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ABSTRACT 
 

The objectives of this study were (1) to investigate the influence of the 
service Quality, given affecting Organizational image of Low cost Airline in Donmueng 
International Airport (2) to examine the influence of personality given affecting 
organizational image of Low cost Airline in Donmueng International Airport (3) to 
study the influence of service processes given affecting organizational image of Low 
cost Airline in Donmueng International Airport. The questionnaire is the main 
Instrument for collecting data in survey research. The sample was passengers in 
Donmueng International Airport and online due to COVID-19 Pandemic, which was 
selected based on an accidental sampling. Data were analyzed using descriptive 
statistics including percentage, mean, and standard deviation as well as inferential 
statistics including, analyzing all three assumptions. In addition, data were analyzed 
through Simple Regression Analysis and Multiple Regression Analysis. The results of 
this study indicated that the service quality, personality and service processes given 
affecting organizational image of Low cost Airline in Donmueng International Airport 
with a statistical significance level of 0.05 

 
Keywords: Service Quality, Personality, Service Processes, Image, Low Cost Airline, 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  ธุรกิจสายการบินถือเป็นอุตสาหกรรมด้านบริการด้านหนึ่ง ที่ยังคงมีความส าคัญและสามารถ
ขยายตัวได้อย่างต่อเนื่อง บริการในเรื่องขนส่งผู้โดยสารจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งทั้งผู้โดยสารที่เดินทาง
เพ่ือธุรกิจการท างานและผู้โดยสารที่เดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว ซึ่งถือว่าเป็นการเดินทางที่สะดวกและ
รวดเร็วประหยัดเวลา จากการที่ได้สัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญด้านสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินดอน
เมือง ได้พบปัญหาในเรื่องของการไม่มีผู้โดยสารกลับมาใช้ซ้ า ซึ่งทางผู้เชี่ยวชาญได้แนะน ามาในเรื่อง
ของภาพลักษณ์ขององค์กรเก่ียวกับอุตสาหกรรมการบินไม่เพียงพอ และเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมืองเป็นอย่างมาก ดังนั้น
ผู้วิจัยจึงเห็นว่าควรท างานวิจัยในเรื่องการพัฒนาภาพลักษณ์ขององค์กร และปัจจัยส าคัญที่จะสามารถ
ท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดีขึ้น คือคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ 
จากปัญหาที่เกิดข้ึนผู้วิจัยจึงตระหนักได้ว่า สิ่งที่ต้องพัฒนาส าหรับธุรกิจสายการบิน คือเรื่องการ
ให้บริการในด้านต่างๆ รวมไปถึงท่ีด้านบุคลากรจะต้องมีวิธีที่จะด าเนินการพัฒนาและแก้ไขปัญหา โดย
ที่จะเจาะจงไปที่ผู้โดยสารชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้งานวิจัยจะด าเนินการวิจัยโดย
การศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการการให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง โดยจะเก็บข้อมูลกับ
ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง ผู้วิจัยจึงได้
พิจารณาและวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาที่จ าเป็นจะต้องมีการแก้ไขดังนี้ 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ Murray (2002) ได้ให้แนวคิดและทฤษฎีไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ คือสิ่งที่เกิดขึ้นก่อนและน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า และแนวคิดของ Lewis & Bloom 
(1983) สิ่งที่ส าคัญของงานบริการคือคุณภาพการให้บริการ เพราะจะสามารถชี้วัดถึงระดับและ
คุณภาพของการให้บริการ จากผู้ได้รับบริการสู่ผู้บริการได้  
 ด้านบุคลิกภาพ เป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ตามแนวคิดของ Bootzin (1991) 
บุคลิกภาพคือลักษณะนิสัย เป็นรูปแบบของความรู้สึก ความนึกคิด ที่สามารถบ่งบอกความแตกต่าง
ระหว่างบุคคลได้ ซ่ึงส าคัญต่อภาพลักษณ์ขององค์กรด้านงานบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะบุคลิกภาพ
ของพนักงานย่อมส่งผลต่อ ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการ รวมไปถึงการ
รับรู้ความต้องการของผู้รับบริการอีกด้วย 
 ด้านกระบวนการท างาน จากปัญหาดังกล่าว Deming (1995) กล่าวไว้ว่า ประสิทธิภาพและ
คุณภาพของการท างาน เป็นสิ่งที่สามารถปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาให้ดีขึ้นได้ จึงได้เกิดเป็นแนวคิดของ
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การพัฒนาคุณภาพของงาน เป็นการก าหนดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือที่จะสามารถท าให้กระบวนการ
การท างานเป็นไปได้อย่างมีระบบ มากกว่านั้นแนวคิดของ Hitoshi (1997) ได้เสนอการจัดการบริหาร
การท างานให้มีระบบวงจรคุณภาพมากยิ่งขึ้น คือการปรับปรุงและการควบคุม ประกอบไปด้วย การ
วางแผน การน าไปปฏิบัติ การตรวจสอบ และการปรับปรุงแก้ไข โดยใช้แผนที่ก าหนดไว้มาปฏิบัติและ
ตรวจสอบผลลัพธ์เพ่ือที่จะน าไปปรับปรุงกระบวนการการท างานให้ได้ดีมากยิ่งขึ้น  
 
1.2.วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการ
ให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิผลของบุคลิกภาพที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการ
บินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการให้กระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้าน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 
1.3 ขอบเขตของงำนวิจัย  
 การก าหนดขอบเขตของการวิจัยครั้งนี้ จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้  
 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีกำรวิจัย  
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และ
กระบวนการการให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าใน
สนามบินนานาชาติดอนเมือง ผลจากการวิจัยวัดจากผู้โดยสารที่เดินทางโดยใช้สนามบินต้นทุนต่ าใน
สนามบินนานาชาตินอนเมือง เฉพาะผู้โดยสารที่เดินทางภายในประเทศ 
 1.3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มประชากรที่ผู้วิจัยจะใช้เพื่อน ามาศึกษาในงานวิจัยครั้งนี้ คือผู้โดยสารที่เดินทางที่
สนามบินนานาชาติดอนเมือง และกลุ่มตัวอย่างคือผู้โดยสารที่เดินทางโดยสายการบินต้นทุนต่ าที่
สนามบินนานาชาติดอนเมือง เฉพาะเส้นทางในประเทศเท่านั้น ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีเป็น
จ านวนมาก ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน -+10% ซึ่งได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 300 คน และผู้วิจัยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างคือผู้โดยสารที่
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เดินทางที่สนามบินนานาชาติดอนเมืองและการสุ่มแบบออนไลน์ โดยการแจกแบบสอบถามท่ี
สนามบินนานาชาติดอนเมืองจ านวน 150 คนและการสุ่มแบบออนไลน์จ านวน 150 คน เพราะ
เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท าให้ผู้โดยสารเดินทางมาสนามบินไม่เพียงพอ
กับความต้องการ ตั้งแตว่ันที่ 25 เมษายน ถึง 25 พฤษภาคม พ.ศ.2563 จ านวน 300 คน 
 1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตำมที่ใช้ในกำรวิจัย  
 การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะก าหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้  
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย  
   1.3.3.1.1 คุณภาพการให้บริการ  
   1.3.3.1.2 บุคลิกภาพ  
   1.3.3.1.3 กระบวนการให้บริการ 
  1.3.3.2 ตัวแปรตำม (Dependent Variables) ประกอบด้วย  
   1.3.3.2.1 ภาพลักษณ์ 
 1.3.4 กำรก ำหนดกรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 จากการก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วยกุล่มตัวแปรอิสระ จ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่  
  กลุ่ม 1 คือ คุณภาพการให้บริการ 
  กลุ่ม 2 คือ บุคลิกภาพ  
  กลุ่ม 3 คือ กระบวนการให้บริการ 
  และตัวแปรตาม 1 กลุ่ม คือ ภาพลักษณ์  
 ทั้งนี้จะท าการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปร 
อิสระที่มีต่อตัวแปรตามแต่ละตัวแปรโดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
 
1.4 กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย 
              
            ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตำม  

 

  
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ภาพลักษณ์องค์กร 

ของสายการบินต้นทุนต่ า 
ในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 

บุคลิกภาพ 

กระบวนการให้บริการ 
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1.5 สมมติฐำนกำรวิจัยและวิธีกำรทำงสถิติ  
 1.5.1 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง มีการก าหนด
สมมติฐานดังนี้  
  1.5.1.1 สมมติฐานข้อที่ 1 คือ อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
  1.5.1.2 สมมติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลของบุคลิกภาพที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการ
ให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
  1.5.1.3 สมมติฐานข้อที่ 3 อิทธิพลของกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 ทั้งนี้ กำรทดสอบสมมติฐำนทั้งสำมข้อที่ระดับนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.05 
 1.5.2 วิธีกำรทำงสถิติที่ใช้ส ำหรับงำนวิจัย  
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่  
  1.5.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ 
ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
  1.5.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การ
วิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ มีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้  
   1.5.2.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis)  
   1.5.2.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression Analysis)  
   1.5.2.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
 
1.6 ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ   
 - ข้อมูลส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัว ประกอบไปด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา
สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นต้น 
 - คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ผลของการตอบรับจากผู้รับบริการ หลังจากท่ีได้รับการ
บริการนั้นๆแล้ว  
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 - บุคลิกภาพ หมายถึงผลรวมของพฤติกรรมทั้งหมดของบุคคล อันได้แก่ ลักษณะท่าที  
การแสดงออก รูปร่างหน้าตา ความรู้สึกนึกคิด และพฤติกรรมต่างๆที่แสดงออกมานั้น จะเป็น
ลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล  
 - กระบวนการ หมายถึงวิธีการหรือการวางแผนในการปฏิบัติงาน ที่น าเสนอให้กับลูกค้าเพ่ือ
การบริการที่รวดเร็ว และท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 
 - ภาพลักษณ์องค์กร คือ การรับรู้จากประสบการณ์ หรือความ ประทับใจของบุคคล 
ตลอดจนพฤติกรรมองค์กร การบริหาร การประชาสัมพันธ์ และผลิตภัณฑ์ ทั้งหมดนี้มีบทบาทต่อ
ภาพลักษณ์องค์กร ที่สามารถท าให้หน่วยงานหรือองค์กรนั้นพัฒนาไปได้ 
 - พนักงาน หมายถึง พนักงานที่อยู่ในหน่วยงานของการปฏิบัติงาน ที่มีบทบาทหน้าที่ในการ
ปฏิบัติงาน พนักงานควรจะมีทัศนคติที่ดี ผ่านการฝึกอบรมที่ได้มาตรฐานเพื่อสร้างคุณค่าให้กับองค์กร 
 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยคาดว่าจะเกิดประโยชน์ ดังนี้  
 1.7.1 ได้ทราบถึงข้อมูลพื้นฐานที่เป็นปัจจัยเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ 
และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าใน
สนามบินนานาชาติดอนเมือง  
 1.7.2 เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิผลด้านปัจจัยที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้าน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง  
 1.7.3 เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับองค์กรที่จะพัฒนาประสิทธิผลด้านคุณภาพการให้บริการ
บุคลิกภาพและกระบวนการการให้บริการ 



บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการการให้บริการ  
ที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 2.1 ประวัติและความเป็นมาของสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
  2.2.1 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านคุณภาพการให้บริการ 
  2.2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านบุคลิกภาพ 
  2.2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านกระบวนการการให้บริการ 
  2.2.4 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านภาพลักษณ์ 
 2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านคุณภาพการให้บริการ 
  2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านบุคลิกภาพ 
  2.3.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านกระบวนการการให้บริการ 
  2.3.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
 
2.1 ประวัติและความเป็นมาของสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 สายการบินต้นทุนต่่า (Low cost Airlines) หมายถึงสายการบินที่มีราคาโดยสายถูกกว่าสาย
การบินปกติทั่วไป โดยจะใช้การลดต้นทุนที่ไม่จ่าเป็นในการให้บริการ สายการบินต้นทุนต่่าใน
สนามบินนานาชาติดอนเมือง จะได้การบินในเส้นทางทั้งในประเทศและต่างประเทศ ซึ่งจากข้อมูลของ
กรมการบินพลเรือน (2563) ได้พบว่านโยบายการเปิดเสรีด้านการบินภายในประเทศ (Open Sky 
Policy) ของกระทรวงคมนาคมในปีพ.ศ. 2546 การขนส่งทางอากาศเป็นการขนส่งที่มีบทบาทและได้
ความนิยมสูง ซึ่งในปัจจุบันได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในกลุ่มนักท่องเที่ยวและนักธุรกิจ ส่งผลให้
ในปัจจุบันมีธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าเข้ามาท่าตลาดในประเทศไทยและสร้างความเจริญเติบโตได้
อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ผู้บริโภคมีทางเลือกในการเดินทางไปยังสถานที่ต่างๆภายในประเทศมากขึ้น 
จากในอดีตซึ่งนิยมใช้การเดินทางภายในประเทศโดยการคมนาคมทางถนน เนื่องจากมีความสะดวก
และมีค่าใช้จ่ายไม่สูงมากจนเกินไป คาดการณ์ได้ว่าจากการที่จ่านวนประชากรที่มีรายได้ปานกลางที่
เพ่ิมข้ึน จะสามารถท่าให้สายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทยมีการขยายตัวได้อีกมากในอนาคต โดย
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน) (2559) ได้ก่าหนดยุทธ์ศาสตร์ใหม่ ให้ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองรองรับสายการบินต้นทุนต่่า และท่าให้เกิดโอกาสในการแข่งขันที่สูงขึ้นและจาก
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การที่ค่าโดยสารมีราคาถูกลง ท่าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการการขนส่งทางอากาศได้มากขึ้น ยิ่ง
ไปกว่านั้นเทคโนโลยีด้านการสื่อสารได้รับการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ผู้เดินทางสามารถค้นหาข้อมูลแหล่ง
ท่องเที่ยว แหล่งธุรกิจตามที่ต้องการได้สะดวกโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้โดยสารที่เดินทางโดยเครื่องบิน 
สามารถท่าการจองเที่ยวบินได้ด้วยตนเองอย่างรวดเร็วและได้ในราคาที่ถูกลง จึงมีสายการบินต้นทุน
ต่่าเปิดให้บริการในประเทศไทยเพิ่มขึ้น พบว่าปัจจุบันมีสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติ
ดอนเมือง จ่านวน 3 สายการบิน 
 สายการบินต้นทุนต่่าเจ้าแรกที่ให้บริการในสนามบินนานาชาติดอนเมือง เริ่มก่อตั้งเมื่อ 19 
กันยายน พ.ศ.2546 สายการบินต้นทุนต่่าต่อมาท่ีเข้ามาสู่อุตสาหกรรมการบิน เริ่มก่อตั้งเมื่อ 10 
กุมภาพันธ์ พ.ศ.2547 และสายการบินต้นทุนต่่าที่เข้ามาในตลาดล่าสุด เริ่มก่อตั้งในปี พ.ศ.2556 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 2.2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านคุณภาพการให้บริการ 
 พจนานุกรมฉบับ ราชบัณฑิตสถาน (2525) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ
คือการอ่านวยความสะดวกต่างๆ หรือการปฏิบัติรับใช้เพ่ือท่าให้เกิดความพึงพอใจ และการวัด 
คุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้
ปรับปรุงพัฒนาเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการข้ึนใหม่จาก SERVQUAL ทั้งหมด 10 
ประการ โดยยุบรวมบางมิติเข้าไว้ด้วยกัน ประกอบด้วย 5 ประการหลักที่ส่าคัญดังนี้ ความเป็น 
รูปธรรม (Tangibility) คือ การสร้างองค์ประกอบหรือสิ่งอ่านวยความสะดวกต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการ 
ให้บริการให้มีความพร้อม เพ่ือให้ลูกค้าได้เห็นถึงความพร้อมในการให้บริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) คือ การสร้างความเชื่อใจ ความไว้วางใจให้แก่ลูกค้าและความเชื่อมั่นต่อหน่วยงานใน 
การใช้บริการในครั้งต่อไป การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ การบริการที่สามารถ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทุกคน การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) คือ การสร้าง 
ทัศนคติที่ดีให้แก่ลูกค้า ท่าให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงความม่ันใจและความเชื่อมั่นก่อนการใช้บริการ การรู้จัก 
และเข้าใจลูกค้า (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส่และอ่านวยความสะดวกตามท่ีลูกค้าต้องการ จาก 
การศึกษาเก่ียวกับความหมายของการบริการ สรุปได้ว่าการบริการ คือการให้ความช่วยเหลือแก่ 
ผู้บริโภคหรือลูกค้าในสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการหรือเป็นประโยชน์กับผู้บริโภค ซึ่งการบริการเป็นสิ่งที่จับ 
ต้องได้ โดยถ้าองค์กรในมีการบริการที่ดี ย่อมท่าให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการ
ซ่้า 
 ลักษณะของการบริการ (Service Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่
แตกต่างจากสินคา (Product) อยู่หลายประการ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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  1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายถึง การบริการแตกต่างจาก
สินค้า เพราะสินค้าเป็นสิ่งที่จับต้อง แต่การบริการนั้นจับต้องไม่ได้ การบริการจะมีลักษณะที่เป็น
นามธรรม ไม่มีตัวตนและรูปร่างที่แน่ชัด จึงยากที่จะรับรู้ถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการ 
  2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) หมายถึง เนื่องจากโดยปกติแล้วการบริการจะถูกบริโภคในเวลาเดียวกัน ผู้รับบริการ
และผู้ใช้บริการ จะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตนั้นด้วย แต่ถ้าเป็นสินค้า การผลิตและการ
บริโภคจะสามารถแยกกันออกโดยสิ้นเชิง 
  3. คุณภาพการบริการไม่มีมาตรฐานที่แน่นอน (Variability/Heterogeneity) 
หมายถึง เวลาที่ให้บริการ พนักงาน สถานที่ และวิธีการที่ให้บริการแต่ละบุคคล ไม่สามารถระบุ
มาตรฐานที่แน่นอนของการบริการได้ แต่สินค้าสามารถผลิตให้ออกมาเหมือนกันได้หมด และมี
มาตรฐานที่แน่นอนชัดเจน 
  4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) หมายถึง การบริการไม่
สามารถเก็บรักษาไว้ได้เหมือนสินค้าได้ ในบางครั้งจะท่าให้องค์กรเสียโอกาสในการบริการ หากไม่มี
ลูกค้ามาใช้บริการนั้น 
 2.2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านบุคลิกภาพ 
 แนวคิดของ Bootzin (1991) ได้กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพคือลักษณะนิสัย เป็นรูปแบบของ
ความรู้สึก ความนึกคิด และการประพฤติตนของในแต่ละบุคคล และเม่ือได้น่าบุคลิกภาพมาคิด
วิเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องกับงานอุตสาหกรรม ซึ่งจะเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ด้านการ
บริหาร การผลิต การจัดจ่าหน่าย และการให้บริการ ก็จะสังเกตุเห็นได้ว่าลักษณะของบุคลิกภาพคือสิ่ง
ส่าคัญ ที่จะส่งผลต่อการด่าเนินงานทั้งสิ้น  ซึ่งจะเป็นลักษณะรวมของบุคคลทั้งด้านร่างกายและจิตใจ 
ที่สามารถท่าให้เกิดผลลัพธ์หรือภาพลักษณ์ที่ส่งผลดีต่อการปฏิบัติงานทั้งสิ้น 
 Costa & McCrae (1992) ได้กล่าวถึงเรื่องบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบ ซึ่งหมายถึงลักษณะ
นิสัยของมนุษย์ ที่อาจจะมีลักษณะคล้ายคลึงกัน และรายละเอียดของบุคลิกภาพ ทั้ง 5 องค์ประกอบ 
มีรายละเอียดดั้งนี้ 
  1. บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism) คือลักษณะบุคลิกภาพ ที่เกี่ยวกับ
บุคลิกภาพด้านความมั่นคงทางอารมณ์ ผู้ที่มีบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวสูง มีแนวโน้มที่จะวิตก กังวล 
อารมณ์แปรปรวนได้ง่าย รวมไปถึงการเวทนา และสงสารตัวเอง อาจจะมีแนวโน้มที่จะเกิด
ความเครียดที่สามารถน่าไปสู่ความผิดปกติทางจิตใจได้ ส่วนบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวต่่านั้น 
จะเป็นคนสุขุม เยือกเย็น ไม่โมโหหรือฉุนเฉียวได้ง่าย 
  2. บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extroversion) คือลักษณะบุคลิกภาพ ที่เก่ียวกับบุคคลที่
สนใจสิ่งต่างๆรอบตัวและสิ่งของบุคคลอ่ืน ซึ่งบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัวตนสูง มักจะเป็นคนที่
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มีเสน่ห์ สนุกสนานร่างเริง ชอบเข้าสังคม มองโลกในแง่ดี ส่วนบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัวต่่าจะ
เป็นคนชอบเก็บตัว รักสันโดษ ในบางคนอาจจะถึงข้ันแสดงอารมณ์รุนแรงออกมาก็เป็นได้ 
  3. บุคลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์ (Open to Experience) คือลักษณะ
บุคลิกภาพ ที่เกี่ยวกับบุคคลที่ชอบความหลากหลาย ชอบแสดงความคิดเห็นต่างๆในกิจกรรมที่ท่า 
และจะรู้สึกมีความสุขในการเข้าร่วมสังคม หรือการเปิดประสบการณ์ใหม่ๆ แต่ถ้าหากเป็นบุคลิกภาพ
ที่ไม่เปิดรับประสบการณ์ จะเป็นคนที่ไม่เปิดรับสิ่งใหม่ๆ ซึ่งในบางครั้งอาจจะเกิดการขาดจินตนาการ
ในบางเรื่อง 
  4. บุคลิกภาพแบบประนีประนอม (Agreeableness) คือลักษณะบุคลิกภาพ ที่
เกี่ยวกับบุคคลที่ใจอ่อน จะมีความมีเมตตา จิตใจดี ไว้วางใจผู้อื่นง่าย มีความอดทน แต่ถ้าหากเป็น
บุคลิกภาพแบบไม่ประนีประนอมก็จะเป็นคนที่ขี้สงสัย ไม่เป็นมิตร ตระหนี่ ฉุนเฉียว และชอบวิจารณ์
ผู้อื่น 
  5. บุคลิกภาพแบบมีจิตส่านึก (Conscientiousness) คือลักษณะของบุคลิกภาพ ที่
เกี่ยวกับบุคคลที่มีความเป็นระเบียบในตนเอง มีความทะเยอทะยาน ชอบท่างานหนัก มีความ
รบัผิดชอบในงานของตนเอง หากเป็นบุคลิกภาพที่มีจิตส่านึกต่่า จะเป็นบุคคลที่เกียจคร้าน มีความ
ประมาท และในบางครั้งเมื่อเจออุปสรรคมักจะยอมแพ้ 
 2.2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านกระบวนการการให้บริการ 
 แนวคิดของ Deming (1995) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพในการท่างานสามารถพัฒนาและ
ปรับปรุงได้ จึงได้สร้างแนวคิดในการท่างาน เพื่อท่าให้มีรูปแบบที่แน่ชัด สร้างระบบให้การผลิต การ
บริการหรือกระบวนการการท่างานให้มีคุณภาพที่ดีในทุกข้ันตอน โดยทฤษฎีนี้สามารถน่ามาใช้ได้กับ
ทุกสาขาของการท่างาน คือ ทฤษฎี PDCA (Deming Cycle) หมายถึงวงจรการบริหารงานเพื่อให้งาน
มีคุณภาพ P (Plan) หมายถึงการวางแผน ก่าหนดวัตถุประสงค์ เป้าหมาย และการวางแผนหา
แนวทางแก้ปัญหา เป็นต้น D (Do) หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การปฏิบัติเชิงทดสอบเพื่อการ
แก้ไขปัญหาตามแนวทางที่ถูกก่าหนดไว้ C (Check) หมายถึงการตรวจสอบการปฏิบัติงาน จะต้องมี
การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน กับเป้าหมายที่วางไว้ A (Action) หมายถึง การน่าหมายก่าหนด 
การ มาปฏิบัติตามเพ่ือให้การท่างานนั้นเป็นไปตามแผนงานที่วางเอาไว้ เพ่ือให้เกิดผลและมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
 ตามแนวคิดของ Hitoshi (1997) เสนอแนะไว้ว่า ในการบริหารงานด้วยระบบวงจรคุณภาพ 
นั้นมีขั้นตอนดังนี้คือ การวางแผน การน่าแผนไปปฏิบัติ การตรวจสอบ และการปรับปรุงแก้ไข โดย 
การวางแผน  โดยการน่าแผนที่วางไว้มาตรวจสอบผลลัพธ์ที่ได้ และถ้าหากผลลัพธ์นั้นไม่ได้เป็นไป
ตามท่ีก่าหนดหรือคาดหมายไว้ ก็จะมีการวางแผนทบทวนและเริ่มต้นใหม่อีกครั้ง ดังนั้น การปรุงแต่ง 
และ การควบคุมสามารถ อธิบายได้อีกอย่างหนึ่งก็คือ การก่าหนดแผนงาน, ภาคปฏิบัติ, ภาค
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ตรวจสอบ และการแก้ไขซ้่าอีก ถูกปฏิบัติตามแผนงานอย่างเชื่อมั่นและถูกต้อง จะสามารถให้เกิด
ความมุ่งม่ันในการท่างานและจะท่าให้มีเป้าหมายที่ชัดเจน หากมีการปรับปรุงก็จะเพ่ิมประสิทธิภาพ
และผลลัพธ์จะเพ่ิมสูงตามไปด้วย หากงานส่วนใหญ่จะปฏิบัติซ้่าในสิ่งที่เคยปฏิบัติมาก่อน งานที่ถูก
มองเห็นว่างานนั่นเป็นงานใหม่ทั้งหมดมันก็ยังมองเห็นโครงสร้างเก่าที่เคยท่ามาก่อนแล้ว งานปรุงแต่ง
และงานที่กระท่าซ้่าส่วนใหญ่ จะเป็นข้อพิจารณาถึงวิธีการและข้ันตอนจะมองเห็นผลลัพธ์จากการ
ตรวจสอบ  
 2.2.4 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องด้านภาพลักษณ์ 
 นิยามของค่าว่า ภาพลักษณ์ Morley (1998) ได้กล่าวไว้ว่า ค่าว่า ภาพลักษณ์ ถูกน่ามา
พิจารณาเป็นองค์ประกอบหนึ่งในการบริหาร เพราะเป็นสิ่งที่ส่าคัญที่สามารถช่วยให้องค์กรหรือธุรกิจ
ด่าเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะกับธุรกิจที่มีขนาดใหญ่และต้องมีความสัมพันธ์กับคนเป็น
จ่านวนมาก ภาพลักษณ์จึงเปรียบเสมือนสินทรัพย์ที่ไม่สามารถประเมินค่าและราคาออกมาเป็นตัวเลข
ได้อย่างชัดเจน 
 องค์ประกอบและการเกิดภาพลักษณ์ ตามแนวคิดของ Boulding (1975) ได้กล่าวไว้ว่า 
ภาพลักษณ์คือความรู้สึกของมนุษย์ที่มีต่อสิ่งต่างๆ และความรู้สึกนั้นจะสร้างขึ้นมาเองเฉพาะตน เป็น
ความรู้สึกเฉพาะบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ ภาพลักษณ์คือความรู้สึกเฉพาะบุคคลของมนุษย์ที่มีต่อสิ่งต่างๆ 
ซ่ึงแต่ละบุคคลก็จะมีภาพลักษณ์ที่แตกต่างกันออกไป องค์ประกอบของภาพลักษณ์สามารถแบ่งได้เป็น 
4 ส่วน และมีความสัมพันธ์กันโดยไม่สามารถแบ่งแยกได้ดังนี้ 
  1. องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) หมายถึงการที่สังเกตแล้ว
น่าไปสู่การรับรู้ อาจจะเป็นบุคคล ความคิด สถานที่ หรือสิ่งของ ผ่านการรับรู้เบื้องต้น 
  2. องค์ประกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component) หมายถึง ลักษณะ ประเภท 
และความแตกต่างจากสิ่งที่สังเกตเห็นและรับรู้ได้ 
  3. องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) หมายถึงความรู้สึกของ
มนุษย์ที่มีต่อสิ่งต่างๆ อาจจะเป็นความรู้สึกชอบ, ไม่ชอบ หรือยอมรับและไม่ยอมรับ เป็นต้น  
  4. องค์ประกอบเชิงการกระท่า (Cognative Component) หมายถึงการกระท่าหรือ
เจตนาที่ตอบโต้สิ่งเหล่านั้นในแนวทางปฏิบัติ เนื่องมาจากผลของความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบ
เชิงการรับรู้ เชิงความรู้ และเชิงความรู้สึก และท้ังหมดนี้จะผสมผสานเป็นภาพและจึงบ่งบอกได้ถึง
ภาพลักษณ์ของสิ่งนั้นๆ  
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2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านคุณภาพการให้บริการ 
 รัตนะ พุทธรักษา (2560) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการด้านการน่าจ่ายที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ่ากัด กรณีศึกษาที่ท่าการไปรษณีย์รามอินทรา การศึกษานี้มี
วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการด้านการน่าจ่ายที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัท
ไปรษณีย์ไทยจ่ากัด กรณีศึกษาที่ท่าการไปรษณีย์รามอินทรา กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ที่เคยได้รับสิ่งของผ่าน
บริการน่าจ่ายของที่ท่าการไปรษณีย์รามอินทราอย่างน้อย 1 ครั้งข้ึนไปภายในระยะเวลา 1 เดือนที่
ผ่านมา โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจ่านวน 400 ชุด และวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และท่า
การทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือ
หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ได้รับจดหมายด่วนพิเศษ (EMS) เป็นจ่านวนมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้ 
บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นต่อ
คุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือการดูแลเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง และความเป็น
รูปธรรมของบริการตามล่าดับซึ่ง ตัวแปรทุกตัวล้วนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ได้ศึกษางานวิจัยในเรื่องของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสายรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษา
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดย
สายรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) เพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของด้านคุณภาพการให้บริการ 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถามปลายปิด
ที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคจ่านวน 220 คนที่อาศัยอยู่ใน
คอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ภรณ์พักตรา ศักดา, จีรติ พูนเอียด, โชติมา ไชยวงศ์เกียรติ และพจนา สิมะเสถียร (2562) 
ศึกษากลยุทธ์ในการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยเขตภาคใต้ การวิจัยนี้  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าของนักศึกษา 2) ศึกษา
เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าจ่าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
3) เพ่ือศึกษากลยุทธ์ในการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่าของนักศึกษา กลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษา จ่านวน 397 คน เครื่องมือที่ใช้เป็น
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แบบสอบถาม วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณและการวิเคราะห์เชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมุติฐานที่ก่าหนดไว้ 
 ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นในการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
แตกต่างกันตามตัวแปร อายุ มหาวิทยาลัยที่ก่าลังศึกษาและภูมิล่าเนา อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ 0.5 
จากผลการศึกษากลยุทธ์ในการบริการของสายการบินต้นทุนต่่า พบว่ากลยุทธ์ด้านการบริการหลัง
เที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมาคือด้านบุคลิกภาพพนักงานบริการ, ด้านการด่าเนินการ, ด้านการ
แข่งขัน, การบริการก่อนการเดินทาง และสุดท้ายการบริการบนเที่ยวบิน ตามล่าดับ จากผลการวิจัย
ครั้งนี้ ผู้วิจัยขอเสนอแนะว่า ผู้บริหารของสายการบินควรหามาตรการต่างๆที่เน้นให้ความส่าคัญใน
การบริการลูกค้าหลังเที่ยวบินมากขึ้น เช่น การแนะน่าการเดินไปรับกระเป๋า เป็นต้น 
 ธีรพันธ์ สงวนวงศ์, พรชัย เอื้ออารี, พูลภัทร์ ชมจิตต์, บงกชรัตน์ เปี่ยมสิริกมล และวีรชัย 
บุญญาพัฒนาพงศ์ (2561) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้โดยสารภายในประเทศที่มีต่อ
เคาน์เตอร์เช็คอิน สายการบินนกแอร์ ประจ่าสถานีภูเก็ต ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้โดยสายที่มีต่อเคาน์เตอร์เช็คอินภายในประเทศ ของสายของ
การบินนกแอร์ประจ่าสถานีภูเก็ต และได้เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์
เช็คอินภายในประเทศ สายการบินนกแอร์ประจ่าสถานีภูเก็ต โดยจ่าแนกตามตัวแปรเพศ อายุ 
การศึกษา ความถี่และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ มีประชากร คือ 
ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้เส้นทางภายในประเทศของสายการบินนกแอร์ ประจ่าสถานีภูเก็ต และค่านวณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ จ่านวน 400 คน ทั้งนี้ เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.), สถิติทดสอบ t (t-test) และ
สถิติทดสอบ F (F-test) ผลการศึกษา พบว่า ผู้โดยสารมีการรับรู้คุณภาพการบริการของเคาน์เตอร์
เช็คอินสายการบินนกแอร์ ประจ่าสถานีภูเก็ต ในระดับมาก แยกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเอาใจ
ใส่ มีระดับการรับรู้มากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ประกันความม่ันใจ และการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ ตามล่าดับ นอกจากนี้ผล
ศึกษาการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์เช็คอิน สายการบินนกแอร์ 
ประจ่าสถานีภูเก็ตโดยการจ่าแนกตามตัวแปร พบว่า  เพศ อายุ ความถ่ีในการเดินทาง มีผลต่อการ
รับรู้ที่ไม่แตกต่างกันออกไป แต่ตัวแปร ระดับการศึกษา และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง มีผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันออกไป 
 ทิพกฤตา พงษ์แก้ว (2560) ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพการให้บริการ และภาพลักษณ์
ตราสินค้า ที่มีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ เขตยานนาวา วัตถุประสงค์ของ
การศึกษาดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ที่มีผลต่อความคาดหวัง
ของลูกค้า .(2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความคาดหวังของ
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ลูกค้า และ (3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความคาดหวังของ
ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ เขตยานนาวา โดยใช้แบบสอบถามสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เชิง
พรรณนา สถิติเชิงอนุมาน สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที และสถิติทดสอบหาความแตกต่างค่า
เอฟ เป็นเครื่องมือในการวิจัยเพ่ือน่าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย์ 
เขตยานนาวา โดยใช้ จ่านวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่าความแตกต่างของปัจจัยด้านคุณสมบัติ
ส่วนบุคคลเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อายุงาน มีผลความคาดหวังของลูกค้าธนาคารไทย
พาณิชย์ เขตยานนาวา โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน อิทธิพลของปัจจัยด้านการคุณภาพการให้บริการ
แบบแนวบนลงล่าง และแบบแนวนอนมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ เขตยาน
นาวา และพบว่าปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้ามีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ 
เขตยานนาวา อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านบุคลิกภาพ 
  ณภัทร หงษาวงศ์ (2562) ได้ศึกษาบุคลิกภาพและการบริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินมีผลต่อความพึงพอใจ ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้เพ่ือ
ศึกษาบุคลิกภาพและการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่าและเพ่ือศึกษา
บุคลิกภาพและการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสาย
การบินต้นทุนต่่าด้วยการแจกแบบสอบถามแก่ผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานนครพนม จ่านวน 
400 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วย การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสองตัวแปร
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 
ร้อยละ 60.50 มีอายุ 21 – 30 ปี ร้อยละ 24.80 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท ร้อย
ละ 42.00 มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจร้อยละ 31.50 การศึกษาบุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่าพบว่า ด้านบุคลิกภาพทางวาจา มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้าน
บุคลิกภาพภายนอก และด้านบุคลิกภาพภายใน การศึกษาการบริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่า พบว่าด้านการให้ความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ด้านการตอบสนอง
ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความเอาใจใส่ และด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากตามล่าดับ
การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยบุคลิกภาพ ปัจจัยการบริการ กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร
สายการบินต้นทุนต่่าต่อการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มีความแตกต่างอย่างมีนัยส่าคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 กฤติยา จันทร์อ่อน และศรีเรือน แก้วกังวาน (2562) ได้ศึกษาบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
เชาว์อารมณ์ ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค และการรับรู้ความส่าเร็จในอาชีพของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต่างชาติแห่งหนึ่ง การศึกษาวิจัยเรื่อง บุคลิกภาพห้า
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องค์ประกอบ มีกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคือ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต่างชาติแห่ง
หนึ่ง จ่านวน 150 คน และมีเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย แบบสอบถามบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบ แบบสอบถามเชาว์อารมณ์ แบบสอบถามความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค 
และแบบสอบถามการรับรู้ความส่าเร็จในอาชีพ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การวิเคราะห์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน ผลการวิจัยสรุปได้ดังต่อไปนี้ 
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบรายด้านได้แก่ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว มีความสัมพันธ์ทางบวกและ
บุคลิกภาพแบบหวั่นไหวมีความสัมพันธ์ทางลบกับการรับรู้ความส่าเร็จในอาชีพ อย่างมีนัยส่าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 (r=.281 และ r=-.141 ตามล่าดับ) แต่ไม่พบความสัมพันธ์ทางบวกของบุคลิกภาพ
แบบเปิดรับประสบการณ์ บุคลิกภาพแบบประนีประนอม และบุคลิกภาพแบบมีจิตส่านึกกับการรับรู้
ความส่าเร็จในอาชีพ เชาว์อารมณ์โดยรวมและรายด้านได้แก่ ด้านการตระหนักรู้ในตนเอง ด้านการจัด
ระเบียบอารมณ์ของตนเอง ด้านการสร้างแรงจูงใจให้ตนเอง ด้านการร่วมรับรู้ความรู้สึกของผู้อ่ืน ด้าน
ทักษะทางสังคมมีความสัมพันธ์การรับรู้ความส่าเร็จในอาชีพอย่าง มีนัยส่าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
(r=.642, r=.474, r=.305, r=.386, r=.552และ r=.658 ตามล่าดับ) ความสามารถในการเผชิญและ
ฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมและรายด้านได้แก่ ด้านการรับรู้การขยายตัวของปัญหาด้านความอดทนต่อ
ปัญหา มีความสัมพันธ์กับการรับรู้ความส่าเร็จในอาชีพอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r=.324, 
r=.3333 และ r=.549 ตามล่าดับ) แต่ไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟัน
ฝ่าอุปสรรค ด้านการควบคุม และด้านความรับผิดชอบต่อปัญหากับการรับรู้ความส่าเร็จในอาชีพ 
 ฉันทวรรณ เอ้งฉ้วน (2560) ได้ศึกษาอิทธิพลของความมีอิสระในการท่างานกับบุคลิกภาพ
ด้านเปิดรับประสบการณ์และบุคลิกภาพ ด้านส่านึกในหน้าที่และการรับรู้ความสามารถของตนเองที่มี
ต่อประสิทธิผลการท่างานของอาจารย์มหาวิทยาลัยในจังหวัดชุมพร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1.เพ่ือ
ศึกษาอิทธิพลของความมีอิสระในการท่างานต่อประสิทธิผลการท่างาน ของอาจารย์มหาวิทยาลัยใน
จังหวัดชุมพร 2.เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ความสามารถของตนเองกับประสิทธิผลการท่างานของ
อาจารย์มหาวิทยาลัยในจังหวัดชุมพร 3.เพ่ือศึกษาอิทธิพลของบุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์ 
และบุคลิกภาพด้านส่านึกในหน้าที่ต่ออิทธิพลของความมีอิสระในการท่างานต่อการรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง การวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามกับประชากรทั้งหมด คือ 
อาจารย์มหาวิทยาลัยในจังหวัดชุมพร จ่านวน 111 คน แล้วน่าข้อมูลมาวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปร
ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัยพบว่าความมีอิสระในการท่างานมีอิทธิพลทางบวกกับ
ประสิทธิผลการท่างาน อีกทั้งการรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลเชิงบวกกับประสิทธิผลการ
ท่างานเช่นกนั ส่าหรับการทดสอบตัวแปร พบว่าบุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์และบุคลิกภาพ
ด้านส่านึกในหน้าที่เป็นตัวแปรแทรกท่ีมีอิทธิพลทางบวก ต่อความสัมพันธ์ระหว่างความมีอิสระในการ
ท่างาน และการรับรู้ความสามารถของตนเองอีกด้วย 
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 ภัทรจิระ พิสิฐมุกดา (2560) ศึกษาการสร้างบุคลิกภาพ ภาพลักษณ์และแบรนด์บุคคลของ
ศิลปินในยุคดิจิทัล การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์คือ 1) เพ่ือศึกษาการสร้างบุคลิกภาพและ
ภาพลักษณ์ ของศิลปินในอุตสาหกรรมสื่อบันเทิง 2) เพ่ือศึกษาการสร้างแบรนด์บุคคลของศิลปินใน
อุตสาหกรรมสื่อ บันเทิงสู่สาธารณะชน 3) เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการดูแลภาพลักษณ์และแบรนด์
บุคคลที่ยั่งยืน รวมถึงการแก้ไขปัญหาที่จะเกิดขึ้นกับศิลปินให้เกิดความเหมาะสมในยุคดิจิทัล 4) เพ่ือ
ศึกษาการ บริหารจัดการความเสี่ยงของการจัดตั้งธุรกิจที่ปรึกษาและบริหารจัดการดูแลภาพลักษณ์
และแบรนด์ บุคคล การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ สัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับผู้ให้สัมภาษณ์จ่านวน 
20 คน ได้แก่ศิลปิน จ่านวน 2 คน ผู้จัดการหรือฝ่ายดูแลบริหารจัดการศิลปิน จ่านวน 5 คน ครูผู้สอน
การ แสดงและพัฒนาบุคลิกภาพ จ่านวน 3 คน และการสนทนากลุ่มกับแฟนคลับ จ่านวน 10 คน 
และน่าผลการสัมภาษณ์ท่ีได้ทั้งหมดมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ผลให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของ
งานวิจัย ผลการวิจัยพบว่า 1) การสร้างบุคลิกภาพของศิลปินเป็นคุณลักษณะพ้ืนฐานที่ส่าคัญ โดยเริ่ม 
จากปัจจัยภายในที่เกิดจากทัศนคติที่รักและอยากเป็นศิลปินที่มีชื่อเสียงได้รับการยอมรับ การมี 
มารยาท คุณธรรม จริยธรรม ระเบียบวินัย ปัจจัยภายนอกต้องมีรูปร่างหน้าตาและเสียงที่เป็น 
เอกลักษณ์การเดิน การแต่งกาย ทักษะการสื่อสาร การร้องเพลง การแสดง การท่าศัลยกรรม ทักษะ 
ความสามารถพิเศษ เช่น ภาษาต่างประเทศ ดนตรี กีฬา เป็นต้น นอกจากนี้ปัจจัยจาก สภาพแวดล้อม
และบุคคลรอบข้าง รวมถึงการท่ากิจกรรมเพ่ือสังคมก็ส่งผลให้ศิลปินมีบุคลิกภาพและ ภาพลักษณ์ท่ี
ชัดเจน โดดเด่นและแตกต่างมากยิ่งขึ้น 2) กลยุทธ์ในการสร้างจุดขายในเรื่องบุคลิกภาพ และ
คาแรคเตอร์ของศิลปิน ประกอบด้วย การสร้างบุคลิกภาพและคาแรคเตอร์ที่เป็นชัดเจนเป็น ธรรมชาติ
เหมาะสมกับวัย เพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์และ แบรนด์บุคคลของศิลปินให้ตอบสนองกลุ่มเป้าหมายทั้งผู้
ว่าจ้างงานและกลุ่มแฟนคลับให้เกิดการ ยอมรับและจดจ่า 3) การวางแผนการบริหารจัดการในการ
รักษาบุคลิกภาพ ภาพลักษณ์และแบรนด์บุคคลให้ยั่งยืน ศิลปินต้องหมั่นฝึกพัฒนาความสามารถ 
สะสมประสบการณ์และปรากฏตัวผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่่าเสมอ 4) ศิลปินจ่าเป็นต้องมีการวาง
แผนการบริหารจัดการความเสี่ยง และวางแผนในการ ต่อยอดทางการตลาด ทั้งในด้านผลงานและ
ธุรกิจ เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์และแบรนด์บุคคลให้ศิลปินอยู่ในวงการสื่อบันเทิงท่ี มั่นคงและเป็น
โอกาสในการสร้างความส่าเร็จให้ยั่งยืนในการด่าเนินชีวิตและท่างานในวงการสื่อบันเทิง อีกด้วย 
 หทัยขวัญ จันทอง (2560) ได้ศึกษาบุคลิกภาพที่ส่งผลต่อแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ในการท่างาน
ของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัทแห่งหนึ่งในจังหวัดสงขลา การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 
บุคลิกภาพที่ส่งผลต่อแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ในการท่างานของ พนักงานบริษัทแห่งหนึ่งในจังหวัดสงขลา 
โดยใช้ประชากรเป็นกลุ่มตัวอย่าง จ่านวน 226 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม ค่าพารามิเตอร์
และค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t (t-
test) ความแปรปรวนทางเดียว ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และสถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรซึ่ง
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ใช้วิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณโดยวิธีน่าตัวแปรเข้าทั้งหมด (Enter Regression) ผลการศึกษา
พบว่า ผลการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของบุคลิกภาพในการท่างานที่ส่งผลต่อแรงจูงใจ
ใฝ่สัมฤทธิ์ในการท่างาน โดยภาพรวม พบว่า มีทั้งหมด 4 บุคลิกภาพ ดังนี้ บุคลิกภาพแบบจิตส่านึก 
บุคลิกภาพแบบแสดงออก บุคลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์ และบุคลิกภาพแบบประนีประนอม 
อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ค่าส่าคัญ 
 2.3.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านกระบวนการการให้บริการ 
 ณัฐนนท์ ขวัญทอง (2560) ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ 
ที่มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์ของ
การศึกษาดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคลที่มีผลต่อความจงรักภักดี
ของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร .(2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และ (3) เพ่ือ
ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความความจงรักภักดีของผู้เข้าพัก
โรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เชิงพรรณนา 
สถิติเชิงอนุมาน สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที และสถิติทดสอบหาความ แตกต่างค่าเอฟ เป็น
เครื่องมือในการวิจัยเพื่อน่าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้ จ่านวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่าความแตกต่างของปัจจัยด้านคุณสมบัติ
ส่วนบุคคลเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ
โรงแรม 5 ดาวมีผลความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกัน อิทธิพลของปัจจัยด้านการกระบวนการให้บริการแบบแนวบนลงล่าง และแบบ
แนวนอนมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว่าปัจจัย
ด้านคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 กนกวรรณ ล่าพอง (2560) การศึกษากระบวนการท่างาน ทักษะการสื่อสาร และแรงจูงใจ ที่
มีผลต่อประสิทธิผลการท่างาน วัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านกระบวนการ
ท่างานที่มีผลต่อประสิทธิผลการท่างานของสภาคริสตจักรลูเธอร์แรนในประเทศไทย (2) เพ่ือศึกษา
ปัจจัยด้านทักษะการสื่อสารที่มีผลต่อประสิทธิผลการท่างานของสภาคริสตจักรลูเธอร์แรนในประเทศ
ไทย และ (3) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านแรงจูงใจที่มีผลต่อประสิทธิผลการท่างานของสภาคริสตจักรลูเธอร์
แรนในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ร่วมงานและอาสาสมัครชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล จังหวัดอุบลราชธานี จังหวัดมุกดาหาร จังหวัดอุดรธานี จังหวัดบึงกาฬ จังหวัดเชียงราย 
จังหวัดล่าปางและจังหวัดน่าน จ่านวน 200 คน โดยใช้วิธีการเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน 
(Proportional Random Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดับ 
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สถิติพ้ืนฐานที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( x ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) สถิติเชิงอนุมานคือ การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ผล
การศึกษา พบว่า(1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านกระบวนการท่างาน ด้านทักษะการสื่อสาร 
ด้านแรงจูงใจและประสิทธิผลการท่างานของสภาคริสตจักรลูเธอร์แรนในประเทศไทย สรุปได้ว่า 
ปัจจัยด้านกระบวนการท่างานอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ปัจจัยด้านทักษะการสื่อสาร อยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ปัจจัยด้านแรงจูงใจอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง และประสิทธิผลการท่างานอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก (2) ปัจจัยด้านกระบวนการท่างานมีผลต่อประสิทธิผลการท่างานของสภาคริสตจักรลู
เธอร์แรนในประเทศไทย อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกระบวนการท่างานมีผลต่อ
ประสิทธิผลการท่างาน ร้อยละ 30 (3) ปัจจัยด้านทักษะการสื่อสารมีผลต่อประสิทธิผลการท่างานของ
สภาคริสตจักรลูเธอร์แรนในประเทศไทย อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยทักษะการสื่อสาร
มีผลต่อประสิทธิผลการท่างาน ร้อยละ 24.50 และ (4) ปัจจัยด้านแรงจูงใจมีผลต่อประสิทธิผลการ
ท่างานของสภาคริสตจักรลูเธอร์แรนในประเทศไทย อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
แรงจูงใจมีผลต่อประสิทธิผลการท่างาน ร้อยละ 7.1สภาคริสตจักรลูเธอร์แรนในประเทศไทย 
 จันทรจรัส ประสังสิต (2559) ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณสมบัติส่วนบุคคล พฤติกรรม 
กระบวนการและองค์กรที่มีอิทธิพล ต่อปัจจัยความส่าเร็จในองค์กรธุรกิจด้านบริการโลจิสติกส์  
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ความแตกต่างปัจจัย
คุณสมบัติส่วนบุคคล (2) อิทธิพลปัจจัยพฤติกรรม (3) อิทธิพลปัจจัยกระบวนการ และ (4) อิทธิพล
ปัจจัยองค์กรที่มีต่อปัจจัยความส่าเร็จในองค์กรธุรกิจด้านบริการโลจิสติกส์ เขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา บุคลากรผู้ประกอบวิชาชีพในธุรกิจด้านบริการโลจิสติกส์ โดย
แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ ระดับปฏิบัติการ 439 คน และระดับบริหารจัดการ 196 คน และใช้ค่าสถิติ
ต่างๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่ (จ่านวนคน) (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกัน (Independent Sample t-test) การวิเคราะห์การแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) และวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) และ
น่าผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณมาวิเคราะห์เชิงคุณภาพต่อ โดยการเก็บรวบรวมกับผู้ให้ข้อมูลที่เป็นผู้
ประกอบวิชาชีพในธุรกิจด้านบริการโลจิสติกส์ ในระดับปฏิบัติการ จ่านวน 35 คน และระดับบริหาร
จัดการ จ่านวน 27 คน ด้วยการสัมภาษณ์ แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) และวิเคราะห์
แบบ (Content Analysis) เพ่ือประมวลข้อมูล ผลการวิจัยพบว่า ความแตกต่างของปัจจัยคุณสมบัติ
ส่วนบุคคล ในระดับปฏิบัติการ ไม่แตกต่างกัน ในระดับบริหารจัดการ มีความแตกต่าง เฉพาะด้าน
ประสบการณ์การท่างาน ส่วนปัจจัยพฤติกรรม กระบวนการ องค์กร มีอิทธิพลต่อปัจจัยความส่าเร็จใน
องค์กรธุรกิจด้านบริการโลจิสติกส์ ทั้งระดับปฏิบัติการและระดับบริหารจัดการ อย่างมีนัยส่าคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้จากผลการประมวลข้อมูลเชิงคุณภาพ พบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรม 
กระบวนการ และองค์กร จะมีอิทธิพลต่อปัจจัยความส่าเร็จขององค์กรได้นั้น ระดับปฏิบัติการและ
ระดับบริหารจัดการต้องร่วมมือกัน ตามหน้าที่และอ่านาจที่องค์กรก่าหนด และต้องก่อให้เกิด
ความสัมพันธ์ของทั้งสองระดับ เพื่อผลักดันองค์กรไปสู่ความส่าเร็จ 
 เฉลิมฉัตร นาคมอญ (2559) ได้ศึกษาภาวะผู้น่าการติดต่อสื่อสาร ระบวนการในการท่างาน ที่
มีผลต่อคุณภาพชีวิตของพนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) อิทธิพลของภาวะผู้น่าที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 2 ) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการ
ติดต่อสื่อสารที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตของพนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและ 3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของกระบวนการในการท่างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตของ
พนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท่าการรวบรวม
เก็บข้อมูล โดยใช้แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมท่าวิจัยครั้งนี้ คือพนักงานระดับ
ปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ค่านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
จ่านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression 
Analysis) ผลการศึกษาพบว่า อิทธิพลของภาวะผู้น่ามีผลต่อคุณภาพชีวิตของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อิทธิพลของการติดต่อสื่อสารมีผลต่อ
คุณภาพชีวิตของพนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
อิทธิพลของกระบวนการในการท่างานมีผลต่อคุณภาพชีวิตของพนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคาร
พาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 นงนุช ไชยผาสุข, อุมาวรรณ วาทกิจ และพงศศรันย พลศรีเลิศ (2561) ได้ศกึษารูปแบบการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ดวยประสบการณลูกคา ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาสภาพปจจุบันของการจัดการลูกคาสัมพันธ
ของธุรกิจโรงแรม ระดับ 3–5 ดาว ในเขตตะวันออกเฉียงเหนือ และเพ่ือวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพล   
ตอผลการด่าเนินงานของธุรกิจโรงแรม ระดับ 3-5 ดาว ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สถิติที่ใชใน
การวิจัย ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห องคประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) ผลวิจัยพบวา1) ศึกษาสภาพปจจุบันของการจัดการ 
ลูกคาสัมพันธของธุรกิจโรงแรม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุไมเกิน 40 ป ระดับ
การศึกษาอยูระดับ ปริญญาตรี ประสบการณในการท่างานไมเกิน 5 ป ต่าแหนงสวนใหญเปนผูจัดการ
ทั่วไป ธุรกิจโรงแรมสวนใหญมีลักษณะรูปแบบการจัดตั้งธุรกิจเปนบริษัทจ่ากัด มาตรฐานของ โรงแรม
เปนระดับ 3 ดาว มีเงินลงทุนจดทะเบียน ระหวาง 1,000,001– 10,000,000 บาท ระยะเวลาในการ
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ด่าเนินธุรกิจนับตั้งแตกอตั้งในประเทศไทย 20 ปขึ้นไป จ่านวนหองพัก นอย กวา 100 หอง มีจ่านวน
พนักงานนอยกวา 50 คน และกลุมลูกคาหลักของโรงแรมเปนลูกคา ชาวไทย 2) เพ่ือวิเคราะหปจจัยที่
มีอิทธิพลตอผลการด่าเนินงานของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว 
 2.3.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
 จารุภา สายโยช์ (2559) ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์องค์การ และส่วนประสมทาง
การตลาดต่อความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความผูกพัน การบอกต่อ และกลับมาใช้บริการซ้่าของ
ลูกค้าธนาคารธนชาต จ่ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง ได้ศึกษางานวิจัยมีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอันได้แก่ ภาพลักษณ์องค์การ และส่วนประสมทาง
การตลาด ที่ประกอบด้วย 1) ผลิตภัณฑ์ 2)ราคา 3)ช่องทางการจัดจ่าหน่าย และ 4)การส่งเสริมทาง
การตลาดของลูกค้าธนาคาร ธนชาต จ่ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง (2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ อันได้แก่ ภาพลักษณ์ องค์การและส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจ
ของลูกค้าธนาคาร ธนชาต จ่ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง (3) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
ผูกพัน อันได้แก่ ภาพลักษณ์องค์การ ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย ความพึง
พอใจของลูกค้า และความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าธนาคาร ธนชาต จ่ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง (4) 
เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อันได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า ความไว้เนื้อเชื่อใจ และ
ความผูกพันของลูกค้าธนาคารธนชาต จ่ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์สว่าง และ (5) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้่า อันได้แก่ ความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และความผูกพันของ
ลูกค้าธนาคาร ธนชาต จ่ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์สว่างตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ 
ภาพลักษณ์องค์กร ส่วนประสมทางการตลาด ที่ประกอบด้วย (1) ผลิตภัณฑ์ (2) ราคา (3) ช่อง
ทางการจัดจ่าหน่าย และ (4) การส่งเสริมทางการตลาด ตัวแปรคั่นกลางคือ ความพึงพอใจ ความไว้
เนื้อเชื่อใจ และความผูกพัน และตัวแปรตามได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้่า 
 นัทธ์หทัย เถาตระกูล (2561) ได้ศึกษาภาพลักษณ์และคุณค่าที่มีอิทธิพลต่อผลประกอบการ
ของโรงแรมราคาประหยัดในเขตอ่าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) 
ศึกษาความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ คุณค่า และผลประกอบการของโรงแรมราคาประหยัดในเขต
อ่าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ (2) ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์และคุณค่าท่ีมีต่อผลประกอบการของ
โรงแรมราคาประหยัดในเขตอ่าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ใช้แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการวิจัย เพ่ือส่ารวจตัวแปรต่างๆ ที่ใช้ในการวิจัยจากกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้บริหารโรงแรม 
จ่านวน 3 ท่าน และนักท่องเที่ยวที่พักแรมในจังหวัดเชียงใหม่ จ่านวน 900 คน ท่าการสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างตามสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลข
คณิต ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะห์ตัวแบบ
สมการโครงสร้าง สาหรับการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ คุณค่าและผลประกอบการ
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ของโรงแรม ผลการศึกษาพบว่า ตัวแบบสมการโครงสร้าง ภาพลักษณ์ คุณค่า และผลประกอบการ
ของโรงแรม ที่พัฒนาขึ้นสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยภาพลักษณ์ มีความสัมพันธ์ทางตรงเชิง
บวกกับคุณค่าของโรงแรมและมีความความสัมพันธ์ทางอ้อมเชิงบวกกับผลประกอบการของโรงแรม 
ส่วนคุณค่ามีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกกับผลประกอบการของโรงแรม 
 ณัฐิยาภรณ์ ภู่ทอง (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของ
สายการบิน และเพ่ือศึกษาการรับรู้สื่อโฆษณาที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารคนไทยที่เคยใช้สายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Premium Service Airlines) จ่านวน 200 ราย โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง
(Purposive Sampling) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุผลการศึกษา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อ
บริการด้านผลิตภัณฑ์ สินค้า ส่งผลต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า และภาพลักษณ์การบริการ ด้านราคา
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า และภาพลักษณ์การบริการ ด้านช่องทางการจัดจ่าหน่ายส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านพนักงานส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์การบริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพส่งผลต่อภาพลักษณ์บริษัท โดยด้านกระบวนการ
บริการ และภาพลักษณ์การบริการ โดยสื่อสิ่งพิมพ์ไม่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ สายการบินบางกอก แอร์
เวย์ อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  สุภิฐศราค์ ชุติมันต์ และฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี (2560) ได้ศึกษากลยุทธ์การสื่อสารเพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ของบริษัท การบินไทย จ่ากัด (มหาชน) การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษากลยุทธ์ 
รูปแบบ และเนื้อหาการสื่อสารเพื่อสร้างภาพลักษณ์ ของบริษัท การบินไทย จ่ากัด (มหาชน)  
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยได้เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์
เชิงลึกกับพนักงานระดับบริหาร ฝ่ายภาพลักษณ์และสื่อสารองค์กร และฝ่าย สื่อสารการตลาดและ
สร้างตราผลิตภัณฑ์จ่านวน 7 คน และการวิจัยเอกสาร (Documentary Analysis) ได้แก่ สื่อ
ประชาสัมพันธ์ผลการศึกษาพบว่า บริษัทฯ ได้จัดท่าแผนกลยุทธ์การสื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ โดย
มุ่งเน้นถึงนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของรัฐบาลในเรื่องดิจิทัลไทยแลนด์มากขึ้น นอกเหนือจากการ
สื่อสารแบบดั้งเดิม โดยมีกลยุทธ์การสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมายภายในองค์กร ได้แก่ พนักงาน ซึ่งมีกล
ยุทธ์การสื่อสารภายในองค์กร ประกอบด้วย 1) เพ่ิมช่องทางการสื่อสารภายใน 2) ปรับวิธีการน่าเสนอ 
Content มากขึ้น 3) การเฝ้าระวังและตรวจสอบข่าวสารประเด็นส่าคัญภายใน 4) สร้างเครือข่าย
สื่อสารภายใน เช่น การจัดหาผู้มีอิทธิพลของบริษัทฯ (Influencer) และพนักงานที่เป็นเครือข่ายใน
การสื่อสาร (Communication Network, PR Network) เพ่ือเป็นตัวแทนของแต่ละฝ่าย และการ
สื่อสารภายนอกองค์กร ได้แก่ ประชาชน สื่อมวลชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีกลยุทธ์การสื่อสาร 
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ประกอบด้วย 1) การด่าเนินกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 2) การใช้สื่อสังคมออนไลน์ใน
การเผยแพร่ข้อมูล 3) การปรับรูปโฉมแบรนด์ด้วยการโฆษณาโดยใช้บุคคลที่มีชื่อเสียง 4) การสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างสื่อมวลชน 5) การสื่อสารโดยใช้ชื่อบุคคลภายนอกในการแก้ไขข่าวลบหรือ
สนับสนุนข่าวดีให้ดูน่าเชื่อถือมากขึ้น 
  ภาพิมล ธนรุ่งเจริญกิจ, ศศิรัศมิ์ โสมโสพิน และพิทักษ์ ศิริวงศ์ (2560) ได้ศึกษาการรับรู้
ภาพลักษณ์และรูปแบบของกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมในความต้องการของ พนักงาน
โรงพยาบาลเทพากร จังหวัดนครปฐม งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพที่ต้องการศึกษาด้านการรับรู้
ภาพลักษณ์และรูปแบบกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม(CSR) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงการรับรู้
ภาพลักษณ์และรูปแบบของกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมรวมถึงรูปแบบกิจกรรมความรับผิดชอบ
ต่อสังคม ในความต้องการของพนักงานโรงพยาบาลเทพากร จังหวัดนครปฐม โดยใช้แนวคิด
ปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenology) และวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ด้วย
การเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling Design) โดยแบ่งกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักซึ่งก็คือ
พนักงานของโรงพยาบาลเทพากรออกเป็น 3 กลุ่มรวมทั้งหมด 18 คน ได้แก่ 1. กลุ่มแพทย์และ
พยาบาล 2.กลุ่มบุคลากรทางสาธารณสุข 3.กลุ่มบุคลากรช่วยสนับสนุนทางการแพทย์ จากผล
การศึกษาพบว่า ผู้ให้ข้อมูลหลักส่วนใหญ่ไม่เข้าใจความหมาย รวมถึงข้อดีข้อเสียของกิจกรรมความ
รับผิดชอบต่อสังคม และไม่เคยมีประสบการณ์ในการท่ากิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมมาก่อน โดย
รูปแบบกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมในความต้องการของพนักงานโรงพยาบาลเทพากร ได้แก่ 
การจัดกจิกรรมออกหน่วยแพทย์เคลื่อนที่ในชุมชนใกล้เคียงเพ่ือตรวจคัดกรองโรค การบริจาคเพ่ือการ
กุศล การอาสาท่าประโยชน์เพื่อชุมชน การประกอบธุรกิจอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม และการ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับของโรงพยาบาล 
 
 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิจัย 

  
 ในการศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ 
ที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 3.1 ประเภทและรูปแบบงานวิจัย  
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 ในการวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส่ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามปลาย 
ปิด (Closed-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วย ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคล การให้บริการ 
บุคลิกภาพ และกระบวนการการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง ดังนี้ 
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 5 ส่วน ได้แก่ 
  3.1.1.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ รายได ้สาเหตุและวัตถุประสงค์ ลักษณะค่าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 
โดยมี ระดับการวัดดังนี้  
   1. เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   2. อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   3. สถานภาพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
   4. ระดับการศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   5. อาชีพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
   6. รายได้ต่อเดือน ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   7. สาเหตุที่เลือกใช้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
   8. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) 
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  3.1.1.2 ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ โดยลักษณะค่าถามเป็นแบบปลาย
ปิด (Closed-Ended Question) และเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ตามแนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมีระดับ
การวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 12 ข้อ ส่าหรับความคิดเห็น มี
ระดับการวัดดังนี้ 
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย มีคะแนนเป็น 2 
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก มีคะแนนเป็น 4 
   5. มีระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด มีคะแนนเป็น 5 
  3.1.1.3 ส่วนที ่3 ข้อมูลด้านบุคลิกภาพ โดยลักษณะค่าถามเป็นแบบปลายปิด 
(Close-Ended Question) และเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตาม
แนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมีระดับ การ
วัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 5 ข้อ ส่าหรับความคิดเห็น มีระดับ
การวัดดังนี้ 
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย มีคะแนนเป็น 2 
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก มีคะแนนเป็น 4 
   5. มีระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด มีคะแนนเป็น 5 
  3.1.1.4 ส่วนที ่4 ข้อมูลด้านกระบวนการให้บริการ โดยลักษณะค่าถามเป็นแบบปลาย
ปิด (Close-Ended Question) และเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ตามแนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมีระดับ 
การวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 6 ข้อ ส่าหรับความคิดเห็น มี
ระดับการวัดดังนี้ 
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย มีคะแนนเป็น 2 
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก มีคะแนนเป็น 4 
   5. มีระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด มีคะแนนเป็น 5 
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  3.1.1.5 ส่วนที ่5 ข้อมูลด้านภาพลักษณ์ โดยลักษณะค่าถามเป็นแบบปลายปิด 
(Close-Ended Question) และเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตาม
แนวคิดของ Likert ที่แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมีระดับ การ
วัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบบสอบถามมีทั้งหมด 7 ข้อ ส่าหรับความคิดเห็น มีระดับ
การวัดดังนี้ 
   1. มีระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
   2. มีระดับความคิดเห็น น้อย มีคะแนนเป็น 2 
   3. มีระดับความคิดเห็น ปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
   4. มีระดับความคิดเห็น มาก มีคะแนนเป็น 4 
   5. มีระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด มีคะแนนเป็น 5 
  หมายเหตุ: ข้อค่าถามทั้งหมดเป็นเชิงบวก ผู้วิจัยก่าหนดเกณฑ์ในการแปลความหมาย 
ของค่าเฉลี่ย ออกเป็น 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Best (1981) ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย    ความหมาย 
  4.50 – 5.00    มากที่สุด 
  3.50 – 4.49    มาก 
  2.50 – 3.49    ปานกลาง 
  1.50 – 2.49    น้อย 
  1.00 – 1.49    น้อยที่สุด 
 3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ 
ความเชื่อมั่น (Reliability Test) ของแบบสอบถาม 
  3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) ผู้วิจัยน่า 
แบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา และน่ามาแก้ไข 
ตามข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นของอาจารย์ที่ปรึกษา 
        3.1.2.2 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability Test) เมือ่ผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถาม 
และได้น่าแบบสอบถามมาท่าการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability Test) โดยท่าการแจกให้กับกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ ผู้โดยสารที่เดินทางท่ีสนามบินนานาชาติดอนเมืองจ่านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความ
เชื่อมั่น โดยการวิเคราะห์หาแอลฟ่าของค่าครอนบาร์ค (Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซึ่งได้
เท่ากับ 0.915 
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ตารางที่ 3.1: ตารางความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าความเชื่อม่ัน 

1.ด้านคุณภาพการให้บริการ 12 0.877 
2.ด้านบุคลิกภาพ 5 0.812 

3.ด้านกระบวนการการให้บริการ 6 0.916 

4.ด้านภาพลักษณ์ 7 0.877 
รวม 30 0.915 

 
3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากรที่ผู้วิจัยจะใช้เพื่อน่ามาศึกษาในงานวิจัยครั้งนี้ คือผู้โดยสารที่เดินทางที่
สนามบินนานาชาติดอนเมือง และกลุ่มตัวอย่างคือผู้โดยสารที่เดินทางโดยสายการบินต้นทุนต่่าที่
สนามบินนานาชาติดอนเมือง เฉพาะเส้นทางในประเทศเท่านั้น ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีเป็น
จ่านวนมาก ผู้วิจัยจึงก่าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ ตารางการค่านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน -+10% ซึ่งได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างจ่านวน 300 คน และผู้วิจัยก่าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างคือผู้โดยสารที่
เดินทางที่สนามบินนานาชาติดอนเมืองและการสุ่มแบบออนไลน์ โดยการแจกแบบสอบถามท่ี
สนามบินนานาชาติดอนเมืองจ่านวน 150 คนและการสุ่มแบบออนไลน์จ่านวน 150 คน เพราะ
เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่าให้ผู้โดยสารเดินทางมาสนามบินไม่เพียงพอ
กับความต้องการ ตั้งแตว่ันที่ 25 เมษายน ถึง 25 พฤษภาคม พ.ศ.2563 จ่านวน 300 คน 
 
3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส่าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 3.3.1 ผู้วิจัยได้ท่าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจาก ผู้โดยสารที่เดินทางที่สนามบินนานาชาติดอนเมือง
จะท่าการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม ตั้งแตว่ันที่ 25 เมษายน ถึง 25 พฤษภาคม พ.ศ.2563  
 3.3.2 ผู้วิจัยได้ท่าการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท่าวิจัย รวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ 
แบบสอบถามเพ่ือให้ผู้โดยสารที่เดินทางที่สนามบินนานาชาติดอนเมือง มีความเข้าใจในข้อค่าถามและ
ความต้องการของผู้วิจัย 
 3.3.3 ผู้วิจัยได้ท่าการแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารที่เดินทางที่สนามบินนานาชาติดอน
เมืองและการแจกแบบออนไลน์ 
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 3.3.4 ผู้วิจัยได้น่าแบบสอบถามที่ได้มาท่าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามและน่าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป 
 
3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง มีการก่าหนด
สมมติฐานดังนี้ 
 3.4.1 สมมติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 3.4.2 สมมติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลของปัจจัยด้านบุคลิกภาพที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้าน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 3.4.3 สมมติฐานข้อที่ 3 อิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
 การทดสอบทั้งสามข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
3.5 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัย 
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส่าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 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 
  3.5.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
  3.5.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) 
  3.5.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยมีขั้นตอนการด่าเนินการ ดังนี้ 
 1. น่าแบบทดสอบที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้อง และครบถ้วนแล้ว น่ามาลงรหัสเลข 
(Code) ตามเกณฑ์ของเครื่องมือแต่ละส่วน 
 2. น่าแบบสอบถามที่ลงรหัสแล้ว มาบันทึกลงในโปรแกรมส่าเร็จรูปทางสถิติ และประมวลผล 
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ข้อมูล และค่านวณหาค่าทางสถิติ แล้วน่าผลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์และสมมติฐานของ 
การวิจัยที่ตั้งไว้ น่าผลการศึกษาที่วิเคราะห์ได้มาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และเขียนข้อเสนอแนะ 



บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ผลการวิจัย เรื่อง การศึกษาการสร้างคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการ
ให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติ
ดอนเมือง มีผลการวิจัยที่สามารถอธิบายได้ ดังนี้  
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
 4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ มีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้  
  4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
  4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis)  
  4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) 
 
4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)   
 ซึ่งได้แก่ จ่านวน (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  
 4.1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล 
 ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สาเหตุที่ท่านเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่่า และวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางผลการวิเคราะห์ พบว่า จ่านวน และ 
ค่าร้อยละที่มากท่ีสุดตามลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดังตาราง ที่ 4.1  
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ตารางที ่4.1: แสดงจ่านวน และค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1. เพศหญิง 182 60.7 
2. อายุ 26 – 30 ปี  115 38.3 

3. สถานภาพโสด 220 73.3 

4. ระดับการศึกษาปริญญาตรี 207 69.0 
5. อาชีพพนักงานบริษัท 173 57.7 

6. รายได้มากกว่า 50,000 98 32.7 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.7 ส่วน
ใหญ่มีอายุ 26 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.3 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 73.3 จบจากการศึกษา
ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.0 อาชีพพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 69.0 รายได้มากกว่า 
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.7  
 
ตารางที่ 4.2: แสดงจ่านวน และค่าร้อยละของสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุน 
  ต่่า 
 

สาเหตุที่ท่านเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า จ านวน ร้อยละ 

การบริการที่ด ี 111 37.0 
Promotion 256 85.3 

ตรงต่อเวลา 80 26.7 
ความปลอดภัย 69 23.0 

ความสะดวกสบาย 85 28.3 

พนักงานเชี่ยวชาญหลายภาษา 11 3.7 
มีความน่าเชื่อถือ 48 16.0 

อ่ืน ๆ 17 5.7 
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 จากตารางที่ 4.2 พบว่า สาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามากที่สุด 
คือ Promotion คิดเป็นร้อยละ 85.3 รองลงมาคือ การบริการที่ดี คิดเป็นร้อยละ 37.0 และน้อยที่สุด 
คือ พนักงานเชี่ยวชาญหลายภาษา คิดเป็นร้อยละ 3.7  
 
ตารางที่ 4.3: แสดงจ่านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง ในเรื่องของวัตถุประสงค์หลักในการ 
  เดินทาง 
 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 

ด้านธุรกิจ การท่างาน 29 9.7 

ท่องเที่ยว 271 90.3 
กลับภูมิล่าเนา หาครอบครัว 78 26.0 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง คือ ท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 90.3 
รองลงมา คือ กลับภูมิล่าเนา หาครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 26.0 และน้อยที่สุด คือ ด้านธุรกิจ การ
ท่างาน คิดเป็นร้อยละ 9. 
 

ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัย 
  ด้านราคา และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่ายและบริการ  
 

คุณภาพด้านการให้บริการ ค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 3.83 0.681 เห็นด้วยมาก 
ปัจจัยด้านราคา 4.05 0.680 เห็นด้วยมาก 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย 3.89 0.748 เห็นด้วยมาก 
รวมด้านคุณภาพการให้บริการ 3.92 0.601 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 3 

ส่วน ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 3.83, S.D. = 0.681) ปัจจัยด้านราคา 

อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 4.05, S.D. = 0.680) และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่ายและ
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บริการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 3.89, S.D. = 0.748) เมื่อรวมด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ใน

ระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 3.92, S.D. = 0.601) 
 

ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับ บุคลิกภาพ 
 

ด้านบุคลิกภาพ ค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

รวมด้านบุคลิกภาพ 4.26 0.652 เห็นด้วยมาก 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ บุคลิกภาพ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  

(X̅ = 4.26, S.D. = 0.652) 
 

ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับ กระบวนการการให้บริการ 
 

ด้านกระบวนการการให้บริการ ค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

รวมด้านกระบวนการการ
ให้บริการ 

3.91 0.694 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ บุคลิกภาพ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  

(X̅ = 3.91, S.D. = 0.694) 
 

ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับ ภาพลักษณ์ 
 

ด้านภาพลักษณ์ ค่าเฉลี่ย (X̅) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

รวมด้านภาพลักษณ์ 4.23 0.512 เห็นด้วยมาก 
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 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ บุคลิกภาพ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  

(X̅ = 4.23, S.D. = 0.512) 
 
4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 ซ่ึงได้แก่ การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์โดยทดสอบ
หาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) และแบบถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ กระบวนการ
การให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.8 ดังนี้ 
 4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง  
 
ตารางที่ 4.8: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร 
  ด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง (Simple  
  Regression Analysis) 
 

ตัวแปร/ปัจจัย สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 

คุณภาพการให้บริการ 0.647 14.665 0.000** 

R2 = 0.419, F-Value = 215.066, n = 300, P-Value ≥ 0.05* 
  
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการ
ให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยคุณภาพการให้บริการมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร ร้อยละ 41.90 
 
 4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลของปัจจัยด้านบุคลิกภาพที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการ
ให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง  
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ตารางที่ 4.9: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจัยด้านบุคลิกภาพที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการ 
  ให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง (Simple Regression  
  Analysis) 
 

ตัวแปร/ปัจจัย สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 

บุคลิกภาพ 0.615 13.471 0.000** 
R2 = 0.378, F-Value = 181.467, n = 300, P-Value ≥ 0.05* 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ปัจจัยด้านบุคลิกภาพที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
บุคลิกภาพมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร ร้อยละ 37.80 
4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 อิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรด้าน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง  
 
ตารางที่ 4.10: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์ 
  องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง  
  (Simple Regression Analysis) 
 

ตัวแปร/ปัจจัย สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 

กระบวนการการให้บริการ 0.682 16.097 0.000** 
R2 = 0.465, F-Value = 259.121, n = 300, P-Value ≥ 0.05* 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้าน
การให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยกระบวนการให้บริการมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร ร้อยละ 46.50 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง สามารถสรุปผล
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผล   
 ผลการศึกษาสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ดังนี้ 
 5.1.1 สรุปผลข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.7 ส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 73.3 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 38.3 จบการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.0 มี
อาชีพพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 57.7 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 32.7 
 5.1.2 สาเหตุในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่า คือ ส่วนใหญ่สายการบินต้นทุนต่่ามี 
Promotion คิดเป็นร้อยละ 85.3 รองลงมา สายการบินต้นทุนต่่ามีการบริการที่ดี คิดเป็นร้อยละ 
37.0 และน้อยที่สุด คือ สาเหตุอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 5.7 โดยสาเหตุอื่น ๆ คือ ราคาถูก 
 5.1.3 วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง คือ ส่วนใหญ่เพื่อการท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 90.3 
รองลงมา กลับภูมิล่าเนา หาครอบครัว คิดเปน็ร้อยละ 26.0 น้อยที่สุด ด้านธุรกิจ การท่างาน คิดเป็น
ร้อยละ 9.7  
 5.1.4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านบุคลิกภาพ และด้าน
กระบวนการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สรุปได้ว่า 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 3.92, S.D. = 0.601) ปัจจัยด้าน

บุคลิกภาพ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 4.26, S.D. = 0.652) และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ

ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (X̅ = 3.91, S.D. = 0.694)  
 5.1.5 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการ
บินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคุณภาพการ
ให้บริการมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร ร้อยละ 41.90 
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 5.1.6 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการ
บินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยบุคลิกภาพมี
ผลต่อภาพลักษณ์องค์กร ร้อยละ 37.80 
 5.1.7 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการ
บินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกระบวนการ
ให้บริการมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร ร้อยละ 46.50 
 
5.2 อภิปรายผล 
 การอภิปรายผลสามารถอภิปรายผลในประเด็นส่าคัญตามสมมติฐาน ของการศึกษาได้ดังนี้ 
 5.2.1 ตามสมมติฐานข้อที่ 1 ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมืองอย่างมี
นัยส่าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 จากค่าสัมประสิทธิ์ของแต่ละตัวแปร ท่าให้ทราบว่าตัวแปรที่มี
อิทธิพลทางบวก คือพฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525) ได้ให้ค่าจ่ากัดความของค่าว่า การให้บริการ หมายถึง การ
อ่านวยความสะดวกต่างๆหรือการปฏิบัติรับใช้เพ่ือท่าให้เกิดความพึงพอใจ และการวัดคุณภาพการ
ให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้
ปรับปรุงพัฒนาเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการข้ึนใหม่จาก SERVQUAL ทั้งหมด 10 
ประการ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัตนะ พุทธรักษา (2560) ทีไ่ด้ศึกษาเรื่องคุณภาพการ
บริการด้านการน่าจ่ายที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ่ากัด กรณีศึกษา ที่
ท่าการไปรษณีย์รามอินทรา อีกท้ังงานวิจัยของงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ได้ศึกษา
งานวิจัยในเรื่องของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสายรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภรณ์พักตรา ศักดา, จีรติ พูนเอียด, โชติมา  
ไชยวงศ์เกียรติ และพจนา สิมะเสถียร (2562) ที่ได้ศึกษา กลยุทธ์ในการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเขตภาคใต้ ในขณะที่ ธีรพันธ์ สงวนวงศ์, พรชัย เอื้ออารี, พูลภัทร์ ชมจิตต์, 
บงกชรัตน์ เปี่ยมสิริกมล และวีรชัย บุญญาพัฒนาพงศ์ (2561) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพการ
บริการขอผู้โดยสารภายในประเทศ ที่มีต่อเคาน์เตอร์เช็คอินสายการบินนกแอร์ ประจ่าสถานีภูเก็ต 
และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพกฤตา พงษ์แก้ว (2560) ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพการ
ให้บริการ และภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ เขตยาน
นาวา อีกด้วย 
 5.2.2 ตามสมมติฐานข้อที่ 2 ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของบุคลิกภาพที่มีผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง อย่างมีความสัมพันธ์
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อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากค่าสัมประสิทธิ์ของแต่ละตัวแปร ท่าให้ทราบว่าตัวแปรที่มี
อิทธิพลทางบวก บุคลิกภาพเป็นสิ่งที่ส่าคัญส่าหรับงานบริการอย่างยิ่ง ตามแนวคิดของ Bootzin 
(1991) กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นลักษณะนิสัย รูปแบบของความคิด ความรู้สึก และ การประพฤติ
ปฏิบัติของบุคคลในแต่ละบุคคล และยังสอดคล้องกับแนวคิดของ แนวคิดของ Costa & McCrae 
(1992) ได้กล่าวถึงเรื่องบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบ ซึ่งหมายถึงลักษณะนิสัยย่อยๆของมนุษย์ ที่
อาจจะมีลักษณะคล้ายคลึงกัน และรายละเอียดของบุคลิกภาพ ทั้ง 5 องค์ประกอบ ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณภัทร หงษาวงศ์ (2562) ได้ศึกษาบุคลิกภาพและการบริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินมีผลต่อความพึงพอใจ ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า การศึกษาการบริการ
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่า พบว่าด้านการให้ความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤตยิา จันทร์อ่อน และศรีเรือน แก้วกังวาน (2562) ทีไ่ด้ศึกษา
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ เชาว์อารมณ์ ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค และการรับรู้
ความส่าเร็จในอาชีพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต่างชาติแห่งหนึ่ง ในขณะที่แนวคิด
และงานวิจัยของ ฉันทวรรณ เอ้งฉ้วน (2560) ซ่ึงได้ศึกษาอิทธิพลของความมีอิสระในการท่างานกับ
บุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์และบุคลิกภาพ ด้านส่านึกในหน้าที่และการรับรู้ความสามารถ
ของตนเองที่มีต่อประสิทธิผลการท่างานของอาจารย์มหาวิทยาลัยในจังหวัดชุมพร และงานวิจัยของ
ภัทรจิระ พิสิฐมุกดา (2560) ศึกษาการสร้างบุคลิกภาพ ภาพลักษณ์และแบรนด์บุคคลของศิลปินในยุค
ดิจิทัล และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ หทัยขวัญ จันทอง (2560) ได้ศึกษาบุคลิกภาพที่ส่งผลต่อ
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ในการท่างานของพนักงาน กรณีศึกษาบริษัทแห่งหนึ่งในจังหวัดสงขลา  
 5.2.3 ตามสมมติฐานข้อที่ 3 ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมืองอย่างมี
นัยส่าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอน
เมือง มีขั้นตอนการท่างานที่ชัดเจน บุคลากรปฏิบัติงานอย่างเป็นระเบียบ สอดคล้องกับ แนวคิดของ 
Deming (1995) ได้กล่าวว่า คุณภาพสามารถพัฒนาและปรับปรุงได้ จึงเป็นแนวคิดของ การพัฒนา
คุณภาพงาน เป็นการก่าหนดขั้นตอนการท่างานเพื่อสร้างระบบการผลิตให้มีคุณภาพดี อีกท้ังยัง
สอดคล้องกับแนวคิดของ Hitoshi (1997) เสนอแนะไว้ว่า ในการบริหารงานด้วยระบบวงจรคุณภาพ 
นั้นมีขั้นตอนดังนี้คือ การวางแผน การน่าแผนไปปฏิบัติ การตรวจสอบ และการปรับปรุงแก้ไข โดย 
การวางแผน การน่าแผนที่วางไว้มาปฏิบัติตรวจสอบผลลัพธ์ที่ได้ และถ้าผลลัพธ์ไม่ได้ตามที่คาดหมาย
ไว้ จะมีการทบทวนแผนการเริ่มต้นใหม่อีกครั้งหนึ่ง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดงานวิจัยของ ณัฐนนท์ 
ขวัญทอง (2560) ที่ได้ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ
กนกวรรณ ล่าพอง (2560) การศึกษากระบวนการท่างาน ทักษะการสื่อสาร และแรงจูงใจ ที่มีผลต่อ
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ประสิทธิผลการท่างานของ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของจันทรจรัส ประสังสิต (2559) ได้
ศึกษาปัจจัยด้านคุณสมบัติส่วนบุคคล พฤติกรรม กระบวนการและองค์กรที่มีอิทธิพล ต่อปัจจัย
ความส่าเร็จในองค์กรธุรกิจด้านบริการโลจิสติกส์ เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และงานวิจัย
ของ เฉลิมฉัตร นาคมอญ (2559) ได้ศึกษาภาวะผู้น่าการติดต่อสื่อสาร ระบวนการในการท่างาน ที่มี
ผลต่อคุณภาพชีวิตของพนักงานระดับปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อีก
ทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของนงนุช ไชยผาสุข, อุมาวรรณ วาทกิจ และพงศศรันย พลศรีเลิศ 
(2561) ทีไ่ด้ศึกษารูปแบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ดวยประสบการณลูกคา ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-
5 ดาว ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  
 ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ ผู้ศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะดังนี้  
 5.3.1 การน่าผลวิจัยไปใช้ 
 การศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง ดังนั้นทาง
สายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง ควรให้ความส่าคัญกับเรื่องมีการให้ความ
ช่วยเหลือเป็นพิเศษส่าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการทางสายตา, ผู้บกพร่องทางการได้ยิน 
เป็นต้น โดยต้องเพ่ิมการดูแลเป็นพิเศษให้กับผู้โดยสารเหล่านี้ ยกตัวอย่างเช่น การเพ่ิมการดูแล 
แนะน่าแนวทางในการอพยพเมื่อมีเหตุการณ์ฉุกเฉิน และการหาผู้ช่วยในการช่วยเหลือ เป็นต้น เพ่ือ
สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ซึ่งจะน่ามาซึ่งความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ้่า  
 5.3.2 การเสนอแนะหัวข้อวิจัยที่เกี่ยวข้องหรือสืบเนื่องในการท่าวิจัยครั้งต่อไป  
 ทางผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ ควรมีการศึกษางานวิจัยที่สามารถหา
แนวทางท่ีส่งผลต่อ การศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มี
ผลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมืองอ่ืนๆ 
เพ่ิมเติม อาทิ ความพึงพอใจในด้านบริการ ความสามารถของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยการตลาดแบบผสมผสาน ปัจจัยสภาพแวดล้อมทัศนคติ เป็นต้น  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
การศึกษาการสร้างคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย 
กรุงเทพ ผู้วิจัยขอความร่วมมือทุกท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนทุกข้อและตรงกับความ 
จริง เพ่ือผู้วิจัยสามารถนาผลที่ได้ไปใช้ในการศึกษาต่อไป โดยข้อมูลทั้งหมดที่ท่านได้ตอบไปใน 
แบบสอบถามครั้งนี้ถือเป็นความลับและถูกเสนอในภาพรวมเท่านั้น ผู้วิจัยขอขอบคุณทุกท่านที่สละ 
เวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้เป็นอย่างดี  

การศึกษาการสร้างคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
แบบสอบถามทั้งหมดแบ่งเป็น 5 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่2 คุณภาพการให้บริการ  
ส่วนที่3 บุคลิกภาพ  
ส่วนที่4 กระบวนการให้บริการ  
ส่วนที่5 ภาพลักษณ์  
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แบบสอบถาม 
การศึกษาการสร้างคุณภาพการให้บริการ บุคลิกภาพ และกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสนามบินนานาชาติดอนเมือง 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค่าแนะน่า โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงใน ( ) ที่ตรงตามความเป็นจริงเก่ียวกับท่าน 
1. เพศ 
( ) ชาย ( ) หญิง ( ) เพศทางเลือก 
2. อายุ 
( ) ต่่ากว่า 21 ปี   ( ) 21-25 ปี 
( ) 26-30 ปี  ( ) 31-35 ปี 
( ) 36-50 ปี   ( ) มากกว่า 50 ปี 
3. สถานภาพ 
( ) โสด    ( ) สมรส/อยู่ด้วยกัน 
( ) หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 
4. ระดับการศึกษา 
( ) ระดับมัธยมศึกษา  ( ) สายวิชาชีพ (ปวช. และ ปวส.) 
( ) ระดับปริญญาตรี  ( ) สูงกว่าปริญญาตรี 
5. อาชีพ 
( ) นักเรียน/นักศึกษา  ( ) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ( ) พนักงานบริษัท   
( ) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ( ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………… 
6. รายได ้
( ) ต่่ากว่าหรือเท่ากับ 20,000บาท  ( ) 20,001-30,000บาท 
( ) 40,001-50,000บาท    ( ) มากกว่า 50,001บาท 
7. สาเหตุที่ท่านเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า  
( ) การบริการที่ด ี       ( ) Promotion    ( ) ตรงต่อเวลา    ( ) ความปลอดภัย 
( ) ความสะดวกสบาย   ( ) พนักงานเชี่ยวชาญหลายภาษา   ( ) มีความน่าเชื่อถือ   
( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................. 
8. วัตถุประสงค์หลักในการเดินทาง 
( ) ด้านธุรกิจ การท่างาน   ( ) ท่องเที่ยว 
( ) กลับภูมิล่าเนา หาครอบครัว  ( ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................... 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการ 
ค่าชี้แจง 

      ระดับความคิดเห็น    
              ระดับคะแนน 5  หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 

ระดับคะแนน 4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด  

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  

1.สายการบินที่ท่านใช้เครื่องบินใหม่ มีมาตรฐานความปลอดภัย ในการ
เดินทางสูง 

     

2.สายการบินที่ท่านใช้มีมาตรฐานการให้บริการสูง      

3.สายการบินที่ท่านใช้มีอาหารและเครื่องดื่มที่รสชาติดี สะอาด บริการ
บนเครื่องบิน 

     

4.สายการบินที่ท่านใช้ มีการประกันภัยระหว่างการเดินทางอย่าง 
เหมาะสม 

     

ปัจจัยด้านราคา  

6.ราคาค่าโดยสารมีมาตรฐานเหมาะสมกับ คุณภาพการให้บริการ      

7.ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง      
8.ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับความสะดวกสบายในการเดินทางและสิ่ง
อ่านวยความสะดวก 

     

ปัจจัยด้านช่องทางการจ่าหน่ายและบริการ  

9.มีช่องทางการเลือกซ้ือบัตรโดยสารที่ หลากหลาย สะดวก หาได้ง่าย      

10.ช่องทางในการรับช่าระค่าบัตรโดยสารที่ เข้าถึงได้ง่าย      
11.มีศูนย์บริการ (Call Center) ส่าหรับจอง ตั๋วและบริการอื่นๆได้
ตลอดเวลาที่ต้องการ 

     

12.การยกเลิกการจองหรือเปลี่ยนเที่ยวบิน ผ่านระบบต่างๆท่าได้ง่าย      
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ส่วนที่ 3 บุคลิกภาพ 
ค่าชี้แจง 

      ระดับความคิดเห็น    
              ระดับคะแนน 5  หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 

ระดับคะแนน 4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด  

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมีการดูแลเอาใจใส่ มีอัธยาศัยที่
ดี 

     

2.สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

     

3.สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องชุดเครื่องแบบพนักงานสีสัน
สดใส สวย 

     

4.สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมีความรู้และสามารถให้
ค่าแนะน่าเมื่อท่านต้องการได้ 

     

5.สายการบินที่ท่านใช้พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี มีความสุภาพและ
อ่อนน้อม 
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ส่วนที่ 4 กระบวนการการให้บริการ 
ค่าชี้แจง 

      ระดับความคิดเห็น    
              ระดับคะแนน 5  หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 

ระดับคะแนน 4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด  

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.สายการบินที่ท่านใช้มีความสะดวก รวดเร็วในการจองตั๋วโดยสาร      

2.สายการบินที่ท่านใช้มีความรวดเร็วในการเช็คอินบัตรโดยสาร      

3.สายการบินที่ท่านใช้ท่านสามารถเลือกท่ีนั่งได้ด้วยตนเอง      

4.สายการบินที่ท่านใช้มีการขนย้ายสัมภาระด้วยความระมัดระวัง      

5.สายการบินที่ท่านใช้การบริการบนเครื่องบินมีความสะดวกและ
รวดเร็ว 

     

6.สายการบินที่ท่านใช้การเปลี่ยนเที่ยวบินได้รวดเร็ว ถูกต้อง      
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ส่วนที่ 5 ภาพลักษณ์ 
ค่าชี้แจง 

      ระดับความคิดเห็น    
              ระดับคะแนน 5  หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 

ระดับคะแนน 4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด  

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.การบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่มีความน่าเชื่อถือ      

2.สายการบินที่ท่านใช้เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียงในการบริการ      

3.สายการบินที่ท่านใช้มีภาพลักษณ์ที่ดี      

4.สายการบินที่ท่านใช้มีมาตรฐานการให้บริการสูง      
5.สายการบินที่ท่านใช้มีเที่ยวบินบินตรงและเส้นทางบินตรงตามความ
ต้องการ 

     

6.สายการบินที่ท่านใช้มีความตรงต่อเวลาของเที่ยวบินขาเข้าและขา
ออก 

     

7.สายการบินที่ท่านใช้มีสถิติของการเกิดอุบัติเหตุน้อย      
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ขอ 1.  ผูอนุญาตใหใชสิทธิขอรับรองวาเปนผูสรางสรรคและเปนผูมีสิทธิแตเพียงผูเดียวในงานวิทยานิพนธ /  
สารนิพนธหัวขอ
............................................................................................ ........................................................................................ 
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................
ซึ่งถือเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร           บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต       ของมหาวิทยาลัยกรุงเทพ  
(ตอไปนี้เรียกวา  ““วทิยานิพนธ/สารนิพนธ”) 

ขอ 2.   ผูอนุญาตใหใชสิทธิตกลงยินยอมใหผูไดรับอนุญาตใหใชสิทธิโดยปราศจากคาตอบแทนและไมมีกําหนด
ระยะเวลาในการนําวิทยานิพนธ/สารนิพนธ ซ่ึงรวมถึงแตไมจํากัดเพียงการทําซ้ํา ดัดแปลง เผยแพรตอสาธารณชน 
ใหเชาตนฉบับหรือสําเนางาน ใหประโยชนอันเกิดจากลิขสิทธิ์แกผูอื่น อนุญาตใหผูอื่นใชสิทธิโดยจะกําหนดเงื่อนไข
อยางหนึ่งอยางใดดวยหรือไมก็ได ไมวาทั้งหมดหรือเพียงบางสวน หรือการกระทําอ่ืนใดในลักษณะทํานองเดียวกัน 

ขอ 3. หากกรณีมีขอขัดแยงในปญหาลิขสิทธิ์ในวิทยานิพนธ/สารนิพนธ ระหวางผูอนุญาตใหใชสิทธิกับ
บุคคลภายนอกก็ดี หรือระหวางผูไดรับอนุญาตใหใชสิทธิกับบุคคลภายนอกก็ดี หรือมีเหตุขัดของอ่ืนๆ เกี่ยวกับ
ลิขสิทธิ์ อันเปนเหตุใหผูรับอนุญาตใหใชสิทธิไมสามารถนํางานนั้นออกทําซ้ํา เผยแพร หรือโฆษณาได ผูอนุญาตให
ใชสิทธิยินยอมรับผิดและชดใชคาเสียหายแกผูไดรับอนุญาตใหใชสิทธิในความเสียหายตางๆ ที่เกิดขึ้นแกผูไดรับ
อนุญาตใหใชสิทธิทั้งสิ้น 
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