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บทคดัยอ่  
 การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้เป็นกลยุทธ์ท่ีไดรั้บความสนใจและเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการ
น าไปปฏิบัติใช้ในธุรกิจบริการ งานวิจัยช้ินน้ีจัดท าข้ึนเพ่ือวตัถุประสงค์คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยแวดล้อมท่ีมี
ผลกระทบต่อธุรกิจ 2)  เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมส าหรับ
ลูกค้า และ 3)   เพ่ือน าเสนอแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดด้านการจัดการความสัมพนัธ์กับลูกคา้ 
ประชากรในการวจิยัประกอบดว้ย ผูบ้ริหาร 1 ท่าน พนกังาน 3 ท่าน ลูกคา้เก่า 3 ท่าน และลูกคา้ใหม่ 3 ท่าน โดยใช้
การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง ซ่ึงได้น าผลการสัมภาษณ์เชิงลึกมาวิเคราะห์ตามกระบวนการของการ
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ก าหนดกลยทุธ์การบริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้ของสายการบินฯ ต่อไป  
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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 บริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ได้เร่ิมต้นท าการบินในปี พ.ศ.2555 โดยให้บริการด้วยเคร่ืองบิน Airbus A320 โดยมี
วิสัยทศัน์ในการเป็นสายการบินชั้นน าในระดบัภูมิภาคดว้ยแนวคิดท่ีเน้นความสดใส ทนัสมยั และ
ใหบ้ริการในระดบัคุณภาพ บริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัมีการจดัรูปแบบการใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเดินทางในระยะสั้น โดยลูกคา้สามารถเลือกท่ีนัง่และใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน
ไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่ม โดยรูปแบบการให้บริการแบ่งเป็น 2 แบบคือ ชั้นประหยดั และชั้น
ประหยดัพิเศษ 
 บริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั ด าเนินงานท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและท่าอากาศ
ยานดอนเมือง โดยมีเส้นทางการบินทั้งส้ิน 15 เส้นทาง โดยแบ่งเป็นเส้นทางบินภายในประเทศ  และ
เส้นทางบินระหว่างประเทศ โดยมีเส้นทางบินภายในประเทศ 9 เส้นทางไดแ้ก่ เชียงใหม่ เชียงราย 
อุบลราชธานี อุดรธานี ขอนแก่น สุราษฎร์ธานี หาดใหญ่ ภูเก็ต นราธิวาส และเส้นทางบินระหวา่ง
ภาค คือ เชียงใหม่-ภูเก็ต และเส้นทางบินระหวา่งประเทศ 5 เส้นทาง ไดแ้ก่ สาธารณรัฐประชาชนจีน 
2 เมือง คือ เมืองโฉงช่ิงและเมืองฉางซาง ประเทศกมัพชูาคือเมืองเสียมราฐ ประเทศมาเลเซียคือเมือง
ปีนงั และประเทศเมียนมาร์คือเมืองยา่งกุง้ 

เน่ืองด้วย สภาวะการแข่งขนัในธุรกิจสายการบินระดับภูมิภาคในปัจจุบันมีความ
รุนแรงมากข้ึน สืบเน่ืองมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมีการขยายตวัเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะลูกคา้
จากต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทย ทั้งลูกคา้ท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการท่องเท่ียวและลูกคา้
ท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการท าธุรกิจ ส่งผลให้มีสายการบินเปิดใหม่ในตลาดเพิ่มข้ึนจ านวนมาก สายการ
บินต่างๆจึงออกกลยุทธ์มากมายเพื่อใชส้ร้างความไดเ้ปรียบ ดงันั้น บริษทัไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั 
ซ่ึงเป็นหน่ึงในธุรกิจสายการบินระดบัภูมิภาค จึงตอ้งคน้หากลยทุธ์ท่ีท าให้บริษทัสามารถแข่งขนักบั
คู่แข่งขนัในตลาดไดแ้ละสามารถพฒันาธุรกิจใหเ้ติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

กลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship Management : CRM) 
เป็นกลยทุธ์หน่ึงทางธุรกิจท่ีนกัการตลาดใชเ้พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ โดยการเรียนรู้
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ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยสินคา้และ
บริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละคนให้ไดม้ากท่ีสุด โดยกลยุทธ์ดงักล่าวจะช่วยให้บริษทัสามารถ
รักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ โดยท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงจะช่วยเพิ่มรายได้
ให้กบับริษทั และลดค่าใชจ่้ายในการแสวงหาลูกคา้กลุ่มใหม่ งานวิจยัคร้ังน้ีจึงมุ่งศึกษาในปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั เพื่อ
คน้หาปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อการก าหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจและกลยุทธ์ทางการตลาดซ่ึงจะเป็นการ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในตลาดอย่างย ัง่ยืน อีกทั้งกลยุทธ์ดงักล่าวจะน าไปสู่การเพิ่ม
ยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาดเพื่อใหต้อบรับกบัวสิัยทศัน์ของบริษทัฯ 

 
 

1.2 ค ำถำมในกำรวจิัย 
ปัจจัย ท่ีมีผลต่อความสัมพันธ์กับลูกค้าและต่อการก าหนดกลยุทธ์การจัดการ

ความสัมพนัธ์ลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลมี์อะไรบา้ง  
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสม

ส าหรับลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล์ 
2. เพื่อน าเสนอแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจและกลยุทธ์การตลาดดา้นการ

จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล์ 
 
 

1.4 ขอบเขตในกำรวจิัย 
ขอบเขตในการวิจยัแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือขอบเขตดา้นประชากรประกอบด้วย 

ผูบ้ริหาร 1 ท่าน พนกังาน 3 ท่าน ลูกคา้เก่า 5 ท่าน และลูกคา้ใหม่ 3 ท่าน และขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ประกอบดว้ย แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์ คือ การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
อุปสรรค และ แนวคิดเก่ียวกบักลยุทธ์ทางการตลาด คือ ส่วนประสมทางการตลาด และทฤษฎีการ
บริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  

โดยระยะเวลาในการด าเนินงานวจิยั 1 เดือน คือ เดือนตุลาคมถึงเดือนพฤศจิกายน 2559 
และเก็บขอ้มูลประกอบงานวจิยัในเดือนตุลาคม 2559 
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1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  
ผูบ้ริหารและหน่วยงานท่ีก ากบัดูแลกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของบริษทั

ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั สามารถน าขอ้มูลจากงานวจิยัน้ีไปใชใ้นการพฒันาและก าหนดกลยทุธ์การ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของบริษทัฯ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยสินคา้และบริการ
ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด อีกทั้งท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร ทั้งดา้นประสิทธิภาพ
การดูแลลูกคา้ และการบริหารงาน   

ผูว้ิจยัมีความสนใจในการศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้” โดย
เลือกท าการศึกษาวิจยับริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั เน่ืองจากเป็นสายการบินท่ีมีศกัยภาพและมี
การเติบโตอยา่งกา้วกระโดด โดยปัจจุบนัมีการเปิดเส้นทางการบินใหม่หลายเส้นทางอยา่งต่อเน่ือง 
ทั้งเส้นทางการบินภายในประเทศและเส้นทางการบินระหวา่งประเทศ ซ่ึงผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งว่า 
งานวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดัในการเสริมสร้างกลยุทธ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการด าเนินงานด้านการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า ซ่ึงกลยุทธ์
ดงักล่าวจะช่วยให้องคก์รเติบโตในดา้นยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาดอีกทั้งยงัท าให้ลูกคา้เกิด
ความภกัดีต่อองค์กรและเกิดความพึงพอใจสูงสุดซ่ึงเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั
อยา่งย ัง่ยนื 
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บทที ่ 2 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
แนวคิดการวเิคราะห์ธุรกิจ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ และแนวคิดการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยัต่อไป 
 
 

2.1 ทฤษฎต่ีำงทีเ่กีย่วข้องกบัประเด็นหลกัของงำน 
 

2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบักำรจัดกำรเชิงกลยุทธ์ 
 แผนกลยทุธ์ขององคก์รคือ กระบวนการตดัสินใจอยา่งเป็นระบบในการใชท้รัพยากรท่ี
มีอยูจ่  ากดั รวมถึงการก าหนดขั้นตอนการปฏิบติังาน เพื่อบรรลุเป้าประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไว ้ทั้งยงัเป็น
การสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของลูกคา้อีกด้วย (วฒันา  วงศ์เกียรติรัตน์ และคณะ, 
2548) ความส าคญัของแผนกลยทุธ์ มีดงัน้ี 
 1. แผนกลยุทธ์เป็นการก าหนดรูปแบบของการปฏิบติังานท่ีช่วยให้องค์กรสามารถ
พฒันาตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสภาพการณ์เปล่ียนแปลงไป ทั้งน้ีเพราะการก าหนดแผนกลยุทธ์
นั้ นให้ความส าคัญกับการศึกษาวิ เคราะห์สภาพแวดล้อม ทั้ งสภาพแวดล้อมภายในและ
สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รแผนกลยทุธ์เป็นการก าหนดรูปแบบของการปฏิบติัท่ีช่วยใหพ้นกังาน
ในองค์กรตระหนักถึงบทบาทหน้าท่ีของตนท่ีมีส่วนเอ้ืออ านวยความส าเร็จและความล้มเหลว
ลม้เหลวต่อเป้าประสงคข์ององคก์ร 
 2. แผนกลยุทธ์เป็นการก าหนดรูปแบบการปฏิบติังานท่ีช่วยส่งเสริมการจดัการภายใน
องค์กรโดยให้ความส าคัญกับการปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงานทั้ งระบบ เพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  
 3. แผนกลยุทธ์เป็นการก าหนดรูปแบบของการปฏิบติังานท่ีมีส่วนช่วยยกระดบัระบบ
การจดัท างบประมาณแบบมุ่งเนน้ผลงาน (Performance-based Budgeting)  
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 4. แผนกลยุทธ์เป็นการก าหนดรูปแบบของการปฏิบติังานท่ีมีส่วนช่วยในการสร้าง
นวตักรรมการบริหารจดัการ ซ่ึงเป็นการพินิจพิเคราะห์ วางแผน และน าเสนอทางเลือกในการบริหาร
จดัการแบบใหม่ ๆ ท่ีหลุดพน้จากกรอบพนัธนาการทางความคิด ท่ีไม่เป็นไปเพื่อประโยชน์สูงสุด
ของลูกคา้ 
 5. แผนกลยุทธ์เป็นการก าหนดรูปแบบของการปฏิบติังานในแง่ของการมีส่วนร่วม 
(Participation) และการกระจายอ านาจ (Decentralization) 
 ส าหรับ การจดัท าแผนกลยุทธ์ ซ่ึงเป็นการด าเนินการเพื่อท าให้ยุทธศาสตร์ท่ีได้ถูก
ก าหนดข้ึน มีความเป็นรูปธรรม ปฏิบัติได้จริง อันจะน าไปสู่การบรรลุวิสัยทัศน์ ภารกิจ และ
เป้าประสงคข์ององค์กรนั้นจะตอ้งใช้การวิเคราะห์ธุรกิจ SWOT หรือ การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
และศักยภาพของธุรกิจเป็นเคร่ืองมือท่ี ช่วยให้ผู ้บ ริหารทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจาก
สภาพแวดล้อมภายในรวมถึงโอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอก ตลอดจนปัจจยัท่ี
ส่งผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจ ความหมายของ SWOT ประกอบดว้ย 
 จุดแขง็ (Strengths) : จุดเด่นหรือจุดแขง็ (ขอ้ไดเ้ปรียบ) เป็นผลมาจากปัจจยัภายใน เป็น
ขอ้ดีท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในบริษทั เช่น จุดแข็งดา้นการเงิน และขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการผลิต 
และดา้นทรัพยากรบุคคล โดยบริษทัจะตอ้งใช้ประโยชน์จากจุดแขง็ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาด   
 จุดอ่อน (Weaknesses) : จุดดอ้ยหรือจุดอ่อน ขอ้เสียเปรียบเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน 
เป็นปัญหาหรือขอ้บกพร่องท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในต่าง ๆ ของบริษทั เช่น การขาดเงินทุน 
นโยบายและทิศทาง การบริการท่ีไม่แน่นอน หรือบุคลากรท่ีไม่มีคุณภาพซ่ึงบริษทัจะตอ้งหาวิธีใน
การปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือขจดัใหห้มดไปอนัจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทั 
 โอกาส (Opportunities) : เกิดจากปัจจัยภายนอก เป็นผลจากการท่ีสภาพแวดล้อม
ภายนอกของบริษทัเอ้ือประโยชน์ หรือส่งเสริมการด าเนินงานของบริษทั โอกาสแตกต่างจากจุดแข็ง
ตรงท่ีโอกาสเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่จุดแข็งเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายใน 
ผู ้ประกอบการท่ีดีจะต้องแสวงหาโอกาสอยู่เสมอ โดยการวิเคราะห์ส่ิงแวดล้อมภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ ตลอดเวลา เช่น เศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยแีละการแข่งขนัในตลาด 
และใชป้ระโยชน์จากโอกาสนั้น   
 อุปสรรค (Threats) : เกิดจากปัจจยัภายนอก เป็นข้อจ ากัดท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อม
ภายนอกท่ีส่งผลเสียต่อธุรกิจ เช่น ราคาน ้ามนัท่ีสูงข้ึน อตัราดอกเบ้ียท่ีสูงข้ึน สภาพเศรษฐกิจท่ีชะลอ
ตวั ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์ทางการตลาดใหส้อดคลอ้ง และพยายามขจดัอุปสรรคต่าง 
ๆ ท่ีเกิดข้ึน   
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การประเมินสภาพแวดล้อมภายใน ท าให้บริษทัสามารถวิเคราะห์และพิจารณาทรัพยากร
และความสามารถภายในบริษทัในทุก ๆ บริบท เพื่อท่ีจะระบุจุดแข็งและจุดอ่อนของธุรกิจ โดย
แหล่งท่ีมาเบ้ืองตน้ของขอ้มูลเพื่อการประเมินสภาพแวดลอ้มภายใน คือระบบขอ้มูลเพื่อการบริหาร
ท่ีครอบคลุมในทุกดา้น ทั้งในดา้นโครงสร้างระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบติังาน บรรยากาศในการท างาน
และทรัพยากรในการบริหาร รวมถึงการพิจารณาผลการด าเนินงานท่ีผา่นมาของบริษทัเพื่อท่ีจะเขา้ใจ
สถานการณ์และผลการด าเนินกลยุทธ์ก่อนหนา้น้ี ส่วนการประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอก ช่วยให้
บริษทัสามารถคน้หาโอกาสและอุปสรรคของการด าเนินงานท่ีไดรั้บผลกระทบจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกทั้งในประเทศและระหวา่งประเทศ เช่น อตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน 
การงบประมาณ สภาพแวดลอ้มทางสังคม เช่น ระดบัการศึกษา การตั้งถ่ินฐานและการอพยพของ
ประชาชน ลกัษณะชุมชน ขนบธรรมเนียมประเพณี ค่านิยม ความเช่ือและวฒันธรรม สภาพแวดลอ้ม
ทางการเมือง เช่น บทบญัญติักฎหมายต่าง ๆ มติคณะรัฐมนตรี และสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยี 
พฒันาการทางดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและการบริการ 

 
2.2.2 แนวคิดเกีย่วกบักลยุทธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกจิบริกำร 

 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงาน
การตลาดเป็นปัจจัยท่ีกิจการสามารถควบคุมได้ กิจการจะต้องสร้างส่วนประสมการตลาดท่ี
เหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 35-36, หน้า 
337) 

MarGrath (1986) กล่าววา่ การวางแผนการตลาดโดยทัว่ไปมกัจะนิยมใชส่้วนประสม
ทางการตลาดแบบเดิมคือ 4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีและช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่ส าหรับธุรกิจบริการแลว้ 4P’s นั้นยงัคง
ไม่เพียงพอต่อการวางแผนการตลาดของธุรกิจบริการได ้เพราะลกัษณะของธุรกิจแต่ละประเภท จะมี
ความแตกต่างจากธุรกิจท่ีมีสินคา้ท่ีมีตวัตน สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นธุรกิจบริการจึงควรตอ้งมีส่วน
ประสมการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 3P’s ไดแ้ก่ บุคลากร (Personal) ส่ิงอ านวยทางกายภาพ (Physical 
Facilities) และการบริหารกระบวนการ(Process Management) เพื่อให้การด าเนินงานและวางแผน
การตลาดของธุรกิจบริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

กลยุทธ์การบริหารการตลาดท่ีไดรั้บความนิยมมาหลายทศวรรษ เป็นแนวคิดหลกัท่ีใช้
ในการพิจารณาองค์ประกอบท่ีส าคญัในการตอบสนองต่อตลาดได้อย่างเหมาะสม โดยเร่ิมตน้ท่ี
ธุรกิจตอ้งมีส่ิงท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้ ท าการตั้งราคาผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสม หาวธีิการน าส่งถึงลูกคา้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพด้วยการบริหารช่องทางการจดัจ าหน่าย และหาวิธีการส่ือสารเพื่อจะสร้าง
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ข่าวสารและกระตุ้นให้เกิดการซ้ือด้วยการท าการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงกลยุทธ์เหล่าน้ีถือว่าเป็น
เคร่ืองมือทางการตลาดส าคญัท่ีเป็นรู้จกักนัดีซ่ึงรวมเรียกวา่ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
หรือ 7P’s (ฉตัราพร เสมอใจ, 2549) 

ธุรกิจบริการนอกจากใช้ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดทัว่ไป (Marketing Mix) หรือ 
4P’s ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) แล้ว ส าหรับธุรกิจบริการนั้ น 4P’s ไม่เพียงพอเม่ือพูดถึงส่วนประสม
การตลาดส าหรับกิจการบริการ Booms และ Bitner ซ่ึงเป็นนักวิชาการชาวอเมริกากล่าวว่า ต้อง
พิจารณาเพิ่มอีก 3P’s อันได้แก่ บุคลากร (People) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence & Presentation) และกระบวนการให้บริการ (Process) เพิ่มเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7P’s (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, หนา้ 182) 

Kotler & Keller, (2006, หน้า 16) อธิบายว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix 
หรือ 7P’s) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัน ามาประยุกต์ใช้ร่วมกนั 
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง 
เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชส้ าหรับธุรกิจบริการ เพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (TQM: Total 
Quality Management) ท่ีสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคญั 
(กฤษณา รัตนพฤษษ,์ 2545) 

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาด
ท่ีใช้ส าหรับธุรกิจบริการเพื่อท า ให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะ
สร้างคุณค่าให้กับลูกค้า โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนส าคญั ส่วนประสมทาง
การตลาดดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมาส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้แต่ส าหรับผลิตภณัฑบ์ริการ
นั้น มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ คือ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็น
ส่วนหน่ึงของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือ การไม่สามารถควบคุม
คุณภาพของการบริการได้เหมือนกบัสินคา้ท่ีจบัต้องได้ จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือทางการตลาด
บริการ 7P's เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548) 

ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2547) อธิบายว่ากลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
(Marketing Mix 7P’s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ปัจจยัด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) 
ปัจจัยด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation)  โดย
ส่วนประกอบทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั และเท่าเทียมกนัข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารจะวางกลยุทธ์โดยเน้น
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการตวัใดมากกวา่เพื่อให้ สามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาด
เป้าหมายโดย ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีลกัษณะดงัน้ี (MarGrath, 1986) 

ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้และบริการท่ีธุรกิจน ามาเสนอขายให้กบัผูบ้ริโภค 
ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บประโยชน์และคุณค่าจากผลิตภณัฑ์นั้นๆ ไดแ้ก่ สินคา้มีรูปร่าง ขนาด สีสันและ
ความสวยงาม ตราสินคา้มีคุณภาพและปลอดภยั ความเหมาะสมของผลิตภณัฑ์ต่อการด าเนินชีวิต 
ผลิตภณัฑง่์ายต่อการท าความสะอาดหลงัใชง้าน 

ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาท่ีผูบ้ริโภคต้องจ่ายเพื่อ
แลกเปล่ียนกบัสินคา้และบริการท่ีน าเสนอขาย ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
บริการ กบัราคา (Price) ของบริการนั้น ไดแ้ก่ ราคาผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าท่ีอ่ืน ความแน่นอนและเป็น
มาตรฐานของราคาผลิตภณัฑ์ มีป้ายแสดงสินคา้ท่ีชดัเจน ราคาเม่ือซ้ือผลิตภณัฑ์ปริมาณมากมีราคา
ต ่ากวา่ 

สถานท่ี (Place) หมายถึง การสร้างเครือข่ายซ่ึงเป็นช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภค
และสร้างเสริมส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อสนองความตอ้งการของตลาดไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวมถึง
การจดัการเก่ียวกบัสินคา้คงคลงั ไดแ้ก่ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกเช่น รถเข็นหรือตะกร้า รูปแบบ
การแต่งร้าน สถานท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภยั และเพียงพอ มีสาขาหลายแห่ง 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การก าหนดต าแหน่งตราสินคา้ การตั้ง
งบประมาณค่าใชจ่้ายในการโฆษณา ส่ือท่ีเลือก และก าหนดเวลาท่ีเผยแพร่ผา่นส่ือดงักล่าว ความคิด
สร้างสรรใหม่ๆ ในดา้นการส่งเสริมการตลาด การส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ ราคาผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถ
ต่อรองได ้การลดราคาสินคา้ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านวิทยุและโทรทศัน์ แผ่นป้ายโฆษณา 
ใบปลิว 

บุคคล (People) เป็นผูท่ี้มีความสัมพนัธ์เพื่อให้บริการผูบ้ริโภคโดยตรง ธุรกิจจึงจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งมีการสนบัสนุนส่งเสริมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในสายงาน
โดยอาจมีการฝึกอบรมพฒันา สอนงาน เป็นตน้ บุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ของธุรกิจ ทั้งน้ีเพราะการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใสและพูดจาดี ความรู้ในการ
ให้ค  าแนะน ากับผู ้บริโภค การแต่งกายท่ีเหมาะสมและความสุภาพ ความสนใจ และความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

การบริหารกระบวนการ (Process Management) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ ตวัอยา่งเช่น การจดัคิวท่ีดี การบรรจุ
สินคา้ใส่ถุงหรือการบรรจุสินคา้เพื่อความสะดวกในการขนยา้ยของลูกคา้ ใบเสร็จท่ีไดม้าตรฐานเพื่อ
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เป็นหลกัฐานในการช าระเงิน การคืนเงินหรือเปล่ียนสินคา้ในกรณีท่ีมีความผิดพลาดท่ีเกิดจากทาง
บริษทัหรือผูผ้ลิต 

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Facilities) หมายถึง การสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการ
ใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความสะดวก
ในการให้บริการและท าให้การบริการลูกคา้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบดว้ย ขนาดของ
พื้นท่ีมีความเหมาะสม ความสะอาดน่าเขา้มาใชบ้ริการ และบรรยากาศภายในพื้นท่ีมีความเป็นมิตร 

 
2.2.3 แนวคิดกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์กบัลูกค้ำ  
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หมายถึง กระบวนการจดัการดา้นความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ของบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั เป็นกิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ซ่ึงอาจจะเป็น
ลูกคา้ผูบ้ริโภค หรือคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งเนน้และค านึงถึงลูกคา้ 
มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเองและต่อเน่ือง เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และ
น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปประยุกตใ์ชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม ให้
ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ มีการรับรู้เก่ียวกบัขอ้มูลของสินคา้และบริการท่ีดี ตลอดจนรู้สึกพึงพอใจใน
การใชสิ้นคา้และการให้บริการของบริษทั ทั้งน้ียงัมุ่งเนน้ท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ เพื่อให้ไดรั้บความพึงพอใจ และเกิด
ความจงรักภกัดีต่อบริษทัสูงสุด (ระพีพร ศรีจ าปา, 2549) วตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
มีดงัน้ี 

1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้และบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ือง 
2. เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ รวมถึงเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อตรา

สินคา้ของบริษทั  
3. เพื่อให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีต่อการใชสิ้นคา้และบริการของบริษทั รวมถึง กรณีท่ี

บริษทัมีสินคา้จ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ์ การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ของบริษทัในสายผลิตภณัฑ์หน่ึง
แลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวก จะส่งผลให้บริษทัมีโอกาสท่ีจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ่ื์น 
(Cross Selling) ไดส้ าเร็จมากข้ึน 

4. เพื่อให้ลูกคา้แนะน าสินคา้หรือการบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพูดแบบปากต่อปาก 
(Words-of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือมากกว่าค ากล่าวอา้งในโฆษณา
เสียอีก 
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องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ( ปิยะนารถ สิงห์ ชู .  2555) 
ประกอบดว้ย 

1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความตอ้งการ 
ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดมี้การท าการส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เพื่อสร้างสินคา้และ
บริการท่ีดึงดูดใจลูกคา้       

2. สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คือ การเร่ิมตน้ การพฒันา การ
รักษา และการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกดียิง่ข้ึนไป 

3. การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) คือ การมีการติดต่อ
โตต้อบ เช่ือมโยง แลกเปล่ียนขอ้มูล และการปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบับริษทั 

4. การเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) คือ 
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อสร้าง
สินคา้และบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 

5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริม
และการให้รางวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรคคุ์ณค่าและช่วยแกไ้ขปัญหาให้
ลูกคา้ได ้

6. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินการต่างๆ 
แก่คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรค์กบัลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงปรารถนาในการใช้สินคา้และบริการจาก
ลูกคา้  

7. การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแ้ต่ละภาคส่วน
ในบริษทัพฒันาสินคา้และบริการแลว้น าเสนอลูกคา้เป็นการเฉพาะเจาะจงตามลกัษณะความสนใจ
และพฤติกรรมของลูกคา้รายบุคคล 

 
2.2.4 แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพงึพอใจในกำรบริกำร 

           ความพึงพอใจของลูกค้าและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการ
ด าเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการควบคู่ไป
ทั้งต่อลูกคา้และผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
                    1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้า และผูใ้ห้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ ผูบ้ริหารจะตอ้งใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีมีในการส ารวจความตอ้งการ ค่านิยม และความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั ซ่ึงสามารถกระท าได้โดยการใช้แบบแสดงความ
คิดเห็น การส ารวจและการวิจยัตลาด การส ารวจแบบเจาะกลุ่มเป้าหมาย การสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ 
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ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็นของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในบริษทั เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้น 
ทั้ งจากภายนอกและภายในบริษัท ในการสะท้อนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ด าเนินงานบริการ ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีขอ้บกพร่องและขอ้ไดเ้ปรียบของบริษทั เพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและ
พฒันาคุณภาพของการบริหารให้สอดคล้องกบัความคาดหวงัของลูกคา้ อนัจะน ามาซ่ึงความพึง
พอใจต่อการบริการ 
                    2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางของบริษทัให้ชัดเจน ผูบ้ริหารจ าเป็นท่ีจะตอ้งน า
ขอ้มูลท่ีระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้บกพร่องและขอ้ไดเ้ปรียบของบริษทั 
ตน้ทุนของการด าเนินการ แนวโน้มของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค และขอ้มูลอ่ืนท่ีเป็น
ประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย กลยุทธ์และทิศทางของบริษทั โดยค านึงถึง
ความชดัเจนและผลในทางปฏิบติัของนโยบายดงักล่าวให้สอดคล้องกบัความสามารถ และความ
พร้อมของบริษัทและผูป้ฏิบัติงาน รวมทั้ งเป็นท่ียอมรับและรับรู้ถือปฏิบัติเป็นส่วนหน่ึงของ
วฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการ 
                    3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนการ
บริการท่ีมีอยู่ให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมาย และทิศทางของบริษทัโดยใช้กลยุทธ์สมยัใหม่ ทั้งในดา้น
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใช้
ในการอ านวยความสะดวกในการบริการ ปัจจุบนัผูบ้ริหารนิยมน าแนวคิดดา้น “ การบริหารเชิงกล
ยทุธ์” ท่ีค  านึงถึงการใหค้วามส าคญักบับรรยากาศการท างานระหวา่งพนกังานภายในบริษทัควบคู่ไป
กบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกนั นอกจากน้ี ผูบ้ริหารได้
ตระหนกัถึงบทบาทส าคญัของการส่ือสาร ท่ีมีผลต่อการสร้างความคาดหวงัในการบริการของลูกคา้ 
ซ่ึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการส่ือสารในระดบัท่ีพอเหมาะและตรงความเป็นจริง 
                    4. การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน การพฒันาบุคลากรในบริษทั
ให้มีคุณภาพและมีจิตส านึกของการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้เกิดข้ึนอย่าง
แทจ้ริง โดยให้ความส าคญักบัความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานในดา้นความรับผิดชอบต่องานและ
ผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถ การพฒันาใหค้วามรู้ความเขา้ใจในความส าคญัของ
ลูกค้าและความพยายามสนองตอบความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด การ
สนบัสนุนการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่มในการน าเสนอบริการต่อลูกคา้อย่างเป็นระบบ การจูงใจให้
ผูป้ฏิบัติงานมีความจงรักภักดีต่อบริษัทและปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ตลอดจนการ
สร้างสรรคกิ์จกรรมใหเ้กิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
                    5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ไปปฏิบติัและประเมินผล ผูบ้ริหาร 
การบริการจะตอ้งสร้างสรรค์บรรยากาศ และวฒันธรรมบริษทัท่ีมุ่งเน้นความส าคญัของความพึง
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พอใจของลูกคา้ให้เกิดข้ึนกบัทุกฝ่ายของบริษทั พนกังานทุกคนตอ้งยึดหลกัการในการท าหนา้ท่ีเพื่อ
ประโยชน์ของลูกคา้หรือลูกคา้เป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินงาน โดยเร่ิมตั้งแต่การก าหนดนโยบาย
การวางแผนการจดัการ การออกแบบผลิตภณัฑ์ จนถึงการน าเสนอสินค้าและบริการท่ีมุ่งไปสู่
เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้” อยา่งแทจ้ริง ทั้งน้ีบริษทัจ าเป็นตอ้งมีระบบหรือ
กลไกในการรวบรวมข้อมูล เพื่อประเมินผลกิจกรรมการให้บริการอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง 
เน่ืองจากขอ้มูลดงักล่าวจะถูกน ามาวิเคราะห์เพื่อใชป้รับปรุงกลยุทธ์ในการบริการใหดี้ข้ึน และใชใ้น
การช้ีแนะใหเ้ห็นโอกาสในการน าเสนอสินคา้และบริการใหม่ ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้ 

สรุปได้ว่า การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะต้องค านึงถึง
ความส าคญัของการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการส ารวจและตรวจสอบความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้ห้บริการในกระบวนการบริการและการจดัการงานบริการ เพื่อการ
ก าหนดเป้าหมาย ทิศทางและกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะท าใหปั้ญหาขอ้บกพร่องของ
การให้บริการท่ีเกิดข้ึนลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จของบริษทัในการสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้ 
 
 

2.3 งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจยัคร้ังน้ี 

แบ่งเป็นผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าและสายการบินระหวา่งประเทศ  
และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์ในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า ซ่ึงผูว้ิจยัไดค้ดัเลือก
ผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัน้ีมากท่ีสุดจ านวน 7 หวัขอ้งานวจิยั ประกอบดว้ย 

หัวขอ้การวิจยัเร่ืองการศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจต่อความภกัดีของลูกค้า
ภายใตปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั: กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัการบิน
ไทยและบริษทัการบินกรุงเทพจ ากดั(พูลสุข กีรติกุญชรและอมรศกัด์ิ สิงห์เสนา, 2554) โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัการบินไทยและบริษทัการบินกรุงเทพจ ากดัในช่วง 1 ปีท่ีผา่น
มาในเขตกรุงเทพมหานคร การเก็บขอ้มูลใช้วิธีวิจยัเชิงส ารวจโดยการแจกแบบสอบถามซ่ึงมีกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดร้ะดบั 25,000 - 35,000 บาท จากผลการศึกษา
พบวา่ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ของลูกคา้ภายใตปั้จจยัดา้น
ส่วนประสมท่ีแตกต่างกนั ได้แก่ ความภกัดีด้านการใช้บริการซ ้ า ความภกัดีด้านการอ่อนไหวต่อ
ราคา ความภกัดีดา้นความสัมพนัธ์ระยะยาว รวมไปถึงปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 
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ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการในการ
ใหบ้ริการ 
 หัวขอ้การวิจยัเร่ืองทศันคติท่ีมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การใชส้ายการบินตน้ทุนต ่า (กรกมล ทองประชาญ, 2555) ซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน ท่ีเคยใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุต  ่ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความสนใจในการส่งเสริมการขายของสายการบินตน้ทุนต ่ามาก
ท่ีสุด เนน้การหาขอ้มูลผา่นการเขา้เวบ็ไซตเ์ก่ียวกบัการท่องเท่ียว แรงจูงใจดา้นเหตุผลใหค้วามส าคญั
ดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีดีแก่ลูกคา้มากท่ีสุด และแรงจูงใจดา้นอารมณ์ให้ความส าคญั
ดา้นความพึงพอใจต่อการบริการมากท่ีสุด 

หัวขอ้การวิจยัเร่ืองการส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการลดความเส่ียงในการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า (องักูร กิจเจริญ, 2555) ซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหวา่ง 25 - 35 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพอิสระและธุรกิจส่วนตวั 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท ส่วนใหญ่เดินทางเพื่อท าธุรกิจ ผลการวิจยัพบว่า 
กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้สายการบินต้นทุนต ่าเน่ืองจากประหยดังบประมาณในการท าธุรกิจ และ
สาเหตุในการไม่เลือกใช้คือกลวัความไม่ปลอดภยั ผลการศึกษาเร่ืองการด าเนินการส่ือสารทางการ
ตลาดท่ีท าให้เกิดความเช่ือมัน่ต่อการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า โดย การด าเนินการส่ือสาร
ทางการตลาดทั้ง 5 ดา้น คือ การให้ขอ้มูลข่าวสารอย่างต่อเน่ือง การส่ือสารเพื่อสร้างแรงจูงใจ การ
สร้างความระลึกถึงท่ีจะใชบ้ริการ การสร้างความสัมพนัธ์และความผกูพนักบัลูกคา้ และการเลือกใช้
เคร่ืองมือในการส่ือสารทางการตลาดส่งผลต่อการลดความเส่ียงในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า โดยสามารถลดความเส่ียงทางกายภาพ ทางการเงิน ทางการใชง้านและทางเวลาได ้

หัวขอ้งานวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบิน
ต้นทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศซ่ึงมีกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหว่าง 36 - 45 ปี ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท (อินทิรา จนัทรัฐ,  2552) โดยส ารวจพบว่าลูกคา้มีความ
คาดหวงัต่อด้านความมัน่ใจ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว ความน่าเช่ือถือ การเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และ
ลกัษณะทางกายภาพในระดบัมาก  

หัวข้อการวิจยัเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล ต่อระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ (จิรายุ อกัษรดี , 
2554) กลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการการเดินทางทางอากาศเส้นทางบินในประเทศจ านวน 
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400 คน ภายในอาคารลูกคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและระบบ online survey ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
ช่วงอายุ 21 - 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดอ้ยู่ในช่วง 15,000 - 30,000 บาท ต่อเดือน ผล
การศึกษาพบวา่ การให้บริการท่ีแตกต่างสามารถดึงดูดให้ลูกคา้เขา้มาใช้บริการได ้และการพฒันา
ระบบอินเตอร์เน็ต และ Social network ส่งผลให้ลูกคา้เขา้ถึงขอ้มูลไดม้ากข้ึน ง่ายข้ึนและสามารถ
เขา้ถึงขอ้มูลไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

หัวขอ้การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้สินคา้และบริการท่ีมีต่อการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (เบญจพร มุขเจริญผล, 2554) กลุ่มตวัอย่างอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชายและ
หญิง ท่ีมีอายุระหว่าง 15 - 50 ปี จ  านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยัพบวา่การสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากต่อความ
พึงพอใจในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัคือปัจจยัดา้นการให้ขอ้มูล การตอบ
ค าถามเก่ียวกบัสินคา้และบริการ และปัจจยัดา้นการจดักิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ในการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ 

หัวขอ้การวิจยัเร่ือง กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ณฐักาณต ์ชินวงศอ์มร, 2558) กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 คนเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการสายการบินท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ การศึกษาพบวา่ 
กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการของสายการบินท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคือ ความน่าเช่ือถือ
ของสายการบิน ช่ือเสียงในการให้บริการ มีโปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้แลกของรางวลัตรงตามท่ี
ตอ้งการ มีการติดตามความพึงพอใจหลงัการใชบ้ริการ อีกทั้งลูกคา้จะเดินทางกบัสายการบินนั้นซ ้ า
เม่ือมีความพึงพอใจในการบริการโดยใชข้อ้มูลและประสบการณ์ในการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบิน
ก่อนเสมอ นอกจากน้ียงัมีการบอกต่อผูอ่ื้นคนรู้จกัดว้ย  

หัวขอ้การวิจยัเร่ือง โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และคุณค่าท่ี
รับรู้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ 
(ลาวณัย ์ธัญญพนัธ์, 2558) กลุ่มตวัอย่างเป็นผูท่ี้เคยใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าจ  านวน 505 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 
15,001 – 30,000 บาท โดยผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อคุณภาพการในให้บริการ 
คุณค่าท่ีรับรู้ ความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ การบอกต่อของลูกคา้ และการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โดยสารการบินควรมุ่งเนน้ใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ดา้นคุณภาพเพื่อให้เกิดการรับรู้
ทางดา้นอารมณ์ความรู้สึกท่ีดี ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความไวเ้น้ือเช่ือใจอนัจะน าไปสู่พฤติกรรมการบอก
ต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน 
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จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ พบวา่ ลูกคา้ของสายการบินให้
ความส าคญัดา้นการส่ือสารในปัจจยั ได้แก่ การให้ขอ้มูลข่าวสารและการตอบค าถามเก่ียวกบัสินคา้
และบริการ การส่ือสารเพื่อสร้างแรงจูงใจ มีโปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้แลกของรางวลั การเลือกใช้
เคร่ืองมือในการส่ือสาร การตอบสนองท่ีรวดเร็วและต่อเน่ือง และการพฒันาระบบอินเตอร์เน็ต และ 
Social network นอกจากน้ีความคาดหวงัของลูกคา้ของสายการบินไดใ้ห้ความส าคญัในปัจจยัไดแ้ก่ 
ดา้นความมัน่ใจ ความน่าเช่ือถือ การรักษาความปลอดภยัท่ีดีแก่ลูกคา้ การให้บริการท่ีแตกต่าง การ
เขา้ถึงจิตใจลูกคา้ การสร้างความระลึกถึงท่ีจะใช้บริการ มีการติดตามความพึงพอใจ พนักงานท่ี
ให้บริการ ช่ือเสียงในการให้บริการ การสร้างความสัมพนัธ์และความผูกพนักับลูกค้า การจัด
กิจกรรมส่งเสริมการ ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการและคุณภาพการในใหบ้ริการ 
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บทที ่3 
วธิีกำรด ำเนินวจิัย 

 
 

การวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์
เวย ์จ  ากดัคร้ังน้ีจดัท าข้ึนเพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์
ลูกค้าของบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย์ จ  ากัด ผูว้ิจยัใช้ระเบียบวิธีวิจยัทางพฤติกรรมศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ ได้แก่ ความตอ้งการ ทศันคติ ความคาดหวงัของลูกคา้ และความพึงพอใจ โดยใช้
รูปแบบการวจิยัเชิงคุณภาพซ่ึงมีรายละเอียดการด าเนินการวจิยัดงัน้ี 

 
 

3.1 รูปแบบกำรวจิัย 
การวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์

เวย ์จ  ากดัคร้ังน้ีประกอบดว้ย  
1. การสังเคราะห์เอกสารต่างๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกับกลยุทธ์การจดัการ

ความสัมพนัธ์ลูกคา้โดยใชว้ธีิการวจิยัเอกสาร 
2. การศึกษาความคิดเห็นและทศันคติจริงจากลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ละไม่เคยใช้บริการของ

บริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก  
3. การสังเคราะห์และวิเคราะห์ความคิดเห็นและสถานการณ์เพื่อให้ได้ขอ้เสนอเชิงกล

ยุทธ์ท่ีสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของบริษทั 
ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัจากผูบ้ริหารและพนกังานในหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ของบริษทั ไทยสมายล์
แอร์เวย ์จ  ากดัโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก 

 
 

3.2 วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 การวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์
เวย ์จ  ากดัคร้ังน้ี ใชร้ะเบียบวิธีวิจยัทางพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์ซ่ึงใช้รูปแบบการวิจยัเชิง
คุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูรู้้และผูท่ี้เก่ียวข้อง ประกอบด้วย ผูบ้ริหารและพนักงานใน
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หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั รวมจ านวน 4 ท่าน และลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ละ
ไม่เคยใช้บริการสายการบิน จ านวน 8 คน เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้ได้ขอ้เสนอแนะ
เชิงกลยุทธ์ท่ีสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของ
บริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั  
 นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการโดยใชว้ธีิการวจิยัเอกสาร (Documentary research) เป็น
การสังเคราะห์เอกสารทางวชิาการ หนงัสือ บทความและรายงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคค์วามรู้
ดา้นกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ 

 
 
3.3 กรอบแนวคดิงำนวจิัย 
 การวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์
เวย ์จ  ากดั คร้ังน้ีมีกรอบแนวคิดดงัน้ี 
 

Service Marketing (7’ P) 

Product 

Price 

Place 

Promotion 

Process 

People 

Physical Evidence 

 
ภำพที ่3.1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 

3.4 แหล่งข้อมูลและกลุ่มเป้ำหมำย 
แหล่งข้อมูลประกอบด้วยแหล่งข้อมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ  โดยแหล่งปฐมภูมิ  

ประกอบดว้ย  
1. ผูบ้ริหาร คือ หวัหน่ายกลยุทธ์และวิเคราะห์การตลาดของบริษทัไทยสมายล์แอร์เวย ์

จ  ากดั อายงุาน 3 ปี 

 

CRM Strategy 
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2. พนักงาน คือ พนักงานในแผนกกลยุทธ์และวิเคราะห์การตลาดและแผนกลูกค้า
สัมพนัธ์ของบริษทัไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั 

3. ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั ในระยะเวลา 3 เดือนท่ีผา่นมา 
4. ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการบริษทัไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั 
ส่วนแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ คือ เอกสารทางวิชาการ หนังสือ บทความ วารสารและ

รายงานการวิจยั และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์การ
วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค และแนวคิดเก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาด 
ประกอบดว้ยแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดและทฤษฎีการบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  

 
 

3.5 เคร่ืองมอืและวธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลเป็นแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผูบ้ริหาร 

รและพนักงานในหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องของบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย์ จ  ากัดท่ีมีหน้าท่ีคิดและ
วเิคราะห์กลยทุธ์ทางการตลาด รวมทั้งแนวทางในการดูแลรักษาลูกคา้และเสริมสร้างความจงรักภกัดี
ของลูกค้าท่ีใช้บริการในปัจจุบนั เพื่อศึกษานโยบายการก าหนดทิศทางบริษทัของผูบ้ริหารและ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง แนวโนม้การไดรั้บการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารและสัมภาษณ์เชิงลึก ลูกคา้ท่ีใช้
บริการเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ลูกคา้ของบริษทัฯ เพื่อศึกษาความตอ้งการ ทศันคติ ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของลูกคา้ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ ซ่ึงเป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง โดย
แบบสัมภาษณ์ท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึกคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 4 ชุด คือ 

1. แบบสัมภาษณ์ชุดท่ี 1 ส าหรับผูบ้ริหารบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั 
2. แบบสัมภาษณ์ชุดท่ี 2 ส าหรับพนกังานบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั 
3. แบบสัมภาษณ์ชุดท่ี 3 ส าหรับลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั 
4. แบบสัมภาษณ์ชุดท่ี 4 ส าหรับผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์

จ  ากดั 
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ตำรำงที ่3.1 โครงสร้างค าถาม  
หวัขอ้ค าถาม ค าถาม ผูใ้หข้อ้มูล 

ดา้นการบริหารงานทัว่ไป 
 

- กลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจคืออะไร 
- มีวธีิเตรียมตวัรับมือกบัคูแ่ข่งอยา่งไรบา้ง 

ผูบ้ริหาร 

- มีทศันคติต่อวสิยัทศันข์ององคก์รอยา่งไร 
- ท่านพบปัญหาในการประสานงานภายในองคก์ร
บา้งหรือไม่ อยา่งไร 

- ท่านมีความเห็นอยา่งไรในการประสานงานภายใน
องคก์ร 

พนกังาน 

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

- มีกลยทุธ์ในการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้อยา่งไร 
- ปัจจุบนัมีวธีิการดูแลลูกคา้และจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้
อยา่งไรบา้ง 

- ใชปั้จจยัอะไรในการเก็บขอ้มูลลูกคา้ 
- แบ่งประเภทกลุ่มลูกคา้ออกเป็นก่ีประเภท 
- ปัจจุบนัการปฏิสมัพนัธ์และการส่ือสารลูกคา้มีการ
จดัการอยา่งไร 

- ปัญหาหลกัของการจดัการลูกคา้ของบริษทัคือ
อะไร 

- ลูกคา้มีขอ้เรียกร้องเก่ียวกบับริษทัในเร่ืองใดบา้ง 
และมีการจดัการกบัปัญหาอยา่งไร 

- ตามความเห็นของท่าน ลูกคา้คาดหวงัอะไร 

ผูบ้ริหาร 

- ท่านมกัประสบปัญหาอะไรในการจดัการ
ความสมัพนัธ์ลูกคา้และการท างาน 

- ท่านมกัประสบปัญหาอะไรในการจดัเก็บขอ้มูล
ลูกคา้ 

- มีขอ้เสนอแนะใดบา้งในการปฏิบติังานในบริษทั
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

พนกังาน 

 - ท่านคาดหวงัส่ิงใดจากการใหบ้ริการของบริษทัฯ 
- อะไรคือปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการบริษทัไทย
สมายลแ์อร์เวย ์จ ากดั 

- ปัจจยัใดท่ีท าใหท่้านจะกลบัมาใชบ้ริการของบริษทั
ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ ากดัอีกคร้ัง 

ลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการ 
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ตำรำงที ่3.1 โครงสร้างค าถาม (ต่อ) 

 
 
 
3.6 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาข้อมูลและสังเคราะห์เอกสารทางวิชาการ หนังสือ บทความ 
วารสารและรายงานการวิจยั และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการเชิงกล
ยุทธ์ คือการวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนโอกาส และอุปสรรค และแนวคิดเก่ียวกบักลยุทธ์ทางการตลาด
ได้แก่แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) และทฤษฎีการบริหารจัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ นอกจากน้ีผูว้ิจยัได้มีการประสานงานกบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งและติดต่อหาลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการสายการบินในบริษทัเพื่อนดัหมายในการสัมภาษณ์ 
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3.7 กำรวเิครำะห์ข้อมูลและกำรน ำเสนอข้อมูล 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการจดัระบบขอ้มูลมาแยกประเภทตาม

กรอบการท างานท่ีไดก้ าหนดไว ้และท าความเขา้ใจขอ้มูลต่างๆท่ีรวบรวมมาไดโ้ดยมีการวิเคราะห์
ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 
3.7.1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลโดยกำรตีควำมสร้ำงข้อสรุปแบบอุปมัย (Inductive)  
ซ่ึงไดจ้ากการสังเกตและการสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกไว ้โดยผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบ

ขอ้มูลแล้วเขียนเป็นขอ้ความเพื่อสร้างขอ้สรุปและตอบปัญหาจากค าถามในแบบสัมภาษณ์ โดย
ขอ้มูลท่ีไม่เก่ียวขอ้งจะถูกก าจดัออกไป 

 
3.7.2 กำรวเิครำะห์เนือ้หำ (Context)  
ค าตอบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
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บทที ่4 
กำรวเิครำะห์ผลกำรศึกษำ 

 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์ผลการศึกษาเร่ืองกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์
ลูกคา้ กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลและการน าเสนอผล
การศึกษา ดงัน้ี 
 
 

4.1 กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

การท าวิจัยคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์ซ่ึงใช้
รูปแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูรู้้และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย  

1. ผูบ้ริหารบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั จ านวน 1 คน 
2. พนกังานในหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั จ  านวน 3 คน 
3. ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั จ านวน 5 คน 
4. ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั จ านวน 3 คน 
ทั้งน้ี เพื่อศึกษาและวิเคราะห์สถานการณ์เพื่อให้ไดข้อ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ท่ีสามารถ

น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของบริษทัต่อไป 
 
 

4.2 กำรวเิครำะห์ลกัษณะทำงประชำกรของผู้ให้ข้อมูล 
 ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ วฒิุการศึกษา อาชีพ โดยแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ดงัน้ี 
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ตำรำงที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
เพศ จ ำนวน ร้อยละ 

ชาย 3 25 
หญิง 9 75 

รวม 12 100 
จากตารางท่ี 4.1 ผูใ้ห้ขอ้มูลเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิงร้อยละ 75 

และเพศชายร้อยละ 25  
 

ตำรำงที ่4.2 แสดงจ านวน และร้อยละของผูใ้หข้อ้มูลจ าแนกตามอายุ 
อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 30 ปี 10 83.3 
30-40 ปี 2 16.7 
รวม 12 100 

จากตารางท่ี 4.2  ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่มีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี นอกนั้นคือ ผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีมีอายุ 
30 - 40 ปี 

 
ตำรำงที ่4.3 แสดงจ านวน และร้อยละของผูใ้หข้อ้มูล จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 6 50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 6 50 

รวม 12 100 
จากตารางท่ี 4.3  ผูใ้หข้อ้มูลมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวนเท่ากบัระดบัการศึกษา

สูงกวา่ปริญญาตรี  
 

ตำรำงที ่4.4 แสดงจ านวน และร้อยละของผูใ้หข้อ้มูล จ าแนกตามอาชีพ 
อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 

พนกังานบริษทัไทยสมายลแ์อร์เวย ์ 4 33.3 
พนกังานบริษทัเอกชน 6 50 
ธุรกิจส่วนตวั 2 16.7 

รวม 12 100 
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จากตารางท่ี 4.4  ผูใ้หข้อ้มูลคร่ึงหน่ึงเป็น พนกังานบริษทัเอกชน รองลงมาคือ 
พนกังานบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัและประกอบธุรกิจส่วนตวัตามล าดบั 

 
 

4.3 ผลกำรวเิครำะห์จำกแบบสัมภำษณ์เชิงลกึ (In-Dept Interview) 
ผูว้จิยัไดท้  าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Dept Interview) ผูบ้ริหาร พนกังาน ลูกคา้ท่ีเคยและ

ไม่คยใช้บริการบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดัจ ากดั เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันากลยุทธ์การ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) จ  านวน 12 คน โดยผูว้ิจยัสามารถ
สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Dept Interview) ออกเป็นประเด็นหลกัดงัต่อไปน้ี 

1. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์โดยลูกคา้ของสายการบินฯ ส่วนใหญ่
กล่าวถึงเร่ืองอาหารท่ีใหบ้ริการบนเคร่ืองบินวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งหน่ึง ดงัน้ี 

 
“ในกลุ่มสายการบินระดับเดียวกัน ไทยสมายล์ถือว่าท าได้ดี เช่น มีการเสิร์ฟอาหาร 

รสชาติอร่อย มีคุณภาพ ซ่ึงอาหารนีเ้องท่ีจะสร้างความแตกต่างให้กับสายการบินฯได้” (ลูกคา้ล าดบั
ท่ี 1) 
 

“บริษัท ไทยสมายล์แอร์เวย์ จ ากัดมีการบริการอาหารระหว่างเท่ียวบินท่ีมีคุณภาพ เช่น
มีขนมจากร้านอาฟเตอร์ย ูตอนช่วงเทศกาลฮาโลวีนท่ีทานแล้วอร่อยมาก” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 4) 
 

ซ่ึงความเห็นจากลูกคา้ของสายการบินฯไดส้อดคล้องกบัความเห็นจากผูบ้ริหารของ
บริษทัฯ ท่ีไดใ้หค้วามส าคญัในดา้นการเลือกสรรอาหารเพื่อใหบ้ริการบนเคร่ืองบินเป็นอยา่งยิง่ 

 
“ในเร่ืองของอาหารบนเคร่ือง เราเน้นการให้บริการอาหารท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกค้า แต่

ด้วยเส้นทางบินเราส้ันๆ จึงเน้นแบบ light meal หรือ snack มากกว่าอาหารเตม็จาน” (ผูบ้ริหาร) 
 

นอกจากน้ี การให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินโดยไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่าย
เพิ่มเป็นอีกหน่ึงประเด็นท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลกล่าวถึงเน่ืองจากท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่คุม้ค่าและท าให้การ
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการมีมากข้ึน  
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“ชอบตรงท่ีจ่ายคร้ังเดียวจบ เพราะอาหารกส็ าคัญ บางทีเรารีบๆไป check-in เพ่ือขึน้
เคร่ือง กไ็ม่ได้กินไรมาก่อน พอได้ sandwich กย็งัดี” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 3) 
 

นอกจากน้ี เร่ืองเส้นทางการบินของสายการบินฯ เป็นอีกปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้ของสาย
การบินฯกล่าวถึง  

 
“ใช้บริการสายการบิน Air Asia บ่อยท่ีสุด เน่ืองจาก เส้นทางการบินของ Air Asia 

ให้บริการในท่ีๆจะไป เช่น เชียงใหม่ น่าน เสียมเรียบ กัวลาลัมเปอร์ รวมถึงเม่ือพิจารณาช่วงเวลาบิน
แล้ว มีเวลาให้เลือกหลากหลาย ตอบสนองความต้องการได้” (ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการล าดบัท่ี 1) 

 
 สรุปคือ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่ให้ความส าคญัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบินไทยสมายล์ 
คือดา้นอาหารท่ีเสิร์ฟบนเคร่ืองบินเป็นหลกั ซ่ึงส่วนใหญ่ช่ืนชอบอาหารท่ีมีคุณภาพ รสชาติอร่อย 
ขนาดพอดีไม่มากหรือน้อยเกินไป โดยอาหารท่ีให้บริการบนเคร่ืองบินนั้นสามารถสร้างความ
แตกต่างให้กบับริการของสายการบินฯได ้นอกจากน้ี ผูใ้ห้ขอ้มูลยงัให้ความส าคญัในเร่ืองเส้นทาง
บินของสายการบินฯ เน่ืองจากปัจจุบนัสายการบินฯ ยงัไม่มีเส้นทางบินท่ีหลากหลายและยงัไม่มี
ความถ่ีของเท่ียวบินท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสายการบินคู่แข่งส่วนใหญ่จะมี
เส้นทางบินท่ีหลากหลายและเวลาบินท่ีเลือกไดม้ากกว่า ท าให้ผูโ้ดยสารสามารถเลือกช่วงเวลาใน
การเดินทางใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคลไดม้ากกวา่สายการบินไทยสมายล ์
 2. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา เน่ืองจากบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั เป็น
ธุรกิจในอุตสาหกรรมการบินท่ีมีสภาวะการแข่งขนัทางการตลาดค่อนขา้งสูง สายการบินในตลาด
ส่วนใหญ่มกัจะใชก้ารแข่งขนัทางดา้นราคาเป็นประเด็นหลกัในการท ากิจกรรมส่งเสริมการขายและ
การตลาด โดยผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่มีความเห็นดงัน้ี 
 

“หลักๆแล้วเพราะเร่ืองราคา หลายคร้ังท่ีเดินทางภายในประเทศ ระยะเวลาเดินทางไม่
นาน เร่ืองส าคัญท่ีจะพิจารณาเป็นล าดับแรกคือเร่ืองราคา ดังนั้น ไทยสมายล์จึงไม่ใช่ตัวเลือกท่ีถูก
เลือก เพราะราคาตั๋วของไทยสมายล์จะแพงกว่าสายการบิน Low cost อ่ืนๆ ท่ีให้บริการในเส้นทาง
เดียวกัน ถึงแม้ว่าเวลาบินจะลงตัวตามท่ีต้องการ แต่ด้วยราคาท่ีสูงกว่าพอสมควร ท าให้สุดท้ายแล้วก็
ยอมปรับเปล่ียนตารางการเท่ียว เพ่ือบินสายการบินท่ีราคาถูกกว่า ซ่ึงสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายไป
ได้มาก    อย่างไรกต็ามบางคร้ังเดินทางไปกับผู้ใหญ่ คนสูงอาย ุแต่ราคาตั๋วของไทยสมายล์กจ็ะท าให้
รู้สึกว่า ยอมจ่ายเพ่ิมอีกนิดหน่อยกส็ามารถบินบางกอกแอร์เวย์ซ่ึงเป็น Full services ได้แล้ว สุดท้าย
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แล้ว ทุกคร้ังท่ีตัดสินใจเลือกสายการบิน ไทยสมายล์จึงไม่เคยเป็นตัวเลือกท่ีถูกเลือกเลย” (ลูกคา้
ล าดบัท่ี 1) 
 

“บริษัทอ่ืนมีบริการพิเศษกว่าคือเร่ืองของเวลาการเดินทางและราคาของตั๋วโดยสารท่ี
ย่อมเยากว่าถ้าเปรียบเทียบในเส้นทางเดียวกัน” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 5)  

 
“ราคา และความสะดวกในการจอง คือปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบิน” 

(ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการล าดบัท่ี 2) 
 
“ปัจจุบันลูกค้ามกัจะมองหาตั๋วราคาถกู ซ่ึงสายการบินไทยสมายล์กไ็ด้พยายามแล้ว แต่

กย็งัไม่สามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าได้ สายการบินอ่ืนท าได้ดีกว่า” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 4) 
 
แมก้ระนั้น ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินฯ กลบัมีความเห็นท่ีแตกต่างออกไป ดงัน้ี 
 
“ถึงคนจะมองว่าราคาสูง แต่ลูกค้าได้รับอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยไม่ต้องซ้ือเพ่ิม บริการ

ดี พรีเม่ียม และเอาใจใส่ดูแลผู้โดยสารตลอดเส้นทาง” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 3) 
 
การจากเก็บขอ้มูลสามารถสรุปไดว้า่ ผูใ้หข้อ้มูลทั้งหมดไดก้ล่าวถึงดา้นราคาของบริษทั 

ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั ว่าสูงกว่าสายการบินคู่แข่ง ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากผูบ้ริโภคยงัมองวา่สายการบินไทยสมายล ์เป็นสายการบินระดบักลาง 
ซ่ึงแมจ้ะไม่ใช่สายการบินตน้ทุนต ่า แต่คู่เปรียบเทียบในสายตาผูบ้ริโภคยงัคงเป็นสายการบินตน้ทุน
ต ่า อยา่งไรก็ตาม ยงัมีผูบ้ริโภคบางส่วนมองวา่สายการบินไทยสมายล ์มีบริการเสริมอ่ืนท่ีไม่ตอ้งเสีย
ค่าใช้จ่ายเพิ่ม เช่น อาหาร เคร่ืองด่ืม บริการท่ีดีจากพนกังาน และน ้ าหนกักระเป๋า 20 กิโลกรัม ซ่ึง
ส าหรับสายการบินอ่ืนนั้น บริการเสริมดงักล่าวจะถูกคิดเป็นค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม  

3. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการขายและการตลาด ในเร่ืองภาพลกัษณ์
ของสายการบินฯ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่กล่าววา่สายการบินไทยสมายล์ มีการส่ือสารตราสินคา้ท่ีดูดี 
เช่ือวา่น่าจะมีมาตรฐานท่ีดี ต่างจากสายการบินตน้ทุนต ่าทัว่ไป เน่ืองจากมีช่ือเสียงท่ีไดม้าจาก บริษทั
การบินไทย จ ากดั มหาชน จึงท าใหต้ราสินคา้ดูน่าเช่ือถือ  
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“คร้ังแรกท่ีได้ยินก็เฉยๆ แต่แบรนด์ดูดี มีช่ือเสียง ติดจากแบรนด์การบินไทย ดู
น่าเช่ือถือ มาตรฐานน่าจะดี” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 3) 
 

“เม่ือได้ยินช่ือสายการบินไทยสมายล์คิดว่าน่าจะมีการบริการท่ีดี ต่างจากสายการบิน 
low cost อ่ืน” (ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการล าดบัท่ี 2) 

 
“เป็นสายการบินน้องใหม่ท่ีค่อนข้างมีช่ือเสียง ได้มาตรฐานและมีความน่าเช่ือถือใน

ระดับหน่ึง เม่ือเทียบกับสายการบินคู่แข่งท่ีอยู่ใน level เดียวกัน” (ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการล าดบัท่ี 
3) 
 

“มีความมั่นใจในสายการบินไทยสมายล์ เน่ืองจากสายการบินไทยสมายล์เป็นบริษัท
ในเครือของสายการบินประจ าชาติท่ีมีมาตรฐาน (การบินไทย) ท าให้คิดว่าการบริการและมาตรฐาน
ของไทยสมายล์ น่าจะดีกว่าสายการบิน low cost อ่ืนๆ” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 5) 
 

อยา่งไรก็ตาม ผูใ้ห้ขอ้มูลไดใ้ห้ความเห็นท่ีส าคญัวา่ แมบ้ริษทัมีการส่ือสารภาพลกัษณ์
เป็นสายการบินท่ีดูดี มีมาตรฐานท่ีดี แต่การวางต าแหน่งในตลาดยงัจดัอยูท่ี่ต  าแหน่งระดบักลาง ซ่ึง
ผูบ้ริโภคยงัมองการวางต าแหน่งในตลาดของสายการบินไทยสมายลย์งัไม่ชดัเจน เพราะสายการบิน
ไทยสมายลม์กัถูกเปรียบเทียบกบัสายการบินตน้ทุนต ่า ดงัตวัอยา่ง 

 
“รู้สึกว่าเป็นสายการบินไทยท่ีมีมาตรฐานดีในระดับหน่ึง เคยได้ยินท้ังค าชมและค า

ต าหนิจาก social network รวมถึงคนรู้จักท่ีเคยใช้บริการ ภาพลักษณ์จึงเป็นสายการบินกลางๆ แต่ใน
ฐานะผู้บริโภค ยังมอง positioning ของไทยสมายล์ไม่ชัดเจน เพราะไทยสมายล์มักถูกเป็นตัวเลือก
เปรียบเทียบกับสายการบิน Low cost แต่เม่ือตรวจสอบราคา กลับไม่ได้ถกูอย่างท่ีคาดหวัง ถึงแม้ช่วง
หลังๆจะเห็นโปรโมช่ันออกมาบ่อยขึน้ แต่กย็งัถือว่าแพงกว่าสายการบินอ่ืนอยู่ ดี” (ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคย
ใชบ้ริการล าดบัท่ี 1) 
 

“แบรนด์ดูดี มีช่ือเสียง ติดจากแบรนด์การบินไทย ดูน่าเช่ือถือ มาตราฐานน่าจะดี แต่ 
การวาง positionไม่ชัดเจน ไม่มองว่าเป็น low cost หรือ premium” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 3) 
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นอกจากน้ียงัให้ความเห็นเร่ือง การประชาสัมพนัธ์และการแจง้ข่าวสารจากทางสาย
การบินไทยสมายล์ โดยผูใ้ห้ขอ้มูลไดย้กตวัอย่างเปรียบเทียบการส่งเสริมการขายของสายการบิน
คู่แข่งวา่มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมส่งเสริมการขายบ่อยคร้ังและบ่อยกวา่สายการบินไทยสมายล์ 
โดยผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่กล่าวตรงกนัวา่ ไม่ค่อยไดรั้บข่าวสารและขอ้มูลดา้นกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายจากสายการบินไทยสมายลเ์ลย จะพบเห็นไดจ้ากช่องทางเพียงไม่ก่ีช่องทางเท่านั้น ไดแ้ก่ ทางเวบ็
ไซท์ Facebook และ เว็บไซท์ ของสายการบินไทยสมายล์เท่านั้น ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลระบุว่าส่ือสารกบั
ผูบ้ริโภคของสายการบินไทยสมายลย์งัไม่เพียงพอ ดงัตวัอยา่ง 

 
“การส่ือสารจากบริษัทไทยสมายล์แอร์เวย์ได้รับบ้าง แต่ถือว่าน้อยกว่าสายการบินอ่ืน 

ส่วนใหญ่เห็นจาก Page Facebook ท่ีเก่ียวกับสายการบิน เช่น Ar-pae.com หรือ Facebook ของเพ่ือน
ท่ีแชร์ต่อๆกันมา รู้สึกว่ายังไม่น่าสนใจเท่าท่ีควร อย่างโปรโมช่ันราคา ยังไม่สามารถกระตุ้นให้เกิด
การซ้ือได้ เพราะราคาปกติของสายการบินอ่ืนยังมีท่ีถูกกว่า นอกจากนี้ยังไม่ค่อบทราบเร่ืองสิทธิ
ประโยชน์อ่ืนๆ เช่น ส่วนลดจากบัตรเครดิต ส่วนลดท่ีพักโรงแรม” (ผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใช้บริการ
ล าดบัท่ี 4) 
 

และเม่ือสอบถามความเห็นจากพนกังานของบริษทัฯในหน่วยท่ีเก่ียวขอ้งไดค้วามเห็นดงัน้ี 
 

 “ควรเน้นการโฆษณาแบบ above the line มากกว่านี้ เน่ืองจากเป็นส่ือโฆษณาท่ี
กว้างขวางและเข้าถึงคนได้มากกว่าแต่กใ็ช้งบมากกว่าเช่นกัน” (พนกังานล าดบัท่ี 2) 
 

โดยสรุปผู ้ให้ข้อมูลได้ให้ความเห็นท่ีสอดคล้องกันในเร่ืองการส่ือสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ว่า บริษัทฯ ควรเพิ่มช่องทางในการส่ือสารกับลูกค้ามากกว่าน้ีโดยเน้นการท า
โปรโมชัน่แบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณการ(Integrated marketing communication) โดยเน้น
การโฆษณาผ่านส่ือท่ีกวา้งขวางและเขา้ถึงผูบ้ริโภคจ านวนมาก เช่น การโฆษณาบนป้ายกระดาน
ขนาดใหญ่ (Bill board), วทิย ุและ โทรทศัน์ เป็นตน้ 

4. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการและบุคคลากร ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการไดใ้ห้
ความเห็นวา่ มาตรฐานการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการเลือกใชบ้ริการสายการบินฯ 

 
“คาดหวังว่ามาตรฐานการบริการของพนักงานเทียบเท่าการบินไทย  อย่างในการ

ให้บริการท่ีดี อย่างน้อยท่ีสุดขอให้สมราคา บริการในท่ีนี้ไม่ใช่แค่บริการบนเคร่ืองเท่านั้น แต่
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คาดหวังให้ใส่ใจลูกค้าในทุกส่วนงาน ตั้งแต่ระบบการจอง ให้จองได้ง่าย ขั้นตอนไม่เยอะไม่ยุ่งยาก 
มีรายละเอียดชัดเจน ไม่มีค่าใช้จ่ายอ่ืนๆแอบแฝง ส่วนของ call-center ท่ีสามารติดต่อได้ง่าย 
พนักงาน call-center มีข้อมูลท่ีตอบค าถามข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างชัดเจน กราวด์และแอร์ท่ีมีใจ
บริการ ช่วยเหลือ ให้บริการลูกค้าอย่างเตม็ใจและเสมอภาค” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 1) 

 
“ท่ีผ่านมา ได้รับบริการตามความคาดหวงั คือพนักงานบริการด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส 

ดีพอสมควร” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 2) 
 

“ได้รับการบริการจากพนักงานตามความคาดหวัง ตัวอย่างเช่น ตอนไปเช็คอินท่ีเคาร์
เตอร์เช็คอิน พนักงาใช้เวลาไม่นานแม้จะมีคิว เม่ือขึน้เคร่ืองพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินก็ให้การ
ต้อนรับอย่างดี ยกไหว้ตั้งแต่แรกเห็น มีการดูแลท่ีดี ในระหว่างบินมีการบริการเสิร์ฟอาหาร รับขยะ 
ดูใส่ใจดี” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 3) 
 

“พนักงานให้บริการโอเค ดีพอสมควร ตามความคาดหวงั” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 4) 
 

“ทุกอย่างเป็นไปตามท่ีคาดหวงัในส่วนของการบริการขณะเดินทาง” (ลูกคา้ล าดบัท่ี 5) 
 

สรุปแลว้ ลูกคา้ส่วนใหญ่ไดใ้หค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการของพนกังานเป็นอยา่ง
มาก ซ่ึงการยิม้แยม้แจ่มใสและจิตใจท่ีรักในการบริการจะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการเลือกใชแ้ละการ
กลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้ 

จากการวิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกข้างต้น บริษทัไทยสมายล์แอร์เวย์ จ  ากัด 
จะตอ้งศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภคในตลาดและลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อ น าขอ้มูล
ดงักล่าวมาประยุกต์ใช้ในการบ่งช้ีถึงความสนใจและทศันคติเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย์ จ  ากดั เพื่อน าไปสู่การเช่ืองโยงกบัองคป์ระกอบหลกั
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ปิยะนารถ สิงห์ชู. 2555) ไดแ้ก่ 

1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting)  
2. สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers)  
3. การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive Management)  
4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations)  
5. การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization)  
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บทที ่5 

สรุปผลกำรวจิัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

ในการศึกษาวิจยัเร่ืองการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการเพื่อใช้ในการ
ก าหนดกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั โดย
น าเสนอผลการวิจยัจากขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลและศึกษาคน้ควา้แลว้น ามาอภิปรายผล อีกทั้งให้
ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจ ซ่ึงธุรกิจสามารถน าเอาข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัน้ีไปใช้
ประโยชน์ในการสร้างกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ต่อไป 

 
 
5.1 ขั้นตอนกำรวจิัย 

ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการสายการบินฯ 5 คน และผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยใช้บริการสายการบินฯ 3 คนเพื่อทราบถึงความ
คิดเห็น ความตอ้งการ และความพึงพอใจซ่ึงมีผลต่อการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ของบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั นอกจากน้ี ไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริหารและพนกังาน
บริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั อีกจ านวน 4 คนเพื่อทราบถึงมุมมองในการท างาน กระบวนการ
ท างานและแนวคิดในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั รวม
ผูใ้ห้ขอ้มูลทั้งส้ิน 12 คน โดยไดน้ าขอ้มูลดงักล่าวมาวิเคราะห์และหาแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์
การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัต่อไป 

 
 

5.2 กำรวเิครำะห์และอภิปรำยผล 
การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

กรณีศึกษาบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย
ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี  
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 5.2.1 การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการก าหนด
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จากการวิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลทั้ง 
12 คนพบวา่มีประเด็นส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

ในการบริหารความสัมพนัธ์เพื่อให้ลูกคา้มีความรู้สึกผูกพนักบัสินคา้และบริการของ
บริษทัฯนั้น จ  าเป็นตอ้งอา้งอิงจากความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมาย
เป็นส าคญั โดยผูว้ิจยัไดจ้  าแนกความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคออกเป็น 4 ดา้น ท่ีผูใ้ห้
ขอ้มูลส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัไดแ้ก่ 

1. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ โดยเนน้ไปท่ีเร่ืองการใหบ้ริการอาหารบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงสายการบินท่ีมีบริการอาหารคุณภาพ รสชาติอร่อย ขนาดพอดีไม่มากหรือนอ้ยเกินไป
และเร่ืองความหลากหลายของเส้นทางการบินและช่วงเวลาของเท่ียวบิน ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีลว้นเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญั ท่ีจะสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ช้บริการและสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้และ
บริการของสายการบินฯได ้ 

2. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ผูบ้ริโภคมองว่าราคาค่าตัว๋โดยสารของบริษทั 
ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดั อยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่สายการบินคู่แข่ง ระดบัราคาดงักล่าวไดส่้งผลโดยตรง
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากผูบ้ริโภคมองว่าบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์
จ  ากดั เป็นสายการบินระดบักลางจึงควรปรับระดบัราคาใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้ 

3. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการขายและการตลาด โดยแบ่งเป็นเร่ือง
ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดั ซ่ึงปัจจุบนัไดรั้บการเช่ือถือว่ามีมาตรฐานท่ีดีต่าง
จากสายการบินตน้ทุนต ่าทัว่ไป และเร่ืองการประชาสัมพนัธ์และการแจง้ข่าวสารโดยสายการบิน
คู่แข่งมีการประชาสัมพนัธ์และการแจง้ข่าวสารท่ีบ่อยกวา่ และมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายกวา่ 
โดยรวมแลว้ ผูบ้ริโภคยงัมองวา่ควรเพิ่มการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคให้บ่อยข้ึนและทัว่ถึงมากข้ึน
กวา่เดิม 

4.  ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการและบุคลากร โดยผู ้บริโภคได้ให้
ความส าคญักบัการบริการของพนกังาน อยา่งการยิม้แยม้แจ่มใสและจิตใจท่ีรักในการบริการ ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัต่อการเลือกใชแ้ละการกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้ 

อย่างไรก็ตาม ผูว้ิจยัได้พบว่า ผูบ้ริหารและพนักงานของบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์
จ  ากดัได้ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างไปจากผูใ้ช้บริการ โดยได้
กล่าวถึงการให้สิทธิพิเศษส าหรับลูกคา้ เช่น ส่วนลดโรงแรม ร้านคา้ และร้านอาหาร และการสะสม
คะแนนเพื่อแลกของรางวลั ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคยงัไม่ได้ให้ความส าคญัในประเด็น
ดงักล่าว ซ่ึงหากบริษทั ไทยสมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัสามารถปรับปรุงขอ้บกพร่องในปัจจยัส่วนประสม
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ทางการตลาดทั้ง 4 ประเด็นขา้งตน้ให้ดีข้ึนก็จะสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ได ้ซ่ึง
จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้บริการกบับริษทัฯ และน ามาซ่ึงความมัน่คงของบริษทั
ต่อไป 

 
5.2.2 แนวทางการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีเหมาะสมกบับริษทั ไทยสมายล์แอร์

เวย ์จ  ากดั จากการศึกษา ผูว้ิจยัเห็นวา่การก าหนดแนวทางในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ควรมี
การก าหนดวตัถุประสงค์ท่ีชัดเจนคือเพื่อให้ลูกคา้และกลุ่มเป้าหมายเข้าใจทิศทางและต าแหน่ง
ทางการตลาดของบริษทัฯ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ปัจจุบนัและ
ผูบ้ริโภคท่ีจะมาเป็นลูกคา้ในอนาคตโดยอา้งอิงจากแนวคิดการเสริมสร้างความพึงพอใจในการ
บริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
                    1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าและผูใ้ห้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ โดยใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีมีในการส ารวจความตอ้งการ ค่านิยม และความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั อาทิ การใช้แบบสอบถามความคิดเห็น การส ารวจและการวิจยั
ตลาด การส ารวจแบบเจาะกลุ่มเป้าหมาย การสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็น
ของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานภายในบริษทั เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้น ทั้งจากภายนอกและภายใน
บริษทั เพื่อสะทอ้นความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงาน ซ่ึงผลในการวิเคราะห์
ขอ้มูลดงักล่าวจะเป็นตวัช้ีขอ้บกพร่องและขอ้ไดเ้ปรียบของบริษทั เพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันา
คุณภาพของการบริหารให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ และน ามาซ่ึงความพึงพอใจต่อการ
บริการ 
                    2. การบริหารและปฏิบติังานภายในบริษทัฯ ผูบ้ริหารจะตอ้งมีวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจนและ
ก าหนดแนวทางท่ีสอดคลอ้งไปกบัวิสัยทศัน์ดงักล่าว พร้อมทั้งเป็นผูน้ าในการปฏิบติัตามวิสัยทศัน์
เพื่อใหก้ลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้เกิดข้ึนอยา่งเป็นรูปธรรม 

3.  ก าหนดกลยุทธ์ในการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนการ
บริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกบัเป้าหมาย ต าแหน่งและทิศทางของบริษทัโดยใช้กลยุทธ์การจดัการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยใชก้ารวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท่ีได้จาก
การศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ปัจจุบนัและกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งพนกังานภายในบริษทัแลว้
น ามาวิเคราะห์เพื่อแบ่งประเภทตามพฤติกรรมของลูกคา้และจดักลุ่มลูกคา้ออกตามคุณค่าท่ีลูกคา้มี
ต่อบริษทั นอกจากน้ี บริษทัตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอและต่อเน่ืองแลว้น ามาพฒันาการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในระยะยาว นอกจากน้ี
บริษทัจะไดน้ าเสนอสินคา้และบริการใหม่ ๆ ท่ีมีความเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
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4. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางของบริษทัให้ชัดเจน ผูบ้ริหารจะตอ้งน าข้อมูลท่ี
ระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ และขอ้มูลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งมาประกอบการก าหนด
นโยบาย เป้าหมาย กลยทุธ์ และทิศทางของบริษทั โดยค านึงถึงความชดัเจนและผลในทางปฏิบติัของ
นโยบายดงักล่าว อีกทั้งตอ้งค านึงถึงความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัความสามารถและความพร้อมของ
บริษทัและผูป้ฏิบติังาน รวมทั้งเป็นท่ียอมรับและรับรู้ถือปฏิบติัเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองค์กร 
ซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการ 

 
 

5.3 สรุปผลกำรวจิัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการจดัระบบขอ้มูลมาแยกประเภทตาม

กรอบงานวจิยัท่ีไดก้  าหนดไว ้และท าความเขา้ใจขอ้มูลต่างๆท่ีรวบรวมมาได ้ดงัน้ี 
การท่ีฝ่ายบริหารและพนักงานในหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความสัมพนัธ์

ลูกคา้จะสามารถใชค้วามพึงพอใจและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวให้กบัลูกคา้ไดน้ั้น จะตอ้ง
ค านึงถึงความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้เป็นหลกั เน่ืองจากลูกคา้เป็นผูท่ี้มีอ านาจในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ อีกทั้งควรหาขอ้มูลจากธุรกิจอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรม เพื่อเป็นประโยชน์แก่
การด าเนินการ อาทิ การก าหนดราคาขาย ช่องทางการส่ือสารและชาสัมพนัธ์ และกิจกรรมส่งเสริม
การขายและการตลาด เป็นตน้  

การรับฟังลูกคา้และผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายของบริษทัฯ นั้นจะช่วยสร้างทิศทาง
ในการก าหนดนโยบายต่างๆขององคก์ร ตั้งแต่ระดบัองคก์ร ไปจนถึงระดบัหน่วยงาน ซ่ึงจะช่วยให้
การด าเนินงานโดยภาพรวมของธุรกิจเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและได้ความได้เปรียบในการ
แข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื  

จากการท าการวิจยัคร้ังน้ี สามารถอนุมานไดว้่าบริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดัเป็น
บริษทัหน่ึงในตลาดท่ีผูบ้ริโภคยอมรับและจัดเป็นตัวเลือกท่ีน่าสนใจเม่ือต้องการเดินทางโดย
เคร่ืองบิน อย่างไรก็ตาม บริษทั ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ  ากดัยงัมีขอ้ท่ีควรปรับปรุงและแกไ้ขในดา้น
การสนองตอบความพึงพอใจของลูกคา้ในหลายๆ ประเด็น ซ่ึงผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ผลการวิจยัน้ี
จะเป็นประโยชน์ในการพฒันาการก าหนดกลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของบริษทั ไทย
สมายลแ์อร์เวย ์จ  ากดัสืบต่อไป 
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5.4 ข้อจ ำกดังำนวจิัย 
เน่ืองจากในการวิจยัคร้ังน้ี มีระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจ ากดั ท าให้ผูว้ิจยัไดข้อ้มูลจาก

การสัมภาษณ์เพียง 12 ท่าน ถา้เป็นไปได้ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรเพิ่มระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล
และจ านวนผูใ้หข้อ้มูลท่ีมากข้ึนเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์ท่ีน่าเช่ือถือมากข้ึน 

 
 

5.5 ข้อเสนอแนะในกำรท ำงำนวจิยัคร้ังต่อไป 
1. เน่ืองจากกลุ่มลูกคา้ของบริษทัมี 2 กลุ่มคือเป็นลูกคา้บุคคลทัว่ไป และลูกคา้ท่ีเป็น

บริษทั โดยงานวิจยัน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้บุคคลทัว่ไปเท่านั้น ดงันั้นหากในงานวิจยัต่อไป
ควรมีการศึกษาลูกคา้ท่ีเป็นบริษทัดว้ย เพื่อทราบถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ให้
ครบทุกกลุ่ม 

2. มีการน าแนวคิดท่ีนอกเหนือจากงานวิจยัช้ินน้ีเขา้มาพิจารณาเพิ่มเติม เช่น แนวคิด
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผ่านทางประสบการณ์ (Customer Experience) และ แนวคิดการ
แบ่งกลุ่มลูกคา้เพื่อให้การก าหนดกลยุทธ์ความสัมพนัธ์ลูกคา้เป็นไปอย่างเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละ
กลุ่มใหม้ากท่ีสุด 
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แบบสอบถาม  
เร่ือง 

การศึกษาปัจจัยทีม่ีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์การจัดการความสัมพนัธ์ลูกค้า 
กรณีศึกษาสายการบินไทยสมายล์ 

 
 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการวิจยัเร่ือง “การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนด

กลยุทธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ กรณีศึกษาสายการบินไทยสมายล์” ในหลกัสูตรการจดัการ

มหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ วิทยาลัยการจดัการ มหาวิทยาลัยมหิดล แบบสัมภาษณ์แบ่ง

ออกเป็น 4 ชุด ดงัน้ี 

แบบสอบถามชุดท่ี 1 ส าหรับผูบ้ริหารของสายการบินไทยสมายล ์ 

แบบสอบถามชุดท่ี 2 ส าหรับพนกังานสายการบินไทยสมายล ์ 

แบบสอบถามชุดท่ี 3 ส าหรับลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินไทยสมายล์  

แบบสอบถามชุดท่ี 4 ส าหรับลูกคา้ท่ีไม่เคยใชบ้ริการสายการบินไทยสมายล์  
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แบบสอบถามชุดที ่1 ส าหรับผู้บริหารของสายการบินไทยสมายล์  

ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามต่อไปนีต้ามความเป็นจริง 

1. กลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจคืออะไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
2. มีวธีิเตรียมตวัรับมือกบัคู่แข่งของสายการบินไทยสมายลอ์ยา่งไรบา้ง 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
3. ในการก าหนดกลยทุธ์การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้มีการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ของสายการบินไทย

สมายลห์รือใชมุ้มมองแบบ customer centric บา้งหรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
4. ตามความเห็นของท่าน ลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลค์าดหวงัอะไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
5. ปัจจุบนัในการมีปฏิสัมพนัธ์และการส่ือสารลูกคา้มีการจดัการอยา่งไร  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 

6. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลมี์การท ากิจกรรมส่งเสริมการขายและการตลาดเพียงพอหรือไม่ 

…………………………………………………………………………….…………………….…… 

7. ปัจจุบนัท่านมีวธีิการดูแลลูกคา้และจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลอ์ยา่งไรบา้ง 

…………………………………………………………………………….…………………….…… 

8. ท่านใชก้ลยทุธ์หรือวธีิการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลอ์ยา่งไร 

…………………………………………………………………………….…………………….…… 

9. ใชปั้จจยัอะไรในการเก็บขอ้มูลลูกคา้,  Segment เป็นก่ีประเภทและมีการใชบ้ริการอยา่งไร 
แตกต่างกนัอยา่งไรบา้งในแต่ละ Segment 

…………………………………………………………………………….…………………….…… 

10. ปัญหาหลกัของการจดัการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลคื์ออะไร 

…………………………………………………………………………….…………………….…… 

11. ลูกคา้มีขอ้เรียกร้องบริษทัในเร่ืองใดบา้ง และมีการจดัการกบัปัญหาอยา่งไร 
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แบบสอบถามชุดที ่2 ส าหรับพนักงานสายการบินไทยสมายล์ 

ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามต่อไปนีต้ามความเป็นจริง 

1. ท่านมีทศันคติต่อวสิัยทศัน์ขององคก์รอยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
2. ในการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลมี์การเขา้ถึงจิตใจลูกคา้หรือใช้

มุมมองแบบ customer centric บา้งหรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
3. ท่านมีการสร้างความระลึกถึงท่ีจะใชบ้ริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลห์รือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
4. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายลท์  าใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจหรือไม่ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
5. มีขอ้เสนอแนะอยา่งไรในการปฏิบติังานในองคก์รเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
6. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลมี์กิจกรรมส่งเสริมการขายและการตลาดเพียงพอหรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
7. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลมี์การส่ือสารเพื่อสร้างแรงจูงใจใหก้บัลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
8. ท่านมกัประสบปัญหาอะไรในการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้และการท างาน 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
9. แลว้ท่านแกไ้ขปัญหาดงักล่าวอยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
10. ท่านมกัประสบปัญหาอะไรในการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
11. ท่านพบปัญหาในการประสานงานภายในองคก์รบา้งหรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
12. ท่านมีความเห็นอยา่งไรในการประสานงานภายในองคก์ร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
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แบบสอบถามชุดที ่3 ส าหรับลูกค้าทีเ่คยใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  

ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามต่อไปนีต้ามความเป็นจริง 

1. สายการบินไทยสมายลมี์บริการอะไรท่ีพิเศษกวา่บริษทัอ่ืน ในความเห็นของท่าน 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
2. บริษทัอ่ืนมีบริการอะไรท่ีพิเศษกวา่สายการบินไทยสมายล ์
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
3. ท่านคาดหวงัส่ิงใดจากการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายล ์
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
4. พนกังานของสายการบินไทยสมายลส์ามารถใหบ้ริการตามความคาดหวงัของท่านไดห้รือไม่ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
5. อะไรคือปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยสมายลข์องท่าน 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
6. ท่านพบปัญหาอะไรในการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายล ์
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
7. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลมี์การส่ือสารกบัท่านบ่อยแค่ไหน ผา่นช่องทางใดบา้ง ช่องทาง
ใดท่ีท่านช่ืนชอบมากท่ีสุด เพราะเหตุใด 

…………………………………………………………………………….…………………….…… 
8. ท่านช่ืนชอบการส่ือสารของสายการบินไทยสมายลห์รือไม่ อยา่งไร  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
9. ยกตวัอยา่งบริการจากสายการบินอ่ืนท่ีท่านเคยไดรั้บ และประทบัใจ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
10. ท่านมีความมัน่ใจในการใชบ้ริการของสายการบินไทยสมายลห์รือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
11. ท่านมีการระลึกถึงสายการบินไทยสมายลเ์ม่ือตอ้งเลือกใชบ้ริการทางการบินหรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
12. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลมี์การท ากิจกรรมส่งเสริมการขายและการตลาดเพียงพอหรือไม่ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
13. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลเ์ขา้ใจความรุ้สึกและเขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้

หรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
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14. สายการบินไทยสมายลมี์การตอบสนองท่ีรวดเร็วและต่อเน่ืองหรือไม่ ในความเห็นของท่าน 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
15. การใหข้อ้มูลข่าวสารและการตอบค าถามเก่ียวกบัสินคา้และบริการของสายการบินไทยสมายล์

เป็นอยา่งไรในความเห็นของท่าน 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
16. ท่านคิดวา่สายการบินไทยสมายลมี์การส่ือสารเพื่อสร้างแรงจูงใจใหก้บัลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
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แบบสอบถามชุดที ่4 ส าหรับลูกค้าทีไ่ม่เคยใช้บริการสายการบินไทยสมายล์  
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามต่อไปนีต้ามความเป็นจริง 

1. ท่านใชบ้ริการสายการบินใดบ่อยท่ีสุด ท าไมจึงใชบ้ริการสายการบินดงักล่าว 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
2. ท่านรู้สึกอยา่งไรเม่ือไดย้นิช่ือสายการบินไทยสมายล ์
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
3. เหตุใดท่านจึงไม่ใชบ้ริการสายการบินไทยสมายล ์  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
4. บริษทัท่ีท่านช่ืนชอบมีบริการอะไรท่ีพิเศษกวา่บริษทัอ่ืน  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
5. ท่านคาดหวงัส่ิงใดจากการใหบ้ริการของสายการบินระดบัภูมิภาค 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
6. อะไรคือปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการสายการบินของท่าน  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
7. ท่านเคยพบปัญหาอะไรในการใหบ้ริการของสายการบินท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ า  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
8. ท่านเคยไดรั้บการส่ือสารจากสายการบินไทยสมายล ์บา้งหรือไม่ ส่ือสารกบัท่านบ่อยแค่ไหน 

ผา่นช่องทางใดบา้ง  
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
9. ท่านไดรั้บการส่ือสารจากสายการบินใดบา้ง ส่ือสารกบัท่านบ่อยแค่ไหน ผา่นช่องทางใด 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
10. ยกตวัอยา่งบริการจากสายการบินอ่ืนท่ีท่านเคยไดรั้บ และประทบัใจ 
…………………………………………………………………………….…………………….…… 
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