงาน กระบวนการให้บริการ และลักษณะกายภาพซึ่งถือเป็นปัจจัยหลักในการ
ส่งมอบการบริการและนอกจากนี้ส่วนประสมทางทางการตลาดยังเป็นเครื่องมือที่จะถูกนํามาใช้เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาดที่
กําหนดไว้ 

จากความหมายทั้งหมดผู้วิจัยสรุปได้ว่าส่วนประสมการตลาดบริการหมายถึง องค์ประกอบ 
หลักท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจด้านบริการเพ่ือให้ตอบสนองและสอดคล้องกับความต้องการของ
ตลาดซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการ 

2.2.4 แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องปัจจยัด้านระดบัความจงรกัภักด ี
    ทฤษฎีและแนวคิดของ Barnand (1938) กล่าวว่าแนวคิดเก่ียวกับความภักดีต่อองค์กรและ 

ความจงรักภักดีหมายถึง ความเต็มใจของบุคคล เป็นปัจจัยทีส่ําคัญในองค์กรความภักดี (Loyalty) 
ความเป็นหนึ่งอันเดียวกัน (Solidarity) ขวัญกําลังใจ (Esprit De Corps) และความเข้มแข็ง
(Strength) ให้ขอ้สังเกตไว้ว่าแม้ความภักดีจะมีความสําคัญแต่ความภักดีก็ได้รับการยอมรับเพียง
เล็กน้อยว่าเป็นเงื่อนไขสําคัญในองค์กรในขณะเดียวกัน ทฤษฎีและแนวคิดของ เอกลักษณ์ จรัญวาศน์ 
(2551) กล่าวว่าความจงรักภักดีหมายถึง การที่ผู้บริโภคชื่นชมตราสินค้ารวมถึงการรับรู้คุณภาพ และ
ความภักดีต่อตราสินค้าทําให้เกิดพลังที่จะดึงดูดให้ผู้บริโภคสนใจและเกิดการทดลองใช้ หากสินค้า
บริการมีคุณภาพเป็นที่ประทับใจความรู้สึกชื่นชอบในสินค้าบริการนั้นๆก็จะเกิดขึ้น 
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จากความหมายทั้งหมดผู้วิจัยสรุปได้ว่าความจงรักภักดีหมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่าง
ทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า รวมถึงการรับรู้คุณภาพของสินค้า/บริการ ทําให้ผู้บริโภครู้สึก
ประทับใจในสินค้า/บริการ ก่อให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ํา  

 
2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  

 2.3.1 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้องด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 
อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กุลิสร์ (2554) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการและความ

ภักดีด้านพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพทางการแพทย์ในเขต
กรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนามาตรวัดสําหรับการวัดคุณภาพการให้บริการที่ใช้ในการ
ประเมินของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครและเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์และความสามารถในการพยากรณ์ของปัจจัยต่าง ๆ อัน
ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการความคุ้มค่า ความพึงพอใจ ความไว้วางใจต่อตราสินค้าส่งผลต่อ
ความภักดีด้านพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครในการดําเนินการทบทวนทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในหัวข้อ
คุณภาพการให้บริการ ความคุ้มค่า ความพึงพอใจ ความไว้วางใจต่อตราสินค้าส่งผลต่อความภักดีด้าน
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพทางการแพทย์โดยกําหนดขอบเขตงานวิจัยด้านสถานที่ท่ีใช้ใน
การวิจัยคือ โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มาใช้บริการทางการการแพทย์ของ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครมี 400 คน ในการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 3ส่วนได้แก่ การ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การสถิติเชิงพรรณนาเพ่ืออธิบายคุณลักษณะนักท่องเที่ยวและประสบการณ์การ
ใช้บริการทางการแพทย์การวิเคราะห์สถิติโดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจเชิงยืนยันเพ่ือ
การพัฒนามาตรวัดคุณภาพการให้บริการ การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพ่ือการทดสอบสมมติฐานด้วย
การวิเคราะห์เส้นทางโดยการทดสอบตัวแบบสมการโครงสร้าง จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล สรุป
ผลการวิจัยได้ดังนี้ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาใช้การบริการทางการแพทย์โรงพยาบาลเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 30-39 ปี มีสถานภาพสมรสสําหรับผู้ที่มี
สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน/หย่า/แยกกันอยู่/หม้ายมีจํานวนบุตรโดยเฉลี่ย 2 คน ระดับการศึกษาสูง
กว่าปริญญาตรี เชื้อชาติยุโรป อาชีพวิชาชีพรายรับโดยเฉลี่ยต่อเดือนที่ 95,554.07 ดอลล่าร์สหรัฐ 
จํานวนการเดินทางต่างประเทศเฉลี่ย 5ครั้ง/ปี นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาใช้บริการทางการแพทย์
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครมีพฤติกรรมและประสบการณ์การใช้บริการทางการแพทย์
ในประเทศท่ีพักอาศัย ดังนี้ส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการทางการแพทย์ 2-4ครั้ง/ปีโดยส่วนใหญ่
ใช้บริการการรักษาท่ัวไป สถานที่ที่ชอบใช้บริการทางการแพทย์ส่วนใหญ่คือโรงพยาบาลเอกชน ที่มี
ประกันสุขภาพโดยประกันส่วนใหญ่เป็น Medicare และมีสัดส่วนค่าใช้จ่ายทางการแพทย์แบบไม่มี
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ค่าใช้จ่ายข้อมูลที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการทางการแพทย์คือ ครอบครัว เพื่อน ญาติ ใช้
บริการส่วนใหญ่คือรักษาทั่วไป ส่วนปัจจัยที่ใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลที่ใช้ในครั้งนี้จํานวน 8 อันดับตามระดับความสําคัญจากมากไปหาน้อย คือ คุณภาพการ
ให้บริการทางการแพทย์คุณค่างานบริการ ความปลอดภัยสําหรับผู้เข้ารับบริการ สถานที่ การตลาด 
การบริหารจัดการผู้เข้ารับบริการ การให้ความสําคัญกับความต้องการของผู้เข้ารับบริการและความ
โปร่งใสเป็นอันดับสุดท้าย 

อดิเทพ กําแพงเสรี (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยความสําเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสํารวจความพึงพอใจที่มีผลต่อความถี่ของผู้โดยสารที่เลือกใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เพื่อศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการของ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย และเพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการบริการของพนักงานที่ส่งผลต่อการใช้บริการ
ของสายการบินไทยแอร์เอเชียซึ่งการวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยเป็นการแจก
แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียที่เคยใช้บริการของสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย จํานวน 400 คน มีประมวลผลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปโดยคอมพิวเตอร์สถิติท่ีใช้คือ
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแจกแจงไคสแคร์ และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ทั้งนี้ได้
มีการกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไว้ที่ระดับ .05 จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย มีความพึงพอใจต่อสายการบินไทยแอร์เอเชียอยู่ในระดับที่เห็นด้วย โดยมีแบ่งออกเป็น 
ปัจจัยด้านความพึงพอใจในด้านภาพลักษณ์อยู่ในระดับเห็นด้วย ปัจจัยความพึงพอใจด้านส่วนประสม
ทางการตลาดอยู่ในระดับเห็นด้วย ปัจจัยความพึงพอใจด้านความภักดีอยู่ในระดับเห็นด้วย ในส่วนของ
ความสัมพันธ์ในด้านลักษณะทางประชากรศาตร์ของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ส่งผลต่อความสําเร็จของสายการบินไทยแอร์เอเชียมีทั้งสัมพันธ์กันและไม่สัมพันธ์กันต่อความสําเร็จ
ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจัยสามารถสรุปปัญหาสําคัญที่พบคือ สายการบินไทยแอร์
เอเชียเป็นสายการบินต้นทุนต่ําที่ให้บริการผู้โดยสาร โดยมีราคาของค่าตั๋วโดยสารที่เหมาะสมกับ
ผู้โดยสารที่ต้องการแค่สิ่งอํานวย สะดวกข้ันพื้นฐาน ในการเดินทาง ในส่วนปัญหาสําคัญที่พบคือ การ
เปลี่ยนแปลงของราคาค่าโดยสารของสายการบินและการประชาสัมพันธ์ที่ง่ายต่อการเข้าใจของ
ผู้โดยสารซึ่งสายการบินนั้นจําเป็นที่จะต้องตั้ง ราคาให้มีความเหมาะสมและการประชาสัมพันธ์ที่
สามารถให้ผู้โดยสารทุกกลุ่มเข้าใจได้อย่างถูกต้อง  

ศรันรัตน์ จีนกลู (2558) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านประสบการณ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียเส้นทางกรุงเทพฯ–พิษณุโลกและใช้บริการ 
City Transfer พิษณุโลก–สุโขทัย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวไทย
ที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง กรุงเทพฯ–พิษณุโลกและใช้บริการ City Transfer 
พิษณุโลก-สุโขทัยและเพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประสบการณ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ นักท่องเที่ยว
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ชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียเส้นทางกรุงเทพฯ–พิษณุโลกและใช้บริการ City 
Transfer พิษณุโลก-สุโขทัยประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยวชาวไทย 100 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบปลายปิด โดยวิธีการเก็บข้อมูลแบบ
สะดวก การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสําเร็จรูปรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้ ผลการศึกษาลักษณะ
ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดสุโขทัยพบว่า
นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 4 ปีขึ้นไป การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญา
ตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000บาทส่วนใหญ่มีภูมิลําเนาอยู่
ภาคเหนือ ผลการศึกษาปัจจัยด้านประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ–พิษณุโลก และใช้บริการ City Transfer 
พิษณุโลก-สุโขทัย พบว่า นักท่องเที่ยวได้รับประสบการณ์ที่ดีวัดจากความพึงพอใจใน ด้านพนักงาน 
ประเด็นที่ได้รับการประเมินมากท่ีสุดคือการแต่งกายของพนักงานต้อนรับบนเครื่อง ด้านบริการ 
ประเด็นที่ได้รับการประเมินมากท่ีสุดคือ การให้บริการช่องทางการเช็คอินก่อนขึ้นเครื่องหลายช่องทาง
ให้เลือก เช่น โมบายแอฟ ตู้เช็คอิน เว็บไซต์ ด้านความสะดวกสบาย ประเด็นที่ได้รับการประเมินมาก
ที่สุดคือ ที่ตั้งของเคาน์เตอร์สายการบินไทยแอร์เอเชียที่ท่าอากาศยานหาได้ง่าย ด้านกระบวนการ 
ประเด็นที่ได้รับการประเมินมากท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการให้บริการและให้การช่วยเหลือแก่
ผู้โดยสารของพนักงาน ด้านการสื่อสารประเด็นที่ได้รับการประเมินมากท่ีสุดคือการโฆษณา และ
ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ และด้านราคาประเด็นที่ได้รับ การประเมินมากที่สุดคือ ราคาอาหารและ
เครื่องดื่มมีความเหมาะสมกับคุณภาพผลิตภัณฑ์ผลการศึกษาของประสบการณ์ที่วัดจากความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดในประเด็นต่างๆ ของแต่ละด้าน พบว่า ด้านพนักงาน ประเด็นที่
ได้รับการประเมินน้อยที่สุดคือ การแต่งกายของพนักงานขับรถตู้ ด้านบริการ ประเด็นที่ได้รับการ
ประเมินน้อยที่สุดคือ การให้บริการในช่องทางการจ่ายเงินค่าตั๋วโดยสารหลายช่องทางให้เลือกใช้ เช่น 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส เป็นต้น ด้านความสะดวกสบายประเด็นที่ได้รับการประเมินน้อยที่สุด คือ สถานที่
จอดรับ-ส่งในเส้นทาง พิษณุโลก-สุโขทัยมีความเหมาะสม ด้านกระบวนการ ประเด็นที่ได้รับการ
ประเมินน้อยที่สุดคือ ความตรงต่อเวลาของรถตู้ที่เดินทางในเส้นทางพิษณุโลก-สุโขทัย ด้านการสื่อสาร 
ประเด็นที่ได้รับการประเมินน้อยที่สุดคือ การมีโปรโมชั่นส่วนลดราคาตั๋วโดยสารและด้านราคา
ประเด็นที่ได้รับการประเมินน้อยที่สุดคือ ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางในการเดินทาง  
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2.3.2 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้องด้านทักษะการสื่อสาร 
บทความที่เกี่ยวข้องของ กนกพร ปิมแปง (2553) เรื่องหลักการสื่อสารในชีวิตประจําวัน 

จุดประสงค์ของการสื่อสาร ผู้ส่งสารมีจุดประสงค์เพ่ือ แจ้งให้ทราบสร้างความบันเทิง /จรรโลงใจ และ
โน้มน้าวใจ ผู้รับสารมีจุดประสงค์เพ่ือ เพื่อเรียนรู้เพื่อความบันเทิง/ความสุขและเพ่ือกระทําหรือ
ตัดสินใจ ประเภทของการสื่อสาร การสื่อสารมีทั้งการสื่อสารระหว่างเชื้อชาติ การสื่อสารระหว่าง
วัฒนธรรมและการสื่อสารระหว่างประเทศซึ่งผู้สื่อสารจะต้องระมัดระวังเรื่องการใช้ภาษาในการ
สื่อสารและหากจําแนกตามจํานวนของผู้สื่อสารสามารถแบ่งประเภทของการสื่อสารได้ 5 ประเภท 
การสื่อสารภายในตัวบุคคล การสื่อสารของบุคคลคนเดียว และเป็นการสื่อสารที่เกิดข้ึนภายในตัว
บุคคล คือเป็นทั้งผู้ส่งสารและผู้รับสาร เช่น การพูดกับตัวเอง การฝัน การนึกคิด การสื่อสารระหว่าง
บุคคล การสื่อสารตั้งแต่บุคคล 2 คนข้ึนไป ทั้งผู้ส่งสารและผู้รับสารสามารถแลกเปลี่ยนสารกันได้
โดยตรงแบบตัวต่อตัว หรือแบบเผชิญหน้า เช่น การเขียนจดหมายโต้ตอบ การคุยโทรศัพท์ การ
บรรยายในชั้นเรียน )กลุ่มย่อย(  การสื่อสารกลุ่มใหญ่ การสื่อสารระหว่างคนจํานวนมากที่รวมอยู่ใน
บริเวณเดียวกัน เช่น การหาเสียง การอภิปรายในหอประชุมโอกาสที่ผู้ส่งสารและผู้รับสารจะ
แลกเปลี่ยนข้อมูลมีน้อยมาก การสื่อสารในองค์กร การสื่อสารระหว่างผู้ที่เป็นสมาชิกขององค์กรหรือ
หน่วยงาน เพ่ือให้ภารกิจของหน่วยงานเป็นไปตามเป้าหมายและการสื่อสารมวลชน การสื่อสารกับคน
จํานวนมากในเวลาเดียวกัน แต่ละคนอยู่ในที่ที่ต่างกัน โดยใช้สื่อที่เข้าถึงได้ในเวลารวดเร็ว เช่น 
คอมพิวเตอร์ โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ ดังนั้นการสื่อสารจึงมีความสําคัญต่อมนุษย์ทั้งด้านการใช้
ชีวิต การเรียนรู้การประกอบอาชีพ การเมืองการปกครอง สังคมและวัฒนธรรม ช่วยสืบทอดและ
พัฒนาวัฒนธรรม หากไม่มีการสื่อสารหรือทํากิจกรรมร่วมกัน มนุษย์คงสูญสิ้นเผ่าพันธุ์และอารยธรรม
ไปในที่สุด 

ธุวพร ตันตระกลู (2555) ได้ศึกษาเรื่องการพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษใน
ชีวิตประจําวันโดยใช้บทฝึกการสนทนาภาษาอังกฤษมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลการใช้แบบฝึกบท
สนทนาภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารในชีวิตประจําวัน การพัฒนาความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษ
ของนักศึกษาที่ลงทะเบียนรายวิชาภาษาอังกฤษท่ีใช้ในชีวิตประจําวัน (ENG111)  ภาคเรียนที่2 ปี
การศึกษา 2555 มหาวิทยาลัยศรีปทุม ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน การวิจัยครั้งนี้คือนักศึกษาที่ลงทะเบียน
เรียนรายวิชาภาษาอังกฤษที่ใช้ในชีวิตประจําวัน (ENG111) ภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2555 จํานวน
1กลุ่มเรียน รวม 30 คน โดยการสุ่มแบบกลุ่มเครื่องมือวิจัยได้แก่แบบฝึกบทสนทนาความสามารถด้าน
การพูดภาษาอังกฤษและแบบสังเกตพฤติกรรมด้านการพูดที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคงที่ ผลการวิจัยปรากฏว่านักศึกษาที่เข้าร่วมใน
กิจกรรมการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารโดยภาพรวมมีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษเพ่ือ
การสื่อสารก่อนการทดลองอยู่ในเกณฑ์ดี โดยพบว่า นักศึกษาที่มีความสามารถในการพูดภาษาอังกฤษ
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เพ่ือการสื่อสารอยู่ในระดับดี หลังการทดลองพบว่านักศึกษาสามารถพูดภาษาอังกฤษได้ดีมาก ผลการ
เปรียบเทียบความสามารถในการพูด ภาษาอังกฤษของนักศึกษาก่อนและหลังการทดลองพบว่าหลัง
การทดลองนักศึกษาสามารถพูดภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารได้ดีข้ึน โดยมีความสามารถในการพูด
เพ่ือการสื่อสารหลังการทดลองสูงกว่าก่อนการทดลองอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 

เจนจิรา ชัยปาน ทรายแก้ว พรมแก้ว และสิทธิ ศรีนาคม (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผล 
ต่อความวิตกวังกลในการพูดภาษาอังกฤษของนักศึกษาหลักสูตรสาขาวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือการ
สื่อสารสากลชั้นปีที่ 4 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่งผลต่อความวิตกวังกลในการพูดภาษาอังกฤษ
ของนักศึกษาหลักสูตรสาขาวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารสากล กลุ่มตัวอย่าง นักศึกษาหลักสูตร
สาขาวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารสากล ชั้นปีที่ 4 ปีการศึกษา 2556 จํานวน 78 คน เครื่องมือที่
ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามซึ่งมีทั้งหมด 3 ตอน สถิติที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความวิตกกังวลในการในการพูด
ภาษาอังกฤษของนักศึกษาหลักสูตรสาขาวิชาภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารสากลพบว่านักศึกษามีความ
วิตกกังวลหากสอบไม่ผ่านรายวิชาการพูดภาษาอังกฤษ อยู่ในระดับมากระดับความวิตกกังวลในการใน
การพูดภาษาอังกฤษของนักศึกษาหลักสูตรสาขาวิชาภาษาอังกฤษ เพ่ือการสื่อสารสากล สาขา
ภาษาต่างประเทศชั้นปีที่ 4 ปีการศึกษา 2556 พบว่าอยู่ในระดับปานกลาง 

เบญจวรรณ แจ่มจํารูญ (2557) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยบรรยากาศในการสื่อสารภายในองค์กร  
กระบวนการในการสื่อสาร และสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการสื่อสารในองค์กรของ
บริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยบรรยากาศในการสื่อสารภายใน
องค์กร กระบวนการในการสื่อสาร และสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการสื่อสารใน
องค์กรของบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบ
ความตรงของเนื้อหาและมีค่าความเที่ยงเท่ากับ .840 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงาน
บริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 200 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบ
สมมติฐาน คือการวิเคราะห์การถดถอย ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุ 26-30 ปี มีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท 
และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า บรรยากาศการสื่อสารภายในองค์กร ด้านการมีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจส่งผลต่อประสิทธิภาพในการสื่อสารภายในองค์กรของพนักงานเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา คือ กระบวนการสื่อสารด้านผู้ส่งสารจากบนลงล่าง ตามลําดับ 
โดยร่วมกันพยากรณ์ประสิทธิภาพในการสื่อสารภายในองค์กรของพนักงานเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครได้คิดเป็นร้อยละ 63.1อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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2.3.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง ด้านสว่นประสมการตลาดบริการ 
รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการ

บินไทยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
จําแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินไทย การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการ
สายการบินไทยทั้งเส้นทางบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ จํานวน 200 คน โดยใช้สถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สถิติเชิงอนุมานได้แก่ t-Test และ One-Way Anova และวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง รายคู่ 
โดยวิธ ีLSD จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง 31-40 ปีมี
การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจ ส่วนตัว และมีรายได้มากกว่า 100,000 
บาทข้ึนไป ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน4–6 ครั้ง/ปี มี
วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือติดต่อธุรกิจโดยส่วนใหญ่ใช้บริการเส้นทางการบินภายในประเทศและ
มีราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสารต่อเท่ียวบินน้อยกว่า 10,000 บาท นอกจากนี้ พบว่า ผู้ใช้บริการสาย 
การบินส่วนใหญ่ซื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจาหน่าย และไม่ได้เป็นสมาชิกบัตร สะสมไมล์ Royal 
Orchid Plus (ROP) ของการบินไทยใช้การบริการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์ตรวจรับ บัตรโดยสารของ
การบินไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ยกเว้นเพศท่ีมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่ แตกต่างกัน 
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจแตกต่าง กันอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
เส้นทางการบินที่ใช้บริการ ราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย ช่องทางในการ ซื้อบัตรโดยสาร ประเภทสมาชิก
บัตรสะสมไมล์ และช่องทางในการเช็คอิน ระดับ ความ พึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จําแนกตาม
ส่วนประสมการตลาดสําหรับ ธุรกิจบริการโดยรวมอยู่ใน ระดับมากทั้งหมด โดยในด้านการบริการมี
ค่าเฉลี่ยด้านความรวดเร็วในการช่วยเหลือและให้บริการแก่ลูกค้า ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยด้านราคา
เป็นไปตามข้อเท็จจริง ที่ได้โฆษณาไว้ ด้านการจัดจาหน่าย ด้านความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสาร
ผ่านทาง Call Center  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านสิทธิพิเศษที่ได้รับจากการเป็นสมาชิกบัตร
รอยัลออร์คิดพลัส (บัตรสะสมไมล์) เช่นแลกของรางวัลการอัพเกรดชั้น โดยสารการใช้ห้องรับรอง 
รางวัลห้องพักโรงแรม ฯลฯ สูงด้านพนักงาน สายการบิน ด้านพนักงานมีความรู้ เป็นมืออาชีพ แก้ไข
ปัญหาได้ดี ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน ด้านความสะอาดภายในห้องโดยสารเครื่องบิน
และด้านกระบวนการจัดการมีค่าเฉลี่ยด้านการให้บริการการช่วยเหลือ ตลอดการเดินทาง 
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เกียรติยศ คงประดิษฐ์ (2558) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพของนิสิตระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยนเรศวรมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพ
ตลอดจนพฤติกรรมการเลือกบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ นิสิตระดับ
ปริญญาตรีมหาวิทยาลัยนเรศวร ประจําปีการศึกษา 2558 ที่มีอายุ 20 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป จํานวน 100 
ราย โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบง่ายเป็น 3 กลุ่มโดยใช้แบบสอบถาม การศึกษาครั้งนี้
มีการใช้สถิติดังนี้คือสถิตเชิงพรรณนา อธิบายถึงข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้โดยนําเสนอเป็นตารางแจก
แจงความถี่ อัตราร้อยละค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยโดยแสดงเป็น
ตารางและอธิบายเชิงพรรณนาประกอบ ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบ สอบถาม นิสิตระดับปริญญาตรี
มหาวิทยาลัยนเรศวร พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 63 คนและเพศชาย จํานวน 37 คน เป็น
นิสิตที่มีอายุ 20ปีบริบูรณ์ ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อ เดือน อยู่ในช่วง 3,000-5,000 บาท เป็นนิสิตที่กําลัง
ศึกษาอยู่ในระดับชั้นปีที่ 2 ส่วนใหญ่ไม่มีโรคประจําตัวและนิสิตส่วนใหญ่ศึกษาอยู่กลุ่มมนุษย์ศาสตร์
และสังคมศาสตร์  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ใช้ประกอบการตัดสินใจบริโภคอาหารเพื่อ
สุขภาพ ได้แก่อาหารมังสวิรัติ อาหารเจ อาหารคลีน และสลัดพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญกับปัจจัยด้านราคาเป็นอันดับแรกโดยเฉพาะมีป้ายบอกราคาอาหารที่ชัดเจน อันดับ2 คือ
ให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ–สภาพแวดล้อมของร้านโดยเฉพาะในด้านความ
สะอาดภายในร้านอันดับ3คือให้ความสําคัญกับปัจจัย ด้านกระบวนการให้บริการโดยเฉพาะในด้าน
ทางร้านบริการให้กับผู้ใช้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็วที่อันดับ4 คือให้ความสําคัญกับปัจจัยด้าน
บุคลากรโดยเฉพาะในด้านพนักงานมีความสุข พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส มีจิตใจที่บริการและมีอัธยาศัย
อันดับ 5 คือให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะในด้านสะอาดถูกสุขลักษณะ และไม่มี
วัตถุกันเสีย อันดับ 6 คือให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย โดยเฉพาะในด้านหาซื้อ
ได้ง่ายสะดวกรวดเร็ว และอันดับสุดท้ายให้ ความสําคัญกับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
โดยเฉพาะในด้าน มีรายการบุพเฟ่ต์ราคาประหยัดตามลําดับ พฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพ 
ได้แก่ อาหารมังสวิรัติ อาหารเจ อาหารคลีน และสลัด จากการสํารวจโดยใช้แบบสอบถามพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพ ประเภทสลัดและส่วนใหญ่ชอบ
รับประทานสลัดบอยู่ที่สุดผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นิยมใช้บริการร้านสาระดีดีบ่อยที่สุดนิยมใช้
บริการร้านอาหารเพ่ือสุขภาพช่วงเวลา18.01-21.00น. นิยมบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพต่อมื้อช่วงราคา 
31-50 บาท/ครั้ง ผู้ตอบแบบสอบถามนิยมซื้อกลับบ้านและนั่งรับประทานที่ร้านมีปริมาณท่ีใกล้เคียง
กันได้รับอิทธิพลที่ใช้ประกอบการตัดสินใจบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพมาจากการอยากมีสุขภาพท่ีดีนิยม
มาใช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพกับเพ่ือน/กลุ่มคณะผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ บริโภคอาหาร
เพ่ือสุขภาพต่อเดือนบริโภค 1-3 ครั้ง/เดือน ผ ู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คิดว่าลักษณะ สําคัญของ
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ร้านขายอาหารเพ่ือสุขภาพคือราคาเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณและรสชาติอร่อย เมื่อ
เปรียบเทียบระดับความสําคัญของส่วนประสมทางการตลาดจําแนกตามเพศ พบว่า เพศชายให้ระดับ
ความสําคัญที่มากที่สุดอันดับแรกคือปัจจัยทางด้านราคาส่วนเพศหญิงให้ระดับความสําคัญที่มาก
อันดับแรก คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ-สภาพแวดล้อมของร้านนอกจากนี้ยังพบอีกว่าเพศหญิงให้
ระดับความสําคัญมากกว่าเพศชายในทุกปัจจัยยกเว้นปัจจัยด้านราคาที่เพศชายให้ระดับความสําคัญ
มากกว่าเพศหญิง เมื่อเปรียบเทียบระดับความสําคัญของส่วนประสมทางการตลาดจําแนกตามกลุ่ม
คณะพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามในแต่ละกลุ่มคณะให้ความสําคัญกับ 3 ปัจจัย ที่สําคัญสูงสุด เป็นไปใน
ทิศทางที่แตกต่างกันซึ่งกลุ่มวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีได้แก่ด้านราคาอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่าให้ความสําคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุดกับด้านคํานึงถึงสุขภาพที่ดีมากกว่าเมื่อเทียบกับราคา
อาหารกลุ่มวิทยาศาสตร์สุขภาพให้ความสําคัญกับด้านกระบวนการอยู่ในด้านกระบวนการมาอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าให้ความสําคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุดกับด้านบริการให้กับ
ผู้ใช้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็วและทางร้านสร้างความประทับใจให้กับกลุ่มลูกค้าและกลุ่ม
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ให้ความสําคัญกับด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก เมือ
พิจารณารายด้านพบว่าให้ความสําคัญอยู่ในระดับมากกับด้านความสะอาดภายในร้าน 

กรกนก ทศจรูญเกียรติ (2559) ได้ศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินค้าและส่วนประสมทางการตลาด 
บริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงของผู้ใช้ บริการใน
เขตปริมณฑลมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณค่าตราสินค้าและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน้ําามันเชื้อเพลิงของผู้ใช้บริการในเขต
ปริมณฑล สําหรับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ผู้ที่ใช้บริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงใน
เขตปริมณฑล จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 24-32 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/สถาบันการเงินและมีรายได้เฉลี่ย 15,001-25,000 บาท 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับดี 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าโดยรวมอยู่ในระดับดี ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจของผู้ใช้บริการสถานีบริการน้ํามันโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี อายุ สถานภาพ รายได้แตกต่างกันมี
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงในเขตปริมณฑล ด้านการตัดสินใจซื้อแตกต่าง
กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ในด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการ
สร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถานีบริการ
น้ํามันด้านการตัดสินใจซื้อในทิศทางเดียวกัน คุณค่าตราสินค้าประกอบด้วยด้านการรู้จัก ตราสินค้า
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คุณภาพการรับรู้ ความผูกพัน ความภักดีและสินทรัพย์อ่ืนๆ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน้ํามันด้านการตัดสินใจซื้อ อย่างมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี0.01 ในทิศทาง
เดียวกันระดับปานกลาง  

2.3.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้องปจัจยัด้านระดบัความจงรกัภักดี 
ณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่ 

ซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร:บทบาทของเอกลักษณ์และคุณค่าตราสินค้า มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคท่ีซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ ได้แก่ คุณค่าตราสินค้าและ
เอกลักษณ์ตราสินค้า และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า ได้แก่ เอกลักษณ์ตราสินค้า ของ
ผู้บริโภคท่ีซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือกลุ่มผู้บริโภคท่ีซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ด้วยวิธีการเลือกแบบเจาะจงโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการ
วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่ายและการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาสูงสุดคือ
ปริญญาตรี และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ส่วนใหญ่มี มีรายได้เดือนละ 10,000-30,000 บาท 
และเลือกซ้ือสติ๊กเกอร์ไลน์ ชุด Brown & Cony’s Secret Date! มากท่ีสุดโดยมีความถ่ีในการเลือก
ซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ มากกว่า 1เดือนใน 1ครั้ง มีค่าใช้จ่ายในการซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ เฉลี่ยครั้งละต่ํากว่า 
200 บาท ส่วนใหญ่จะซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ใน Sticker Shop ซึ่งปัจจัยที่ทําให้เลือกซ้ือสติ๊กเกอร์ไลน์คือ
สติ๊กเกอร์ไลน์มีความน่ารักเหมาะสมกับตนเอง ส่วนใหญ่จะเลือกซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ด้วยตนเอง ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่าความพึงพอใจในเอกลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับคุณค่าตราสินค้า(ด้าน
การแสดงออก/คุณค่าทางสังคม ด้านคุณค่าท่ีเป็นประโยชน์ใช้สอย ด้านคุณค่าทาง อารมณ์ ด้านมูลค่า
ทางเศรษฐกิจ) และความพึงพอใจในคุณค่าตราสินค้า(ด้านการแสดงออก/คุณค่าทาง สังคม ด้าน
คุณค่าที่เป็นประโยชน์ใช้สอยด้านคุณค่าทางอารมณ์ ด้านมูลค่าทางเศรษฐกิจ) มีความสัมพันธ์กับ
ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า  

ปพณ ภัควรกาญจน์ (2559) ได้ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ของมหาลัยวิทยาลัยศรีนครรินทรวิโรฒ 
ที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของนิสิตปริญญาตรีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒกับความภักดีของนิสิตปริญญาตรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัยครั้งนี้ คือนิสิตปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร จํานวน 420 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบสอบถามสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน ทางเดียวและ
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน ผลการศึกษาพบว่า นิสิตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 19-
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21 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรีชั้นปีที่ 4 มีรายได้เฉลี่ยครัวเรือน 30,001–50,000 บาทต่อเดือน 
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวมอย ู ่ในระดับดีความภักดีของนิสิตที่มีต่อ
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด สรุปผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นิสิต
ทีม่ีอายุแตกต่างกันและนิสิตที่มีชั้นปีการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความภักดีต่อมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ หากข้าพเจ้ามีโอกาสได้ศึกษาต่อจะเจาะจงเลือกเข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 และ .05 ตามลําดับ ส่วนภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒด้านบุคลากรนั้นมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กับความ
ภักดีท่ีมมีหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ข้าพเจ้าจะแนะนําผู้อ่ืนให้เข้ารับการศึกษาในมหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดับต่ํากับความภักดีที่มีมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ ข้าพเจ้ามั่นใจว่า มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จะได้รับการยอมรับจากผู้อ่ืนอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี  ระดับ .05 ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านบุคลากรโดยรวม และราย
ด้าน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํากับความภักดีท่ีมีต่อมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
หากมโีอกาสศึกษาต่อจะเจาะจงเลือกเข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ ระดับ .05  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่3 
ระเบยีบวธิกีารวจิยั 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสม
การตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 
 3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทและรปูแบบวธิกีารวจิยั 
        งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจัยโดยใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลคุณสมบัติส่วน
บุคคล ข้อมูลคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ข้อมูลทักษะการสื่อสาร ข้อมูลส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ และข้อมูลระดับความจงรักภักดี ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามรายละเอียดดังนี้ 
        3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มทีัง้หมด 5 สว่นดงันี ้
    3.1.1.1 ข้อมลูคุณสมบตัสิว่นบุคคลของผูโ้ดยสารชาวไทยในเขตกรงุเทพมหานคร 
   ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และ
รายได้ โดยมีระดับการ วัดดังนี้ 
   1. เพศ          ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   2. อายุ         ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal  Scale) 
   3. สถานภาพ  ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   4. การศึกษา   ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal  Scale) 
   5. อาชีพ       ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   6. รายได้       ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal  Scale) 
  3.1.1.2 ข้อมลูดา้นคณุภาพและเอกลักษณก์ารบริการ  
  3.1.1.3 ข้อมลูดา้นทกัษะการสื่อสาร ข้อมูลด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้
ขอรับบริการและด้านทักษะการฟัง การพูด 
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  3.1.1.4 ข้อมลูดา้นสว่นประสมการตลาดบริการ ข้อมูลด้านส่วนประสมการตลาด
บริการซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพและกระบวนการให้บริการมีการวัดแบบอันตรภาค Interval scale โดยมีระดับการวัด
ดังนี้ 
  1. เห็นด้วยน้อยที่สุด  มีค่าคะแนนเป็น 1 
  2. เห็นด้วยน้อย   มีค่าคะแนนเป็น 2 
  3. เห็นด้วยปานกลาง                 มีค่าคะแนนเป็น 3 
  4. เห็นด้วยมาก     มีค่าคะแนนเป็น 4 
  5. เห็นด้วยมากที่สุด  มีค่าคะแนนเป็น 5  
   ส าหรับการวัดระดบัค่าเฉลีย่เปน็ชว่งคะแนน มกีารวดัดงันี้ 
                  ค่าเฉลี่ย                     ความหมาย 
                   4.21 – 5.00                มากที่สุด 
                   3.41 – 4.20                มาก 
                   2.61 – 3.40                ปานกลาง 
                   1.81 – 2.60                น้อย 
                   1.00 – 1.80                น้อยที่สุด 
  3.1.15 ขอ้มลูปจัจยัด้านระดบัความจงรกัภักดี มีการวัดแบบอันตรภาค Interval 
Scale โดยมีระดับการวัดดังนี้ 
  1.ระดับความจงรักภักดีน้อยที่สุด   มีค่าคะแนนเป็น 1 
  2.ระดับความจงรักภักดีน้อย   มีค่าคะแนนเป็น 2         
  3.ระดับความจงรักภักดีปานกลาง   มีค่าคะแนนเป็น 3 
  4.ระดับความจงรักภักดีมาก    มีค่าคะแนนเป็น 4 
  5.ระดับความจงรักภักดีมากท่ีสุด   มีค่าคะแนนเป็น 5 
   ส าหรับการวัดระดบัค่าเฉลีย่เปน็ชว่งคะแนนระดับความจงรักภกัด ีมกีารวดัดงันี้ 
   ค่าเฉลี่ย                     ความหมาย 
                   4.21 – 5.00                มากที่สุด 
                   3.41 – 4.20                มาก 
                   2.61 – 3.40                ปานกลาง 
                   1.81 – 2.60                น้อย 
                   1.00 – 1.80                น้อยที่สุด 
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  3.1.2 การทดสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา (Content Validity Test) และการทดสอบ
ความนา่เชือ่ถอื (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire) 
                3.1.2.1 การทดสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
     งานวิจัยนี้จะน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับผู้ทรงคุณวุฒิเป็นอาจารย์ที่
ปรึกษา ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาและท าการแก้ไขตามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นที่เป็น
ประโยชน์ต่องานวิจัย 
     3.1.2.2 การทดสอบความนา่เชื่อถือ (Reliability Test) 
     เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาระบุเรียบร้อย
แล้ว จะต้องน าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) โดยท าการแจกกับ
กลุ่มตัวอย่างที่มีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยในกรุงเทพมหานคร จ านวน 
30 คน เพื่อตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่า ครอนบาร์ค แอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซึ่งได้เท่ากับ 0.887 
 
ตารางที่ 3.1: แสดงค่าความเชื่อมั่น (Cronbach’s Alpha Analysis Test) 
 

ตวัแปร จ านวนข้อ ค่าความเชื่อมัน่ 

1. ข้อมูลด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ 10 0.816 
2. ข้อมูลด้านทักษะการสื่อสาร 6 0.879 

3. ข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 24 0.923 

4. ข้อมูลด้านระดับความจงรักภักดี 10 0.932 
รวม 56 0.887 

 
  หลังจากนั้นแบบสอบถามจะน าไปให้กลุ่มตัวอย่างได้ตอบตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ใน
การศึกษาโดยจะท าการแจกในวันที่ 1 มีนาคม ถึง 31 มีนาคม พ .ศ.  2560 
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3.2 กลุม่ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดยจะท า
การสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 4 เขต เนื่องจากท้ัง 4 เขต เป็น
สถานที่ทีอยู่ทั้งในเขตกรุงเทพมหานครชั้นในและเขตกรุงเทพมหานครชั้นนอก ซึ่งได้แก่ 
  1. เขตวัฒนา 
  2. เขตคลองเตย 
  3. เขตปทุมวัน 
  4. เขตสายไหม 
  ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวนมาก ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และผู้วิจัยจะก าหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่าง เขตละ100 คน จากจ านวนประชากรทั้งหมดที่มีการใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย และจะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  โดยจะสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญโดยการแจกแบบสอบถามมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 
  วันที่ 1 มีนาคม ถึง 31 มีนาคม พ .ศ . 2560 จ านวน 400 คน  
      
3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
  ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจาก ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครจะท า
การเก็บข้อมูลแบบสอบถาม  
 3.3.2 ผู้วิจัยได้ท าการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัย รวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือให้ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีความเข้าใจในข้อค าถามและความ
ต้องการของผู้วิจัย  
 3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถามและ
น าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป  
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3.4 สมมตฐิานการวจิยั 
 การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครมีการก าหนดสมมติฐานดังนี้ 
 3.4.1 ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์ 
เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 ด้านทักษะการสื่อสารของพนักงานด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการ 
และด้านทักษะการฟัง การพูดที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาว
ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.4.3 อิทธิพลของปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการ 
จัดจ าหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การทดสอบสมมตฐิานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 
3.5 วธิีการทางสถติทิีใชส้ าหรบังานวจิยั   
 วิธีการทางสถิติทีใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
 3.5.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ
(Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
          3.5.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  3.52.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) 
   3.52.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
  3.5.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วน
ประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีผลการวิจัยที่สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้  

       4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) 
      4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

    4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple  
Regression Analysis)  
 สมมติฐานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลดว้ยสถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

4.1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติส่วนบุคคล 
ข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งประกอบในด้าน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนผลการ
วิเคราะห์พบว่าค่าร้อยละที่มากท่ีสุดตามลักษณะของข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติส่วนบุคคล มีดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: ตารางแสดงจ านวนร้อยละของเพศของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ข้อมลูสถานภาพสว่นบุคลคล จ านวน ร้อยละ 

เพศหญิง  229 57 

อายุระหว่าง 21-30ปี  202 50.5 

สถานภาพโสด 281 70.3 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี 253 63.3 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 170 42.5 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน10,000-20,000 บาท 138 34.5 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จ านวน 229คนคิดเป็นร้อยละ57 อายุระหว่าง21-31ปีจ านวน 202คน คิดเป็นร้อยละ50.5 สถานภาพ
โสดจ านวน 281คน คิดเป็นร้อยละ70.3 ระดับการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 253คน คิดเป็นร้อยละ
63.3 อาชีพนักเรียน /นักศึกษาจ านวน 170คน คิดเป็นร้อยละ42.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน10,000-
20,000 บาทจ านวน138 คนคิดเป็นร้อยละ34.5 
  
ตารางที่ 4.2: ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการที่มีผล
  ต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต  
  กรุงเทพมหานคร 
 

ด้านคุณภาพและเอกลักษณก์าร
บริการ 

ค่าเฉลีย่   ค่าเบีย่งเบนมาตราฐาน 
S.D. 

แปลคา่ 

ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การ
บริการ 

4.24 0.475 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพและ

เอกลักษณ์การบริการมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 
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ตารางที่ 4.3: ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านทักษะการสื่อสารของพนักงาน ด้านการ
  เข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการและด้านทักษะการฟัง การพูดที่มีผลต่อความ
  จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ด้านทักษะการสื่อสารของพนกังาน ค่าเฉลีย่ 

  

ค่าเบีย่งเบนมาตราฐาน 
S.D. 

แปลคา่ 

1. ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการ
ของผู้ขอรับบริการ 

4.19 0.499 มาก 

2. ด้านทักษะการฟัง การพูด 4.14 0.519 มาก 

รวม 4.16 0.465 มาก 

  
จากตารางที่ 4.3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านทักษะการ

สื่อสารของพนักงานด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการและด้านทักษะการฟัง ซึ่งการ
พูดมีระดับความคิดเห็นด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการมีระดับความคิดเห็นมาก 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 และด้านทักษะการฟัง การพูดมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
และผลรวมด้านทักษะการสื่อสารของพนักงานมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 
ตามล าดับ 

 
ตารางที ่4.4: ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
  ประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร 
  ลักษณะทางกายภาพและกระบวน การให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบิน
  ไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ด้านสว่นประสมการตลาดบรกิาร ค่าเฉลีย่   ค่าเบีย่งเบนมาตราฐาน 
S.D. 

แปลคา่ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 4.12 0.521 มาก 

2. ด้านราคา 4.09 0.575 มาก 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4.14 0.572 มาก 

4. ด้านการส่งเสริมการขาย 4.11 0.571 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่4.4 (ต่อ): ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
    ประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการขาย  
    บุคลากรลักษณะทางกายภาพและกระบวน การให้บริการที่มีผลต่อความ 
    จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ด้านสว่นประสมการตลาดบรกิาร ค่าเฉลีย่   ค่าเบีย่งเบนมาตราฐาน 
S.D. 

แปลคา่ 

5. ด้านบุคลากร )พนักงาน(  4.19 0.531 มาก 
6. ด้านลักษณะกายภาพ 4.07 0.531 มาก 

7. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.17 0.524 มาก 
รวม 4.13 0.458 มาก 

 
จากตารางที่ 4.4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านส่วนประสม

การตลาดบริการประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการขาย 
บุคลากร ลักษณะกายภาพและกระบวนการให้บริการ ซึ่งมีระดับความคิดเห็นมากล าดับที่1คือ ด้าน
บุคลากร )พนักงาน(  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 รองลงมาตามล าดับคือด้านกระบวนการให้บริการ มีระดับ
ความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 ด้านผลิตภัณฑ์มีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ด้านการส่งเสริมการขายมี
ระดบัความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ด้านราคามรีะดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
ด้านกายภาพมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07และผลรวมด้านส่วนประสมการตลาด
บริการมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5: ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านระดับความจงรักภักดีของผู้โดยสาร
  ชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 

ปจัจยัดา้นระดบัความ
จงรักภกัด ี

ค่าเฉลีย่   ค่าเบีย่งเบนมาตราฐาน 
S.D. 

แปลคา่ 

ระดับความจงรักภักดี 4.09 0.573 มาก 
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จากตารางที่ 4. 5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความจงรักภักดีของผู้โดยสารชาวไทยใน
เขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อสายการบินไทยแอร์เอเชียมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0 
 
4.2 การรายงานผลดว้ยสถติิเชงิอนมุาน (Inferential Statistics)  
 ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อโดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้  

4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย (Simple  
Regression Analysis) 
 
ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการที่มีผลต่อความ 
  จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
  (Simple Regression Analysis) 
 

ด้านคุณภาพและเอกลักษณก์าร
บริการ 

สมัประสิทธิก์ารถดถอย 
(Beta) 

ค่า t Sig (P-Value) 

ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การ
บริการ 

0.501 11.534 0.000* 

R2=0.251, F-Value=133.023, N=400 ,P-value   0.05* 
 
 จากตารางที่ 4. 6 พบว่าค่าอิทธิพลของด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ มีผลต่อความ

จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple  
Regression Analysis) 
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ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของด้านทักษะการสื่อสารที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบิน
  ไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร (Multiple Regression 
  Analysis) 
 

 
 
 
 
 
 

R2=0.238, F-Value=61.927, N=400 ,P-value   0.05* 
 

จากตารางที่ 4. 7 พบว่าค่าอิทธิพลของด้านทักษะการสื่อสารเรียงตามล าดับดังนี้ด้านการเข้าใจ
รับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการ มีอิทธิพลร้อยละ 45.1 มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทย
แอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่
ด้านทักษะการฟัง การพูดไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple  
Regression Analysis) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านทักษะการสื่อสาร สมัประสิทธิก์าร
ถดถอย (Beta) 

ค่า t Sig (P-Value) 

1.ด้านการเข้าใจรับรู้ความ
ต้องการของผู้ขอรับบริการ 

0.451 7.668 0.000* 

2.ด้านทักษะการฟัง การพูด 0.052 0.883 0.378 
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ตารางที่ 4.8: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของด้านส่วนประสมการตลาดบริการประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ 
  ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและ 
  กระบวนการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสาร
  ชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร (Multiple  Regression Analysis) 
 

ด้านสว่นประสมการตลาดบรกิาร สมัประสิทธิก์ารถดถอย 
(Beta) 

ค่า t Sig (P-Value) 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.209 3.874 0.000* 
2. ด้านราคา 0.168 2.574 0.000* 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย -0.059 -0.910 0.363 
4. ด้านการส่งเสริมการขาย 0.151 2.702 0.007* 

5. ด้านบุคลากร )พนักงาน(  -0.336 -5.510 0.000* 

6. ด้านลักษณะกายภาพ 0.355 6.741 0.000* 
7. ด้านกระบวนการให้บริการ 0.280 4.463 0.000* 

R2=0.498, F-Value=55.483, N=400 ,P-value   0.05* 
 
จากตารางที่ 4.8 พบว่าค่าอิทธิพลของด้านส่วนประสมการตลาดบริการเรียงตามล าดับดังนี้  

ด้านลักษณะกายภาพ มีอิทธิพลร้อยละ 35.5 ด้านบุคลากร )พนักงาน(  มีอิทธิพลร้อยละ -33.6 ด้าน
กระบวน การให้บริการ มีอิทธิพลร้อยละ 28 ด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลร้อยละ 20.9 ด้านราคา มี
อิทธิพลร้อยละ 16.8 ด้านการส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลร้อยละ 15.1 มีผลต่อความจงรักภักดีสายการ
บินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แตด่้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของ
ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
บทสรปุ 

       
        บทสรุปการวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และ
ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทย
ในเขตกรุงเทพมหานครมีบทสรุปผลการวิจัยนําเสนอใน 2 สว่นที่สามารถอธิบายได้ตามการอภิปราย
ผลและข้อเสนอแนะดังนี้ 
 5.1 การอภิปรายผล 
 5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 การอภปิรายผล   
 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
การอภิปรายผลตามสมมติฐานที่ได้กําหนดไว้ในงานวิจัยนี้ 
 ผลการวิเคราะห์พบว่าความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่าผู้โดยสารชาว
ไทยในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ57 อายุระหว่าง 
21-31 ปี จํานวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 สถานภาพโสดจํานวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ70.3 
ระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.3 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 
170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จํานวน 138 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.5 
 ผลการวิเคราะห์พบว่าค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 
ผลการวิเคราะห์พบว่าค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้าน
ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการและด้านทักษะการ
ฟัง การพูดที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านทักษะการสื่อสารของ
พนักงานด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการและด้านทักษะการฟัง ซึ่งการพูดมีระดับ
ความคิดเห็นด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 4.19 และด้านทักษะการฟัง การพูดมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และ
ผลรวมด้านทักษะการสื่อสารของพนักงานมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ตามลําดับ 
ผลการวิเคราะห์พบว่าค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย ส่งเสริมการ
ขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวน การให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบิน
ไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับด้านส่วนประสมการตลาดบริการประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัด
จําหน่าย ส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะกายภาพและกระบวนการให้บริการ ซึ่งมีระดับความ
คิดเห็นมากลําดับที่1คือ ด้านบุคลากร )พนักงาน(  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 รองลงมาตามลําดับคือด้าน
กระบวนการให้บริการ มีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายมี
ระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ด้านผลิตภัณฑ์มีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.12 ด้านการส่งเสริมการขายมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ด้านราคามีระดับความ
คิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ด้านกายภาพมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07และ
ผลรวมด้านส่วนประสมการตลาดบริการมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะห์พบว่าค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยด้านระดับความจงรักภักดีของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อสายการ
บินไทยแอร์เอเชียพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความจงรักภักดีของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีต่อสายการบินไทยแอร์เอเชียมีระดับความคิดเห็นมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
 1. การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อโดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  1.1 สมมติฐานข้อที่1 พบว่าด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ มีผลต่อความ
จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler (2006) กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์
การบริการหมายถึง เครื่องมือประเมินระดับการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่ได้รับจริง ผลลัพธ์
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสําคัญ คุณภาพและเอกลักษณ์การบริการยังสอดคล้องกับแนวคิด
ของ คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557) กล่าวว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง 
กระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลอ่ืนที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผลจากการกระทํานั้นการ
บริการที่ดีจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนั้นที่คาดหวังในการได้รับบริการ และคุณภาพ
และเอกลักษณ์การบริการยังสอดคล้องกับแนวคิดของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่า
คุณภาพและเอกลักษณ์การบริการหมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการหรือเกินความ
ต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดี นอกจากนี้ด้านคุณภาพและ
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เอกลักษณ์การบริการยังสอดคล้องกับงานวิจัยดังนี้ ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และ ณักษ์ กุลิสร์ (2554) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการ
และความภักดีด้านพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพทางการแพทย์
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีปัจจัยที่ใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลที่ใช้ในครั้งนี้จํานวน 8 อันดับ อันดับแรกผู้รับบริการใช้ในการ
ตัดสินใจใช้บริการ คือ คุณภาพการให้บริการทางการแพทย์คุณค่างานบริการ พบว่าคุณภาพการ
ให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีผลต่อการท่องเที่ยว
เพ่ือสุขภาพทางการแพทย์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรันรัตน์ จีนกูล (2558) ได้ศึกษา
เรื่องปัจจัยด้านประสบการณ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่ใช้บริการสายการ
บินไทยแอร์เอเชียเส้นทางกรุงเทพฯ–พิษณุโลกและใช้บริการ City Transfer พิษณุโลก–สุโขทัย 
ผลการวิจัยพบว่าด้านกระบวนการให้บริการ คือ การให้บริการของพนักงานสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
บริการด้วยความรวดเร็วและให้การช่วยเหลือแก่ผู้โดยสารของพนักงานมีผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย ด้านคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการสอดคล้องกับงานวิจัยของ อดิเทพ  
กําแพงเสรี (2556) ได้ศึกษา เรื่องปัจจัยความสําเร็จต่อการให้บริการสารการบินไทยแอร์เอเชีย 
ผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ทําให้ชื่อเสียงของสายการบินไทยแอร์เอเชียเกิดความน่าเชื่อถือ 
   1.2 สมมติฐานข้อที่ 2 พบว่าด้านทักษะการสื่อสารเรียงตามลําดับดังนี้ด้านการเข้าใจ
รับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการ มีอิทธิพลร้อยละ 45.1 มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทย
แอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่
ด้านทักษะการฟัง การพูด ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้นด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการ สอดคล้องกับ
แนวคิดของ อวยชัย ผกามาศ (2542) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง ความคิดประสบการณ์และ
ความต้องการของผู้พูดไปสู่ผู้ฟัง เพื่อสื่อความหมายให้ผู้ฟังเกิดความเข้าใจ โดยใช้น้ําเสียง ภาษา และ
กริยาท่าทาง ได้อย่างถูกต้องตามจรรยามารยาท ประเพณีของสังคมให้ผู้ฟังรับรู้และได้รับการ
ตอบสนอง ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการยังสอดคล้องกับแนวคิดของ กนกพร 
ปิมแปง (2553)  กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง ทักษะสําคัญข้ันพ้ืนฐานคือการสื่อสารให้สัมฤทธิ์
ผลผู้สื่อสารจึงควรฝึกพูดและสื่อสารให้เหมาะสมกับกาลเทศะในการสื่อความหมายให้ชัดเจนเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพเพ่ือให้เกิดการยอมรับในสังคมยิ่งข้ึน ทักษะการพูดที่ดีการพูดในสิ่งที่ผู้ฟังอยากฟัง 
ในเนื้อหาที่ผู้ฟังอยากฟัง ควรเลือกภาษาและอารมณ์ในการพูดเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและให้เกียรติ
ผู้ฟัง สามารถเลือกใช้สื่อที่ดีและมีประสิทธิภาพ ทั้งวัจนภาษา และอวัจนภาษารู้จักกาลเทศะ และ
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ทักษะการฟังที่ดีฟังอย่างเต็มใจและตั้งใจจับใจความโดยการแยกประเด็นทัศนคติและความรู้สึก พูด
โต้ตอบด้วยสีหน้าและท่าทางที่ดี ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับบริการยังสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Valette (1997) กล่าวว่าทักษะการสื่อสารหมายถึง การพูดเพ่ือการสื่อสารว่า มิได้เป็นแค่
การออกเสียง และการออกเสียงสูง เสียงต่ําในประโยคเท่านั้นแต่เป็นการพูดตามหน้าที่ของภาษา
กล่าวคือ เป็นการทําให้ผู้อ่ืนเข้าใจถึงจุดประสงค์ในสิ่งที่ตนพูด นอกจากนี้ด้านทักษะการสื่อสารยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยดังนี้ ด้านทักษะการสื่อสารสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธุวพร ตันตระกลู (2555) 
ได้ศึกษาเรื่องการพัฒนาทักษะการพูดภาษาอังกฤษในชีวิตประจําวันโดยใช้บทฝึกการสนทนา
ภาษาอังกฤษ ผลการวิจัยพบว่าหลังการทดลองพบว่านักศึกษาสามารถพูดภาษาอังกฤษได้ดีมาก ผล
การเปรียบเทียบความสามารถในการพูด ภาษาอังกฤษของนักศึกษาก่อนและหลังการทดลองพบว่า
หลังการทดลองนักศึกษาสามารถพูดภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารได้ดีขึ้น โดยมีความสามารถในการ
พูดเพ่ือการสื่อสารหลังการทดลองสูงกว่าก่อนการทดลองอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ของสมมติฐานข้อที่ 2 ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้ขอรับ
บริการมีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพราะการพูดเพ่ือการสื่อสารทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษเป็นพ้ืนฐานในการสร้างความสัมพันธ์ทาง
สังคม ดังนั้นการพูดเพ่ือการสื่อสารยิ่งเป็นปัจจัยสําคัญต่อธุรกิจบริการเพราะเป็นกระบวนการหนึ่งใน
การสร้างความสัมพันธ์กันระหว่างผู้ให้บริการและผู้ขอรับบริการ สื่อสารเพ่ือจุดประสงค์หรือข้อมูลที่
ต้องการ ผู้ให้บริการที่ดีควรจับประเด็นการสื่อสารและทําความเข้าใจว่าผู้ขอรับบริการต้องการอะไร 
และแสดงความกระตือรือร้น โดยใช้น้ําเสียง ภาษา และกริยาท่าทางถูกต้องตามจรรยามารยาทและ
ประเพณีของสังคมให้ผู้ฟังรับรู้และได้รับการตอบสนองในการบริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว 
  1.3 สมมติฐานข้อที่ 3 พบว่าค่าอิทธิพลของด้านส่วนประสมการตลาดบริการเรียง
ตามลําดับดังนี้ ด้านลักษณะกายภาพ มีอิทธิพลร้อยละ 35.5 ด้านบุคลากร )พนักงาน(  มีอิทธิพลร้อย
ละ -33.6 ด้านกระบวน การให้บริการ มีอิทธิพลร้อยละ 28 ด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลร้อยละ 20.9 
ด้านราคา มีอิทธิพลร้อยละ 16.8 ด้านการส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลร้อยละ 15.1 มีผลต่อความ
จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทย
แอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครตามผลจากการวิจัยสมมติฐานข้อที่ 3 ด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการด้านลักษณะกายภาพ ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่
ให้ความสําคัญกับปัจจัยลักษณะกายภาพเป็นลําดับแรก คือ ภายในเครื่องบินสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ห้องโดยสาร ห้องน้ําและสภาพแวดล้อมสะอาดเรียบร้อย สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่าด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้าโดยพยายามสร้างคุณภาพ
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โดยรวมทั้งทางด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านการ
ตกแต่งร้านที่มีความเป็นเอกลักษณ์ ความสะอาดของร้าน การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจา
ต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็วหรือผลประโยชน์อื่นๆท่ีลูกค้าควรได้รับ นอกจากนี้
ด้านส่วนประสมการตลาดบริการยังสอดคล้องกับงานวิจัยดังนี้  ด้านส่วนประสมการตลาดบริการ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เกียรติยศ คงประดิษฐ์ (2558) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพของนิสิตระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัย
นเรศวรผลการวิจัยพบว่าระดับความสําคัญของส่วนประสมทางการตลาดเมื่อจําแนกตามเพศ พบว่า
เพศหญิงให้ระดับความสําคัญมากอันดับแรกคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ-สภาพแวดล้อมของร้าน
นอกจากนี้ยังพบอีกว่าเพศหญิงให้ระดับความสําคัญมากกว่าเพศชายทุกปัจจัย เช่น ความสะอาด
ภายในร้าน ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ของสมมติฐานข้อที่ 3 ผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับปัจจัยลักษณะกายภาพเป็นลําดับแรก คือ ภายใน
เครื่องบินสายการบินไทยแอร์เอเชีย ห้องโดยสาร ห้องน้ําและสภาพแวดล้อมสะอาดเรียบร้อย ซ่ึง
สอดคล้องกับทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการของ Kotler (2006) และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) 
กล่าวว่าด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
เป็นการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้าโดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้ง
ทางด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านการตกแต่ง
ร้านที่มีความเป็นเอกลักษณ์ ความสะอาดของร้าน สภาพแวดล้อมท่ีดี การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็วหรือผลประโยชน์อื่นๆท่ีลูกค้าควรได้รับ และ
ด้านส่วนประสมการตลาดบริการยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ กรกนก ทศจรูญเกียรติ (2559) ได้
ศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินค้าและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงของผู้ใช้บริการในเขตปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับดี
ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถานีบริการน้ํามันเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ส่วนด้านช่องทางจัดจําหน่ายกับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานีบริการน้ํามันเชื้อเพลิงของผู้ใช้บริการในเขตปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่าความสัมพันธ์อยู่
ในระดับต่ําซึ่งสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ของสมมติฐานข้อที่ 3 ผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ประเมินปัจจัยด้านช่องทางจัดจําหน่ายอยู่ในระดับน้อยจึงไม่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชีย และนอกจากนี้มีงานวิจัยที่ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานข้อที่ 3 ใน
ด้านส่วนประสมการตลาดบริการคืองานวิจัย ของ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ได้ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
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ผู้ใช้บริการชาวไทยจําแนกตามส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ทั้งหมด ทั้งในด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
พนักงาน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผล
การวิเคราะห์ของสมมติฐานข้อที่ 3 เพราะผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ประเมิน
ปัจจัยด้านช่องทางจัดจําหน่าย ช่องทางการจองตั๋วที่หลายหลาก สะดวกและรวดเร็วต่อการชําระเงิน
ผ่านช่องทางต่าง ๆ อยู่ในระดับน้อย จึงไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดังนั้น
สายการบินไทยแอร์เอเชียอาจจะต้องปรับปรุงปัญหาในด้านดังกล่าว ศึกษาขั้นตอนการทํางานหรือ
การวางแผนกลยุทธ์จากสายการบินคู่แข่งในด้านทีทําแล้วยังไม่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพื่อ
สร้างความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ  
 5.2.1 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร 
และส่วนประสมการตลาดบริการ มีความสําคัญเป็นอันดับต้นๆของทุกธุรกิจรวมถึงธุรกิจบริการ ดังนั้น
แต่ละธุรกิจควรให้ความสําคัญกับท้ัง 3 ด้านประกอบด้วยคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะ
การสื่อสารและส่วนประสมการตลาดบริการ ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจเติบโตอย่างยั่งยืน  
 5.2.2 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าด้านส่วนประสมการตลาดบริการของสายการบินไทย 

แอร์เอเชียยังมีอยู่บางด้านที่อาจจะต้องปรับปรุงให้รวดเร็วและสะดวกมากข้ึน คือช่องทางการจองตั๋วที่
หลายหลากสะดวก และรวดเร็วต่อการชําระเงินผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ชําระผ่านบัตรเครดิต
ออนไลน์ ชําระผ่านตู้เอทีเอ็ม และร้านค้าพันธมิตร (ร้าน 7-Eleven) 
 5.2.3 การศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการทํางานของสายการบินไทยแอร์เอเชียเพื่อให้ 
องค์กรมีประสิทธิภาพมากข้ึน  
 5.2.4 ศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมการตลาดระหว่าง Low Cost Airline เพ่ือรับรู้ 
ถึงสิ่งที่แต่ละสายการบินควรปรับปรุง 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าไปประกอบการศึกษา

ระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงในส่วนคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และ
ส่วนประสมการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่าน
ในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลและ
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร แบบสอบถามท้ังหมดแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่2 คุณภาพและเอกลักษณ์การบริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ส่วนที่3 ทักษะการสื่อสารของพนักงานสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ส่วนที่4 ส่วนประสมการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ส่วนที่5 ด้านความจงรักภักดีต่อสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์
ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 
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แบบสอบถาม 
 การศึกษาคุณภาพและเอกลักษณ์การบริการ ทักษะการสื่อสาร และส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้โดยสารชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
สว่นที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ค าชี้แจง กรุณาตอบแบบสอบถามโดยผู้วิจัยขอความร่วมมือจากคุณให้ระบุเครื่องหมาย  ลงใน   
ตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 

1.เพศ             ชาย                        หญิง 
2.อายุ    

ต่ ากว่า 20 ปี            21-30 ปี          

31-40 ปี   41-50 ปี     มากกว่า 50 ปีขึ้นไป 
3.สถานภาพ 

โสด           สมรส          

หม้าย/หย่า   แยกกันอยู่ 
4.ระดับการศึกษาสูงสุด 

  ต่ ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี        

สูงกว่าปริญญาตรี           

อ่ืนๆ.................................... 
5.อาชีพ 

  นักเรียน/นักศึกษา  ข้าราชการ/ พนักงานของรัฐ   

พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงานเอกชน   

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  อ่ืนๆ.................................... 
6.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท    10,001-20,000 บาท  

 20,001-30,000 บาท    30,001-40,000 บาท       

 40,001-50,000 บาท        มากกว่า 50,001 บาทข้ึนไป 
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สว่นที ่2 คุณภาพเอกลักษณแ์ละการบรกิารสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให้มากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 
 

1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด                                                                                       
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย                                                                                                     
3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง                                                                                        
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก                                                                           
5 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 

 
ข้อความ 1 2 3 4 5 

1 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีชื่อเสียงที่น่าเชื่อถือ       

2 .สายการบินไทยแอร์เอเชียตรงต่อเวลาของการเดินทางในแต่ละ
เที่ยวบิน 

     

3 .สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นผู้น าในด้านสายการบินต้นทุนต่ า       
4 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีค่าโดยสารที่มีความเหมาะสม       

5 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีความคงที่ในเรื่องของราคาค่า
โดยสาร 

     

6 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีเที่ยวบินที่หลายหลากตรงตามที่
ผู้โดยสารต้องการ 

     

7 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีความคุ้มค่าของราคากับระยะ
ทางการเดินทาง 

     

8 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีช่องทางหรือตัวแทนจ าหน่ายบัตร
โดยสารหลายแห่ง  

     

9 .สายการบินไทยแอร์เอเชียมีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้โดยสาร
ได้รับรู้ข่าวสารและง่ายต่อการเข้าใจ 

     

10 .สายการบินไทยแอร์เอเชียการประชาสัมพันธ์ให้ผู้โดยสาร
ได้รับรู้ข่าวสารมีผลต่อการซื้อบัตรโดยสาร 
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สว่นที ่3 ทักษะการสื่อสารของพนักงานสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให้มากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 
       

1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด                                                                                       
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย                                                                                                     
3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง                                                                                        
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก                                                                            
5 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 

 
ข้อความ 1 2 3 4 5 

ด้านการเข้าใจรบัรู้ความต้องการของผูข้อรบับรกิาร 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีพนักงานที่สร้างความประทับใจที่ดีแก่ผู้
ที่มาติดต่อสอบถามข้อมูลต่างๆ เช่นการสอบถามตารางการบิน 

     

2.พนักงานสายการบินไทยแอร์เอเชียสื่อสารกับผู้โดยสารด้วยความ
เต็มใจ 

     

3.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีพนักงานที่รับฟังปัญหาและสร้างความ
เข้าใจให้แก่ผู้โดยสาร 

     

ด้านทักษะการฟงั การพดู 
4.บุคลากรของสายการบินไทยแอร์เอเชียพูดจาสุภาพอ่อนโยน 

     

5.บุคลากรสายการบินไทยแอร์เอเชียมีทักษะในการสื่อสารภาษาไทย
ชัดเจน 

     

6.บุคลากรสายการบินไทยแอร์เอเชียมีความมั่นใจในการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษ 
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สว่นที ่4 สว่นประสมการตลาดบรกิารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให้มากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 
 

1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด                                                                                       
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย                                                                                                     
3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง                                                                                        
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก                                                                           
5 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 

 
ข้อความ 1 2 3 4 5 

ด้านผลติภณัฑ์ 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีภาพลักษณ์ที่ดีด้านการบริการสายการ
บินต้นทุนต่ า 

     

2.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีเที่ยวบินหลากหลายตรงตามความ
ต้องการผู้โดยสาร 

     

3.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีการจ าหน่ายสินค้าท่ีระลึกที่น่าสนใจและ
ใช้ประโยชน์ได้ดี 

     

ด้านราคา 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีอัตราค่าโดยสารของสายการบินไทยแอร์
เอเชียความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง 

     

2.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีอัตราค่าอาหารและเครื่องดื่มมีความ
เหมาะสมกับรสชาติ 

     

3.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีอัตราค่าโดยสารของสายการบินไทยแอร์
เอเชียความเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ 

     

ด้านสถานที ่ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีช่องทางการจองตั๋วที่หลายหลากสะดวก 
และรวดเร็ว 

     

2. สายการบินไทยแอร์เอเชียมีช่องทางการช าระเงินผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่น ช าระผ่านบัตรเครดิตออนไลน์ ช าระผ่านตู้เอทีเอ็ม และร้านค้า
พันธมิตร (ร้าน 7-Eleven) 
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ด้านสง่เสริมการขาย  
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีการจัดแพคเกจราคาค่าโดยสารพร้อมที่
พัก 

     

2.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีโฆษณาและประชาสัมพันธ์ที่เข้าใจง่าย
น่าสนใจ 

     

ด้านบคุลากรทีใ่หบ้รกิาร 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีจ านวนพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมาก
พอในการให้บริการ 

     

2.บุคลากรของสายการบินไทยแอร์เอเชียมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและ
บริการด้วยความเต็มใจต่อผู้โดยสาร 

     

3.พนักงานสายการบินไทยแอร์เอเชียแต่งกายสุภาพเรียบร้อยทั้ง
ภาคพ้ืนดินและพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 

     

ด้านกายภาพ 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ 

     

2.สายการบินไทยแอร์เอเชียอ านวยความสะดวกต่อการเช็คอินด้วย
ตนเองผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ตู้เช็คอิน เว็บไซค์ แอพพลิเคชั่น 

     

3.ภายในเครื่องบินสายการบินไทยแอร์เอเชีย ห้องโดยสาร ห้องน้ าและ
สภาพแวดล้อมที่สะอาดเรียบร้อย 

     

4.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีเก้าอ้ีโดยสารที่มีความสะดวกสบาย      
5.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกบนเครื่องบิน
ที่ทันสมัย 

     

ด้านกระบวนการใหบ้ริการ 
1.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีบริการเสริมต่างๆ เพ่ือความสะดวกสบาย
ต่อผู้โดยสาร เช่น  บริการรับ -ส่งจากตัวเมืองไปยังเกาะต่างๆ  

     

2.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีบริการห้องรับรองผู้โดยสาร      

3.สายการบินไทยแอร์เอเชียให้บริการตรวจรับบัตรโดยสารและน า
ผู้โดยสารขึ้นเครื่องบินตรงเวลา 
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4.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีบริการ ‘Fly-Thru’เพ่ืออ านวยความ
สะดวกสบายให้ผู้โดยสารที่มีความจ าเป็นต้องเดินทางทางต่อด้วย
เที่ยวบินอื่นให้สามารถเดินทางต่อเนื่องไปประเทศปลายทางได้โดยไม่
ต้องผ่านขั้นตอนการตรวจคนเข้าเมืองและไม่ต้องโหลดสัมภาระเช็คอิน
ซ้ าอีกครั้งหนึ่ง 

     

5.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีประกันภัยส าหรับการเดินทาง      
6.สายการบินไทยแอร์เอเชียมีความรวดเร็วในการประสานงานเมื่อ
ผู้โดยสารประสบปัญหา 

     

 
สว่นที ่5 ดา้นความจงรกัภักดตี่อสายการบินไทยแอรเ์อเชยี 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให้มากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 
1 หมายถึง ระดับความจงรักภักดีน้อยที่สุด 
2 หมายถึง ระดับความจงรักภักดีน้อย         
3 หมายถึง  ระดับความจงรักภักดีปานกลาง  
4 หมายถึง ระดับความจงรักภักดีมาก                                                                                                     
5 หมายถึง ระดับความจงรักภักดีมากที่สุด   

 

ข้อความ 1 2 3 4 5 
1.ระดับความจงรักภักดีที่คุณรู้สึกประทับใจทุกครั้งที่ได้ใช้บริการสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย 

     

2.ระดับความจงรักภักดีของคุณประทับใจต่อพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการมีผลต่อการกลับมาใช้บริการสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย 

     

3.ระดับความจงรักภักดีของคุณท่ีจะยังคงใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียแม้จะมีรายได้ต่อเดือนเพ่ิมข้ึน 

     

4.ระดับความจงภักดีที่คุณได้รับสิทธิพิเศษได้เป็นสมาชิกของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย 

     

5.ระดับความจงรักภักดีของคุณท่ีประดับใจต่อการจองตั๋วที่สะดวก
รวดเร็วผ่านช่องทางการจัดจ าหน่ายต่างๆ เช่นตู้เช็คอิน เว็บไซค์
แอพพลิเคชั่น 
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6.ระดับความจงรักภักดีของคุณท่ีมีประทับใจต่อความรวดเร็วในการ
ประสานงานเมื่อผู้โดยสารประสบปัญหา 

     

7.ระดับความจงรักภักดีของคุณต่อสายการบินไทยแอร์เอเชียมีการ
จ าหน่ายสินค้าที่ระลึกท่ีน่าสนใจ 

     

8.ระดับความจงรักภักดีของคุณต่ออัตราค่าโดยสารของสายการบินไทย
แอร์เอเชียความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง 

     

9.ระดับความจงรักภักดีของคุณท่ียังคงใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียถึงแม้จะมีบุคคลอ่ืนแนะน าให้ใช้สายการบินอ่ืน 

     

10.ระดับความจงรักภักดีของคุณที่จะพูดถึงสิ่งดีๆที่เก่ียวกับการบริการที่
ดีของสายการบินไทยแอร์เอเชียให้ผู้อ่ืนฟัง 
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ประวตัผิูเ้ขยีน 
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