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สารนิพนธ์ เร่ือง "ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business  Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ" ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาและการสนับสนุนจากบุคคลหลายท่าน ขอกราบ
ขอบพระคุณ รองศาสตราจารยช์นินทร์ อยู่เพชร อาจารยท์ี่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ผูซ่ึ้งได ้อุทิศเวลาอนัมีค่า
ในการให้ค าปรึกษา ช้ีแนะแนวทางการวิจัย และให้ขอ้คิดเห็นที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนา
งานวิจยั ตลอดจนตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่อย่างดียิ่งตลอดระยะเวลาการท า
วิจยั 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ทุกท่านที่ได้กรุณาให้ค าแนะน าอันมี
คุณค่าซ่ึง ช่วยให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน รวมถึงคณาจารยท์ุกท่านในหลกัสูตรที่ได้
ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้อันเป็นพื้นฐานส าคัญในการท าวิจัยครั้ งน้ี และขอขอบพระคุณ
ผูอ้ านวยการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ได้อ านวยความสะดวกในการเก็บขอ้มูล และขอขอบพระคุณ
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถาม ท าให้ได้ข้อมูลที่ เป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัย ขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่นปริญญาโททุกคนส าหรับมิตรภาพ ก าลงัใจ และ
ความช่วยเหลือที่มีให้กันเสมอมา รวมถึงเจ้าหน้าที่วิทยาลัยทุกท่านที่ให้ความช่วยเหลือด้านการ
ประสานงานและเอกสารต่างๆ เป็นอย่างดี นอกจากน้ี กราบขอบพระคุณครอบครัวที่ให้การสนับสนุน
ทั้งด้านการศึกษาและเป็นก าลงัใจส าคญัมาโดยตลอด จนท าให้ผูว้ิจัยสามารถก้าวผ่านอุปสรรคต่างๆ 
และประสบความส าเร็จในการศึกษา 

สุดท้ายน้ี ผูว้ิจัยหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการ
บริการ ที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) และเป็นแนวทางส าหรับผูท้ี่สนใจศึกษาวิจัยในประเด็นที่
เก่ียวขอ้งต่อไป หากมีขอ้บกพร่องประการใด ผูว้ิจัยขออภยัมา ณ ที่น้ีและขอน้อมรับไวเ้พื่อปรับปรุง
แกไ้ขในโอกาสต่อไป 
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บทคดัย่อ 
งานวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีนั่งชั้น

ธุรกิจ  (Business Class) ของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ (2) 
เพื่อระบุปัจจัยท่ีมีอิทธิพลสูงสุดต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการดังกล่าว โดยใช้แบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ ซ่ึง
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไดรั้บการคดักรองจ านวน 444 คน จากกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 640 คน 

ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ียระหว่าง 26–35 ปี และระดับ
การศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี โดยมีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 55,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมการใชบ้ริการแสดงให้เห็นว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่นิยมใช้บริการท่ีนัง่ชั้นธุรกิจในเท่ียวบินระยะไกล (Long-haul Flights) โดยสายการบินไทย (Thai 
Airways International) เป็นสายการบินที่ใช้บริการล่าสุดและบ่อยท่ีสุดและจุดหมายปลายทางยอดนิยมคือ โตเกียวและ
ลอนดอน 

เมื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ พบว่าปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสาร
มี 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) ซ่ึงมีอิทธิพลสูงสุด (2) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) (3) 
การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk)  และ (4) คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 

ค าส าคญั : ที่นัง่ชั้นธุรกิจ/ คุณภาพการบริการ/ การรับรู้ความเส่ียง/ การรับรู้คุณค่า/ ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้/ ความยุติธรรมของราคา/ ความพึงพอใจ 
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ตาราง  หน้า 
1.1 ค่าโดยสารชั้นหน่ึง ชั้นธุรกิจ และชั้นประหยดัจาก LHR-YVR ระหว่างเดือนมกราคม  

2017  (LHR-YVR first, business, premium economy and economy fares during 
 January 2017) 6 

1.2 ผลการโดยสารระหว่างยุโรปไป/กลบัเอเชียตะวนัออกเฉียงเหนือแบ่งตามชั้นบริการ  
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4.1 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างโดยจ าแนกตามเพศ 
 ของผูต้อบแบบสอบถาม 72 
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 ของผูต้อบแบบสอบถาม 72 
4.3 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างโดยจ าแนก 
 ตามระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 73 
4.4 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างโดยจ าแนก 
 ตามระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 73 
4.5 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างโดยจ าแนก 
 ตามอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 74 
4.6 ความถี่และค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างโดยจ าแนก 
 ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 74 
4.7 ความถ่ีและค่าร้อยละของระยะเวลาของเที่ยวบินที่เลือกใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ  
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.8 ความถี่และค่าร้อยละของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ   
 (Full Service Carrier) ที่ใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด 76 
4.9 ความถี่และค่าร้อยละของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ   
 (Full Service Carrier) ที่ใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) บ่อยที่สุด 77 
4.10 ความถ่ีและค่าร้อยละของเมืองและประเทศที่เลือกใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ  
 (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  (Full Service Carrier) ล่าสุด 78 
4.11 ความถ่ีและค่าร้อยละของวตัถุประสงคท์ี่ตดัสินใจเดินทางโดยใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 

(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  (Full Service Carrier) 81 
4.12 ความถ่ีและค่าร้อยละของบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 

(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  (Full Service Carrier) 82 
4.13 ความถ่ีและค่าร้อยละของความถ่ีในการเดินทางโดยใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business 

Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  (Full Service Carrier) 83 
4.14 ความถ่ีและค่าร้อยละของช่วงวนัที่เดินทางโดยใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) 

ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  (Full Service Carrier) 84 
4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
 การบริการ (Service Quality) 85 
4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
 การบริการ (Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  86 
4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
 การบริการ (Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 87 
4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
 การบริการ (Service Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 88 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การบริการ (Service Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 89 
4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 90 
4.21 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) 91 
4.22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นกายภาพ (Physical Risk) 92 
4.23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) 93 
4.24 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นการเงิน (Financial Risk) 94 
4.25 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นสังคม (SOCIAL RISK) 95 
4.26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นเวลา (Time Risk)  96 
4.27 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) 97 
4.28 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

คุณค่า (Perceived Value) 98 
4.29 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

คุณค่า (Perceived Value) ดา้นการใชง้าน (Functional Value) 99 
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ตาราง  หน้า 
4.30 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ 

คุณค่า (Perceived Value) ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) 100 
4.31 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 

ตราสินคา้ (Brand Image) 101 
4.32 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความ 

ยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 102 
4.33 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน 

การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  
(Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 103 

4.34 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เปรียบเทียบ 
ระหว่างระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 104 

4.35 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบ 
ระหว่างระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 106 

4.36 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) เปรียบเทียบ 
ระหว่างระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 107 
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ตาราง  หน้า 
4.37 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การบริการ (Service Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่าง 
ระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 108 

4.38 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เปรียบเทียบระหว่างระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 109 

4.39 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นการรับรู้ 
ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นการเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างระดบั
การศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ที่ระดบั 0.05 110 

4.40 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นการรับรู้ 
คุณค่า (Perceived Value) ดา้นการใชง้าน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่าง 
ระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 110 

4.41 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นการรับรู้ 
คุณค่า (Perceived Value) ดา้นการใชง้าน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่าง 
ระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 112 
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4.42 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 

ตราสินคา้ (Brand Image) เปรียบเทียบระหว่างระดบัการศึกษา โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 113 

4.43 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยัดา้นความ 
ยุติธรรมของราคา (Price Fairness) เปรียบเทียบระหว่างระดบัการศึกษา  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 114 

4.44 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) เปรียบเทียบระหว่างระดบัการศึกษา  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 115 

4.45 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 116 

4.46 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 116 

4.47 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างเพศ  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 117 

 
 

 
 
 



 ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.48 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 118 

4.49 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างเพศ   
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 119 

4.50 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 120 

4.51 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นการเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างเพศ  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 120 

4.52 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นการเงิน (Financial Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 122 

4.53 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นสังคม (Social Risk)เปรียบเทียบระหว่างเพศ  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 123 

 

 
 
 



 ฒ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.54 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  

ดา้นสังคม (Social Risk)โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมี 
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 123 

4.55 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างเพศ  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 124 

4.56 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 125 

4.57 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างเพศ  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 126 

4.58 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 127 

4.59 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 128 

 

 
 
 



 ณ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.60 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 129 

4.61 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 130 

4.62 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 131 

4.63 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 132 

4.64 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 134 

4.65 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 135 

 
 

 
 



 ด 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.66 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 136 

4.67 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างอายุ  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 137 

4.68 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 138 

4.69 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 138 

4.70 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 141 

4.71 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 142 

 

 
 
 



 ต 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.72 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  

ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มี 
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 144 

4.73 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นการเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 146 

4.74 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
 ดา้นการเงิน (Financial Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 148 

4.75 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นสังคม (Social Risk) เปรียบเทยีบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 149 

4.76 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
 ดา้นสังคม (Social Risk)โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 150 

4.77 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นเวลา (Time Risk)  เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 151 

 

 
 
 



 ถ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.78 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  

ดา้นเวลา (Time Risk)  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 152 

4.79 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 153 

4.80 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 155 

4.81 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 156 

4.82 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 157 

4.83 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 158 

 
 
 

 



 ท 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.84 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 159 

4.85 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 159 

4.86 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 161 

4.87 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 162 

4.88 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 163 

4.89 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 164 

 

 
 
 



 ธ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.90 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธี Bonferroni 165 

4.91 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 166 

4.92 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 167 

4.93 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นการเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 168 

4.94 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดา้นการเงิน (Financial Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 170 

4.95 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นสังคม (Social Risk)เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 171 

 
 

 



 น 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.96 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  

(Perceived Risk) ดา้นสังคม (Social Risk)โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่ม ี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 172 

4.97 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นเวลา (Time Risk)  เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 173 

4.98 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดา้นเวลา (Time Risk)  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่ม ี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 174 

4.99 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 175 

4.100 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดา้นจิตวทิยา (Psychological Risk)  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 177 

4.101 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นการใชง้าน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 178 

 

 
 
 



 บ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.102 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า  

(Perceived Value) ดา้นการใชง้าน (Functional Value) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 179 

4.103 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 180 

4.104 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า  
(Perceived Value) ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 181 

4.105 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image)  
เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One-way ANOVA) 181 

4.106 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้  
(Brand Image) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 183 

4.107 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness)  
เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One-way ANOVA) 184 

 

 
 
 



 ป 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.108 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา  

(Price Fairness) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 185 

4.109 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 186 

4.110 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 188 

4.111 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 189 

4.112 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 191 

4.113 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 193 

 

 
 

 



 ผ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.114 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 195 

4.115 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 196 

4.116 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 198 

4.117 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 200 

4.118 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี 
Bonferroni 202 

4.119 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 203 

 

 
 



 ฝ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.120 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  

(Perceived Risk) ดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 205 

4.121 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นประสิทธิภาพ(Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 206 

4.122 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 208 

4.123 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นการเงิน(Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 209 

4.124 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นการเงิน (Financial Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 211 

4.125 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 212 

 

 
 
 



 พ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.126 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง  

(Perceived Risk) ดา้นจิตวทิยา (Psychological Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 214 

4.127 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นการใชง้าน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดง 
เฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 215 

4.128 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นการใชง้าน (Functional Value) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 217 

4.129 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 218 

4.130 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 220 

4.131 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image)  
เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มคีวามสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One-way ANOVA) 222 

 
 
 
 

 



 ฟ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.132 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้  

(Brand Image) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 224 

4.133 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness)  
เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มคีวามสัมพนัธ์ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) 225 

4.134 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา  
(Price Fairness) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 227 

4.135 ตารางสถิติเชิงอนุมานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ  
(Business Class) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 228 

4.136 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 
(Business Class) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 230 

4.137 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  เปรียบเทียบระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 231 

 

 
 
 



 ภ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.138 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 233 

4.139 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 234 

4.140 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะ 
ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 236 

4.141 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 238 

4.142 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 239 

4.143 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 240 

 

 
 
 



 ม 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.144 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี 
Bonferroni 241 

4.145 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยคดัเลือก 
แสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 242 

4.146 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 244 

4.147 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
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โดยคดัเลือกแสดงเฉพาะปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยวิธี Bonferroni 246 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญ 

อุตสาหกรรมการบินโลกฟ้ืนตวัอย่างมีนัยส าคัญหลงัวิกฤตโควิด-19 ทั้งในด้านของ
สมรรถภาพในการท าก าไรและปริมาณความต้องการเดินทางที่เพิ่มสูงข้ึนทัว่ภูมิภาคอเมริกาเหนือ 
ตะวนัออกกลาง และยุโรป สืบเน่ืองจาก การหยุดให้บริการเที่ยวบินและความกงัวลของนกัท่องเที่ยว
ในช่วงที่เกิดการระบาด (ส านักข่าวอินโฟเควสท์ , 2566) โดยสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่าง
ประเทศ (The International Air Transport Association: IATA) คาดการณ์ว่าอุตสาหกรรมการบิน
โลกจะสามารถสร้างผลก าไรได้ถึง 3.05 หมื่นลา้นดอลลาร์สหรัฐ (ประมาณ 1.1 ลา้นลา้นบาท) ในปี 
พ.ศ. 2567 ดงัรูปภาพที่ 1.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพที่ 1.1 ก าไรสุทธิและอตัราก าไรขั้นต้นก่อนหกัดอกเบีย้ ภาษี และค่าเส่ือมราคาของ
อุตสาหกรรมการบิน (Airline industry net profit, USD billion and EBIT margin, %) 
ที่มา : Quarterly Air Transport Chartbook, IATA Sustainability & Economics Q1 2024 (2024) 
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โดยขยายตวัเพิ่มข้ึนจากปีก่อนหน้าที่อยู่ที่ 2.74 หมื่นลา้นดอลลาร์สหรัฐ ซ่ึงมีปัจจัย
สนับสนุนหลกัมาจาก ราคาบตัรโดยสารเคร่ืองบินที่ปรับตวัสูงข้ึนและความตอ้งการเดินทางที่ฟ้ืน
ตวัอย่างต่อเน่ือง หลงัสถานการณ์โควิด-19 คล่ีคลาย (BNN Bloomberg, 2024) 

ในเชิงภูมิภาค IATA คาดการณ์ว่า ภูมิภาคอเมริกาเหนือจะมีศกัยภาพการสร้างผลก าไร
สูงสุด โดยคิดเป็นมูลค่า 1.48 หมื่นลา้นดอลลาร์สหรัฐ ตามมาดว้ยภูมิภาคยุโรปที่ 9 พนัลา้นดอลลาร์
สหรัฐ และภูมิภาคตะวนัออกกลางที่ 3.8 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ  ส าหรับภูมิภาคเอเชียการเดินทาง
ระหว่างประเทศยงัคงอยู่ในภาวะซบเซา เน่ืองจากไดร้ับผลกระทบจาก ขอ้จ ากดัดา้นการเดินทางใน
สาธารณรัฐประชาชนจีน ส่งผลให้ปริมาณการเดินทางระหว่างประเทศของนกัท่องเที่ยวชาวจีนยงัต ่า
กว่าระดบัปกติก่อนเกิดการระบาดของโควิด-19 (BNN Bloomberg, 2024) ดงัรูปภาพที่ 1.2 

 
รูปภาพที่ 1.2 ก าไรสุทธิของอุตสาหกรรมการบินตามภูมิภาค (Airline industry net profit by 
region, USD billion) 
ที่มา : Quarterly Air Transport Chartbook, IATA Sustainability & Economics Q1 2024 (2024) 
 

อุตสาหกรรมการบินทัว่โลกยงัคงเผชิญความทา้ทายในการสร้างผลก าไร แมว้่าปริมาณ
ผูโ้ดยสารจะฟ้ืนตวัข้ึนก็ตาม ปัญหาส าคญัที่ส่งผลกระทบต่อภาคธุรกิจการบินประกอบด้วยหลาย
ปัจจัย ได้แก่ การขาดแคลนเช้ือเพลิงอากาศยานแบบยัง่ยืน (Sustainable Aviation Fuel: SAF) ความ
ทา้ทายทางธุรกิจกบัสาธารณรัฐประชาชนจีนอนัเป็นผลสืบเน่ืองจากความตึงเครียดทางภูมิรัฐศาสตร์ 
และการขาดแคลนอากาศยานรุ่นใหม่ ทั้งน้ี บริษทั Boeing Co. และ Airbus SE ซ่ึงเป็นผูผ้ลิตอากาศ
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ยานรายใหญ่ของโลกจากสหรัฐอเมริกาและสหภาพยุโรปตามล าดบั ก าลงัเร่งด าเนินการผลิตอากาศ
ยานใหม่เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการที่เพิ่มสูงข้ึน (BNN Bloomberg, 2024)   

ในส่วนของอุตสาหกรรมการบินภายในประเทศไทย สถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โควิด-19 ได้คล่ีคลายสู่ภาวะปกติ และภาคเศรษฐกิจการท่องเที่ยวแสดงสัญญาณการฟ้ืนตวัอย่าง
ชัดเจน โดยสะท้อนผ่านการเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองของจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเขา้
ประเทศไทย ซ่ึงเป็นผลมาจากนโยบายของรัฐบาลในการเปิดประเทศเพื่อต้อนรับนักท่องเที่ยวจาก
ทัว่โลก (ท่าอากาศยานไทย, 2567) 

แนวโน้มการฟ้ืนตวัของอุตสาหกรรมการบินในปี พ.ศ. 2566-2567 แสดงให้เห็นถึง
ทิศทางที่เป็นบวกส าหรับอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย ขอ้มูลจาก บริษทั วิทยุการบินแห่ง
ประเทศไทย จ ากดั (บวท.) ระบุว่า ในปี พ.ศ. 2566 ปริมาณเที่ยวบินภายในประเทศไดฟ้ื้นตวักลบัมา
อยู่ที่ประมาณ 800,000 เที่ยวบิน คิดเป็นร้อยละ 80 ของช่วงก่อนการระบาดของโควิด-19 ซ่ึงมีจ านวน
เที่ยวบินประมาณ 1,000,000 เที่ยวบิน ส าหรับปี พ.ศ. 2567 มีการคาดการณ์ว่าปริมาณเที่ยวบินจะ
เพิ่มข้ึนเป็น 900,000 เที่ยวบินและคาดว่าจะกลบัมาสู่ระดบัเดียวกบัช่วงก่อนการระบาดของโควิด-19 
ซ่ึงมีจ านวน 1,000,000 เที่ยวบิน ภายในปี พ.ศ. 2568 โดยสายการบินส่วนใหญ่มีแนวโนม้ฟ้ืนตวัอย่าง
ต่อเน่ืองจากปีก่อน สาเหตุหลักมาจากความต้องการเดินทางที่เพิ่มสูงข้ึน ประกอบกับนโยบาย
สนับสนุนการท่องเที่ยวไทยของรัฐบาล โดยเฉพาะมาตรการยกเว้นวีซ่าให้แก่นักท่องเที่ยวบาง
ประเทศ (ท่าอากาศยานไทย, 2567) 

แมว้่าปริมาณการเดินทางในปี พ.ศ. 2567 จะยงัไม่กลบัมาอยู่ในระดบัเดียวกับปี พ.ศ. 
2562 แต่หลายสายการบินไดต้ั้งเป้าหมายว่าผลประกอบการในปี พ.ศ. 2567 จะดีกว่าปี พ.ศ. 2566 ทั้ง
ยงัมีแผนขยายธุรกิจด้วยการเพิ่มอากาศยานประจ าฝูงบิน (สถาบนัการบินพลเรือน, 2567) สายการ
บินต่าง ๆ ไดท้ยอยน าอากาศยานกลบัเขา้ประจ าฝูงบิน เพิ่มความถ่ีของเที่ยวบิน และเปิดเส้นทางการ
บินใหม่ เพื่อรองรับความต้องการเดินทางที่เพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี ท่าอากาศยานไทย 
(ทอท.) ไดเ้ปิดใชง้านอาคารเทียบเคร่ืองบินรองหลงัที่ 1 (SAT-1) ในเดือนกนัยายน พ.ศ. 2566 ซ่ึงจะ
ช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการรองรับผูโ้ดยสารจาก 45 ลา้นคนต่อปี เป็น 60 ลา้นคนต่อปีในปี พ.ศ. 
2567 (ท่าอากาศยานไทย, 2567)   

จากขอ้มูลดงักล่าว สะทอ้นให้เห็นว่า ปัจจุบนัความตอ้งการเดินทางทางอากาศเพิ่มข้ึน
อย่างมีนยัส าคญั ส่งผลให้อุตสาหกรรมการบินเติบโตอย่างรวดเร็ว ในขณะเดียวกนัสายการบินต่างๆ  
เผชิญกับการแข่งขนัที่รุนแรงมากข้ึน ดังนั้น เพื่อให้ได้เปรียบในการแข่งขนั สายการบินจึงมุ่งเน้น
การให้บริการที่สะดวกสบาย ความพึงพอใจ และการสร้างความประทับใจให้แก่ผู ้โดยสาร 
โดยเฉพาะเที่ยวบินทางไกลหรือเที่ยวบินระหว่างประเทศ โดยสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
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(Full Service Carrier) และสายการบินต้นทุนต ่า (Low-Cost Carrier) ต่างมุ่งมัน่ในการให้บริการที่มี
คุณภาพสูงแก่ผูโ้ดยสาร เน่ืองจากคุณภาพการบริการของสายการบินมีบทบาทส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ (Watcharawin Kamkiew, 2021) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของผูโ้ดยสาร
ชั้นธุรกิจ ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ที่มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อผลประกอบการของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ ดังนั้น สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบจึงจ าเป็นตอ้งสร้างคุณค่าที่ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจเพื่อรักษาฐานลูกคา้และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Atalık et al., 
2019) 

ทั้งน้ี IATA ระบุว่า ในช่วงปี 2011 ถึง 2019 การเดินทางชั้นพรีเมียม ซ่ึงหมายรวมถึงชั้น
ธุรกิจและชั้นหน่ึง มีส่วนส าคญัในการสร้างรายไดใ้ห้สายการบินโดยคิดเป็นประมาณร้อยละ 20 ของ
รายได้ผู ้โดยสารทั้ งหมด ในขณะที่มีส่วนแบ่งของปริมาณการขนส่งด้านผู ้โดยสาร (Revenue 
Passenger Kilometers: RPK) เพียงร้อยละ 7 ของทั้งหมด สะทอ้นให้เห็นถึงมูลค่าเพิ่มที่สูงของบริการ
ชั้นธุรกิจต่อรายไดข้องสายการบิน 

การวิเคราะห์ตลาดผู ้โดยสารทางอากาศของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบใน
ภูมิภาคต่างๆ พบว่า ในไตรมาสที่ 1 ปี 2024 มีการฟ้ืนตวัที่ดีข้ึนอย่างมีนยัส าคญัเมื่อเทียบกบัช่วงเวลา
เดียวกนัของปีที่ผ่านมาสัดส่วนรายไดจ้ากการเดินทางในชั้นพรีเมียมเพิ่มข้ึนอย่างมีนยัส าคญั ในขณะ
ที่สัดส่วนของ RPK ยงัคงไม่เปล่ียนแปลง ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ารายได้จากการเดินทางชั้นพรีเมียมมี
แนวโน้มจะเติบโตไปพร้อมกับความต้องการเดินทางที่เพิ่มข้ึน ซ่ึงการเพิ่มข้ึนของรายได้จากการ
เดินทางในชั้นพรีเมียมน้ีมีความส าคัญในการเสริมสร้างก าไรของสายการบิน (IATA, 2024) ดัง
รูปภาพที่ 1.3 
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รูปภาพที่ 1.3 การเดินทางช้ันพรีเมียมด าเนินการโดยสายการบินบริการเต็มรูปแบบ แยกตามภูมิภาค 
(Premium total traffic performed by full-service carriers, by airline region of registration) 
ที่มา : IATA Sustainability and Economics (2024) 

 
แมว้่าการบริการชั้นพรีเมียมจะมีความส าคญัต่อผลประกอบการของสายการบิน แต่มี

การเปล่ียนแปลงที่น่าสนใจในพฤติกรรมของผูโ้ดยสารและกลยุทธ์ของสายการบิน Parameswaran 
(2018) ช้ีให้เห็นว่า การเดินทางในชั้นหน่ึงมีแนวโน้มลดลงในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมา โดยผูโ้ดยสารที่
เคยใชบ้ริการชั้นหน่ึงเปล่ียนไปเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจแทน ปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อการเปล่ียนแปลง
น้ีประกอบดว้ย 1. ความแตกต่างของราคาตัว๋ที่สูงข้ึนระหว่างชั้นหน่ึงและชั้นธุรกิจ 2. การปรับปรุง
ชั้นธุรกิจใหม่ โดยมีการจดัที่นัง่แบบนอนราบซ่ึงไดร้ับความนิยมจากสายการบินหลายแห่ง ส่งผลให้
สายการบินบางแห่งยกเลิกการให้บริการชั้นหน่ึง  

ในช่วงหลายปีที่ ผ่ านมา สายการบินหลายแห่ง  เช่น Air New Zealand, Delta, 
Continental, Turkish, SAS, South African และ Finnair ได้ยกเลิกชั้นหน่ึงจากฝูงบินทั้ งหมด เพื่อ
ปรับปรุงชั้นธุรกิจ และในปี 2014 สายการบิน TAM Airlines ของบราซิลไดย้กเลิกชั้นหน่ึงจากฝูงบิน
ทั้ งหมดเช่นเดียวกัน เน่ืองจากมีอัตราส่วนการขนส่งผู ้โดยสาร (Load Factor) และความต้องการ
เดินทางที่ต ่า ส่งผลให้สายการบินหันมาปรับปรุงชั้นธุรกิจ โดยน าการบริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวกที่เคยมีในชั้นหน่ึงมาให้บริการในชั้นธุรกิจแทน 

นอกจากน้ี มีกรณีศึกษาของห้องโดยสารชั้นหน่ึงของสายการบินในตลาดระยะไกล 
(Long haul market) จากการศึกษาของ IATA ในปี 1990 และต้นทศวรรษ 2000  แสดงให้เห็นว่า        
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ในหลายตลาดอตัราส่วนการขนส่งผูโ้ดยสาร (Load Factor) ของชั้นหน่ึงไม่สูงพอที่จะชดเชยต้นทุน
ที่สูง 

ตัวอย่างกรณีศึกษาของ British Airways ในเส้นทางจากลอนดอน (LHR) ไปแวนคู
เวอร์ (YVR) แสดงให้เห็นว่าการให้บริการชั้นหน่ึงในเส้นทางน้ีไม่มีก าไรทางเศรษฐกิจ 

เส้นทาง: LHR-YVR 
วันที่เดินทาง: ระหว่าง (17/01/2017-27/01/2017) 
ประเภทเคร่ืองบิน: Boeing 747-400 

 
ตารางที่ 1.1 ค่าโดยสารช้ันหน่ึง ช้ันธุรกิจ และช้ันประหยัดจาก LHR-YVR ระหว่างเดือนมกราคม 
2017 (LHR-YVR first, business, premium economy and economy fares during January 2017) 

 

ที่มา: Fares from British Airways webpage; Parameswaran (2018) 
 

โดย Revenue = No. of onboard seats * load factor * Average return fare ค านวน
รายไดใ้นแต่ละระดบัชั้นโดยสารได ้ดงัน้ี 

ส าหรับช้ันหน่ึง: 14 ที่นัง่ * อตัราการบรรทุก 30% * ค่าโดยสาร £ 4706 = £ 19,765.20 
ส าหรับช้ันธุรกิจ: 70 ที่นัง่ * อตัราการบรรทุก 50% * ค่าโดยสาร £ 3248 = £ 113,680 
ส าหรับช้ันประหยัด: 185 ที่นั่ง * อัตราการบรรทุก 80% * ค่าโดยสาร £ 701 = 

£ 103,748 
หาก British Airways ให้บริการโดยไม่มีชั้นหน่ึงในเส้นทางน้ี จะสามารถใช้พื้นที่นั้น

ในการติดตั้งที่นัง่ชั้นประหยดัและชั้นธุรกิจเพิ่มเติม โดย 1 พื้นที่ของชั้นหน่ึงเท่ากบัพื้นที่สามเท่าของ
ชั้นประหยดัและพื้นที่ 1.5 เท่าของชั้นธุรกิจ หากเปล่ียนพื้นที่ชั้นหน่ึง 10 พื้นที่ให้เป็นที่นั่งชั้น
ประหยดัจะสามารถรองรับได้ 30 ที่นั่งชั้นประหยดั (10*3) ส่งผลให้ รายได้ส าหรับชั้นประหยดัที่
เพิ่มข้ึนจะเป็น 30 ที่น่ัง * อัตราการบรรทุก 80% * ค่าโดยสาร £ 701 = £ 16824 โดยพื้นที่ชั้นหน่ึงที่
เหลือ 4 พื้นที่สามารถเปล่ียนเป็นชั้นธุรกิจ 6 ที่นั่ง (4*1.5) เน่ืองจากนักเดินทางธุรกิจระหว่าง
ลอนดอนและแวนคูเวอร์เพิ่มข้ึนและอาจมีความต้องการที่นั่งชั้นธุรกิจเพิ่มเติมรายได้ส าหรับชั้น
ธุรกิจที่เพิ่มข้ึนเท่ากบั 6 ที่น่ัง * อัตราการบรรทุก 55% * ค่าโดยสาร £ 3248 = £ 10718.40 

Revenue measure First class Business class Economy class 
No. of onboard seats 14 70 185 
Average return fare £ 4706 £ 3248 £ 701 
Achieved load factor 30% 55% 80% 
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หาก British Airways คงที่นั่งชั้นหน่ึงไว้ 14 ที่นั่ง รายได้ระหว่างเที่ยวบินจะเป็น 
£ 19,765.20 แต่หากเปล่ียนชั้นหน่ึงเป็นชั้นธุรกิจและชั้นประหยดั รายไดจ้ะเพิ่มข้ึนเป็น £ 27,542.40 
(£ 16824 + £ 10718.40) โดยจะสามารถประหยดัต้นทุนได้ £7777.20 ต่อเส้นทางต่อวัน ตัวอย่าง
ข้างต้น แสดงให้เห็นว่า หากสายการบินเปล่ียนพื้นที่ชั้นหน่ึงที่มีความต้องการต ่าเป็นที่นั่งชั้น
ประหยดัและชั้นธุรกิจมากข้ึน จะเป็นตัวเลือกที่น่าสนใจทางการเงินส าหรับทั้งสายการบินและ
ผูโ้ดยสาร นอกจากน้ี จากการวิเคราะห์เชิงเศรษฐกิจโดย IATA ซ่ึงอา้งอิงจากการรายงานผลของสาย
การบิน 12 แห่งที่ให้บริการระหว่างยุโรปและเอเชียตะวันออกเฉียงเหนือในช่วงปลายปี 2013 มี
ขอ้สรุป ดงัน้ี  
 

ตารางที่ 1.2 ผลการโดยสารระหว่างยุโรปไป/กลับเอเชียตะวันออกเฉียงเหนือแบ่งตามช้ันบริการในปี 
2013 (Europe to/from North East Asia passenger results by class of service in 2013) 

 
ที่มา: Compiled IATA report (2013); Parameswaran (2018) 
 

จากตารางที่ 1.2 แสดงให้เห็นว่า ชั้นธุรกิจมีศักยภาพในการสร้างผลก าไรอย่างมี
นยัส าคญั โดยมีอตัราส่วนการขนส่งผูโ้ดยสารที่เกิดข้ึนจริง (Load Factor Achieved) อยู่ที่ร้อยละ 54 
ซ่ึงสูงกว่าอตัราส่วนการขนส่งผูโ้ดยสารคุม้ทุน (Break-even Load Factor) ที่ร้อยละ 45 ในขณะที่ 
อตัราส่วนการขนส่งผูโ้ดยสารที่เกิดข้ึนจริงในชั้นหน่ึงมีเพียงร้อยละ 29 ซ่ึงต ่ากว่าอตัราส่วนการ
ขนส่งผูโ้ดยสารคุม้ทุน (Break-even load factor) ที่ร้อยละ 50 อย่างมีนัยส าคญั สามารถสรุปได้ว่า 
บริการชั้นหน่ึงระหว่างยุโรปและเอเชียตะวนัออกเฉียงเหนือไม่มีความสามารถในการสร้างผลก าไร 
ในขณะที่บริการชั้นธุรกิจมีความสามารถในการสร้างผลก าไรของสายการบินและชั้นประหยดั
สามารถสร้างผลก าไรไดเ้พียงเล็กนอ้ย (Parameswaran, 2018) 

ดังนั้น สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบจึงควรให้ความส าคญักับการพฒันาบริการ
ชั้นธุรกิจ เน่ืองจาก ที่นัง่ชั้นธุรกิจเป็นแหล่งรายไดท้ี่ส าคญัสามารถสร้างก าไรให้สายการบินได้อย่าง
มีนัยส าคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับเที่ยวบินระยะไกล (Parameswaran, 2018) จึงมีความส าคัญ
อย่างยิ่งที่สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบต้องสร้างความแตกต่างในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร

Measure Cabin Class 

First Business Economy 
Passenger yield per RPK (US cents)  26.7 19.8 5.8 
Break-even load factor  50% 45% 85% 
Load factor achieved  29% 54% 81% 
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ชั้นธุรกิจและปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มความสามารถในการสร้างก าไร 
(Atalık et al., 2019) ทั้งน้ี สายการบินทั้งในประเทศและต่างประเทศต่างมีการน าเสนอบริการชั้น
ธุรกิจที่มีจุดเด่นและราคาที่แตกต่างกนั โดยสายการบินที่สามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการ
ของผู ้ใช้บริการชั้นธุรกิจได้ดีกว่าและสร้างความพึงพอใจได้มากกว่า ย่อมมีโอกาสประสบ
ความส าเร็จในการแข่งขันมากกว่า ดังนั้ น การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาบริการและกลยุทธ์การแข่งขนัของ
สายการบิน  

อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่างานวิจยัที่มุ่งเน้นศึกษาเฉพาะเจาะจง
เก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบยงัคงมีจ ากดั 

จากการตระหนักถึงปัญหาและโอกาสดังกล่าว ผู ้วิจัยจึงมุ่งท าการศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้สายการบิน
สามารถน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในการพฒันาบริการ เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน และ
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั อนัจะน าไปสู่การเพิ่มความสามารถในการสร้างก าไรอย่างย ัง่ยืน 
 
 

1.2 ค าถามวิจัย 
1. ปัจจัยใดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 

Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. ปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 

Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิคือ
ปัจจยัใด 
 
 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 

(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
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2. เพื่อระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 
 

1.4 ขอบเขตการศึกษา  
1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหาของการศึกษาวิจัย  
การศึกษางานวิจัยน้ี เป็นการศึกษาวิจัยประเภทเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) 

และเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ ในช่วงระยะเวลา 1 สิงหาคม – 15 ตุลาคม พ.ศ. 2567 
 
1.4.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
 ด้านกลุ่มตวัอย่างของงานวิจยั คือ กลุ่มผูโ้ดยสารชาวไทยไม่จ ากัดเพศ มีอายุ 18 ปีข้ึน

ไปที่เดินทางระหว่างประเทศโดยเลือกใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ ที่
ให้บริการระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและเดินทางโดยเที่ยวบินเป็นเที่ยวบินระยะ
กลาง (Medium - Haul Flights) และเที่ยวบินระยะไกล (Long - Haul Flights) ซ่ึงจ านวนกลุ่มตวัอย่าง
ที่ต้องการศึกษามาจากการค านวณกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนอยู่ที่ 400 คน โดยการ
เลือกกลุ่มตวัอย่างจะเป็นการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling)  

 
1.4.3 ขอบเขตด้านตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  
ดา้นตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาวิจยั แบ่งไดด้งัน้ี  

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  
1.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
1.2 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
1.3 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
1.4 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image)  
1.5 ปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness)  

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นัง่
ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) 
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1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษาวิจัย 
  1. ทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
  2. สายการบินที่ ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) สามารถน าผล
การศึกษาไปประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการในดา้นต่างๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารที่เลือกใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
  3. สามารถน าไปเป็นฐานขอ้มูลเพื่อต่อยอดการศึกษาวิจัยเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งระดบัอ่ืนๆ รวมถึงการศึกษาปัจจัยด้านอ่ืนๆ ที่อาจส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 
 
 

1.6 นิยามศัพท์  
  1. สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) หมายถึง สายการบิน
ที่ให้บริการเต็มรูปแบบที่ไดม้าตรฐานสากลทัว่โลก ประกอบดว้ย ชั้นธุรกิจและชั้นประหยดัภายใน
เคร่ืองบิน อย่างไรก็ตาม บางสายการบินอาจจะมีชั้นหน่ึงหรือชั้นประหยดัพิเศษให้บริการดว้ย 
  2. ช้ันธุรกิจ (Business Class) หมายถึง ชั้นของการให้บริการที่จดัข้ึนเพื่อให้บริการ
แก่นักธุรกิจและบุคคลทัว่ไปที่ต้องการความสะดวกสบายมากกว่าชั้นประหยดั แต่มีความต้องการ
นอ้ยกว่าผูโ้ดยสารที่เดินทางในชั้นหน่ึงราคาบตัรโดยสารชั้นน้ีจะอยู่ระดบัปานกลางระหว่างขั้นหน่ึง
และชั้นประหยดั ความหลากหลายของอาหารและเคร่ืองดื่ม ตลอดจนความสะดวกสบายก็น้อยกว่า
การเดินทางชั้นหน่ึงเช่นกนั 
  3. ผู้โดยสาร (Passengers) หมายถึง หมายถึงผูโ้ดยสารที่ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  4. เที่ยวบินระยะกลาง (Medium – Haul Flights) หมายถึง เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลา
บินระหว่าง 3 – 6 ชัว่โมง 
  5. เที่ยวบินระยะไกล (Long – Haul Flights) หมายถึง เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบิน
มากกว่า 6 ชัว่โมง 
  6. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ลกัษณะหรือคุณสมบตัิโดยรวม
ของการบริการในชั้นธุรกิจที่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงน ามา
ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการประเมินจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั
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ที่มีต่อการบริการและประสบการณ์จริงที่ไดร้ับ ซ่ึงการประเมินคุณภาพการบริการประกอบด้วย 5 
ด้าน ดังน้ี (1) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เช่น การให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไข การ
ให้ความสนใจกบัปัญหาของลูกคา้ การบริการจองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ เป็นตน้ (2) ดา้นความสามารถ
ในการตอบสนอง (Responsiveness) เช่น พนกังานของสายการบินให้บริการดว้ยความรวดเร็ว  การ
ให้บริการข้อมูลเก่ียวกับการเดินทางและตารางเวลาที่ ถูกต้อง  เป็นต้น (3) ด้านความมั่นใจ 
(Assurance) เช่น การมีความพร้อมในการให้บริการด้านขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบข้อซักถาม 
พนักงานของสายการบินมีความรู้และทักษะในการให้บริการ  เป็นต้น (4) ด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) เช่น พนักงานของสายการบินให้ความช่วยเหลือหรือช่วยแก้ไขปัญหาอย่างเต็ม
ความสามารถ สามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น (5) ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เช่น เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี จ านวนเที่ยวบินมีความเหมาะสมใน
แต่ละเส้นทางบิน เป็นตน้ 

7. การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) หมายถึง  การประเมินความไม่แน่นอนและ
ผลกระทบเชิงลบที่อาจเกิดข้ึนจากการตัดสินใจใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ ซ่ึงการรับรู้ความเส่ียง
ครอบคลุม 6 ดา้น  ดงัน้ี (1) ดา้นกายภาพ (Physical Risk) เช่น อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกใน
ชั้นธุรกิจไม่ได้มาตรฐาน พนักงานของสายการบินขาดความระมดัระวงัในการบริการ เป็นต้น (2) 
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) เช่น การให้บริการของชั้นธุรกิจไม่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของท่านตามที่คาดหวงัไว้ พนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะไม่มากพอในการ
ให้บริการ เป็นต้น (3) ด้านการเงิน (Financial Risk) เช่น ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกสูงกว่าที่ท่านคาดหวงัไว้ คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใช้ไม่คุม้ค่ากับเงินที่
จ่ายไป เป็นตน้ (4) ดา้นสังคม (Social Risk) เช่น ความรู้สึกเสียหนา้จากการให้บริการของชั้นธุรกิจที่
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ความกงัวลว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมีความคิดต่อตนเองใน
เชิงลบ เป็นตน้ (5) ดา้นเวลา (Time Risk) เช่น การใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจ แต่
การบริการกลบัไม่ดีตามที่หวงัการเสียเวลาจากการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
เป็นต้น (6) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) เช่น การรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือกไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว้ การมีความกงัวลใจในคุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจ เป็นตน้ 

8. การรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  หมายถึง การที่ผู ้โดยสารประเมินและรับรู้ถึง
คุณค่าโดยรวมของประสบการณ์การเดินทางในชั้นธุรกิจ โดยเปรียบเทียบระหว่างส่ิงที่คาดหวงักบั
ส่ิงที่ได้รับจริง ซ่ึงการรับรู้คุณค่าในการวิจยัครั้ งน้ี ครอบคลุม 2 ด้าน ดังน้ี (1) คุณค่าด้านการใชง้าน 
(Functional Value) เช่น ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจเหมาะสมต่อคุณภาพการบริการที่ไดร้ับ ชั้นธุรกิจ
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มีคุณภาพที่เป็นมาตรฐานยอมรับได้ เป็นต้น (2) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) เช่น รู้สึกดี รู้สึก
ผ่อนคลาย รู้สึกสะดวกสบายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจ เป็นตน้ 

9. ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) หมายถึง ภาพลกัษณ์ของที่นั่งชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่สร้างการรับรู้ให้เกิดความรู้สึกที่ดี ซ่ึงมีส่วนในการกระตุน้ให้เกิดตดัสินใจใชบ้ริการ 

10. ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ช้บริการที่นั่ง
ชั้นธุรกิจเก่ียวกับความเป็นธรรมและความเหมาะสมของราคาที่ผูใ้ช้บริการจ่ายเมื่อเปรียบเทียบกบั
คุณค่าและคุณภาพของบริการที่ไดร้ับ 

11. ความพึงพอใจในการใช้บริการ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในส่ิงที่
ไดร้ับจากการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ โดยเนน้ความแตกต่างระหว่างส่ิงที่ผูโ้ดยสารไดร้ับรู้ได้กับส่ิง
ที่ผูโ้ดยสารคาดหวงัไวก่้อนใชบ้ริการหลงัจากที่ผูโ้ดยสารตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ”ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาคน้ควา้ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งจากเอกสาร ต ารา แนวคิด ทฤษฎีต่างๆ และ
งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง  
 2.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบิน  

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) 
2.1.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
2.1.7 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.2 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง  
2.3 กรอบแนวคิดการศึกษาวิจยั  
2.4 สมมติฐานงานวิจยั 

 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2.1.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน  
อานนท ์จนัจิตร (2563) กล่าวว่า อุตสาหกรรมการบินเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมที่ใหญ่

ที่สุดและมีการควบคุมอย่างเข้มงวดที่สุดในโลก ซ่ึงธุรกิจการบินเป็นองค์ประกอบส าคัญของ
อุตสาหกรรมการบิน โดยธุรกิจการบินหมายถึงบุคคลหรือนิติบุคคลที่ให้บริการขนส่งทางอากาศ
ดว้ยเคร่ืองบินส าหรับผูโ้ดยสารและสินคา้ การด าเนินธุรกิจการบินน้ีต้องรวบรวมปัจจยัการผลิตต่าง 
ๆ เช่น เคร่ืองบิน เส้นทางการบิน ทุน แรงงาน เป็นตน้ โดยใชบ้ริการของท่าอากาศยานและอุปกรณ์
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ช่วยในการเดินอากาศ เพื่อผลิตเป็นบริการขนส่งทางอากาศ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงท าให้ธุรกิจการบินไดร้ับความนิยมและเติบโตอย่างรวดเร็ว เน่ืองจากมีความเร็วสูงใน
การขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ ท าให้สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางต่าง ๆ ไดใ้นระยะเวลา
อันส้ัน เช่ือมโยงเครือข่ายการคมนาคมของทุกประเทศเข้าด้วยกัน องค์ประกอบส าคัญของ
อุตสาหกรรมการบินมีองคป์ระกอบส าคญั 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ธุรกิจการบิน หมายถึง บุคคลหรือนิติบุคคลที่ให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้
ทางอากาศดว้ยเคร่ืองบิน โดยรวบรวมบริการจากธุรกิจอ่ืน ๆ อีก 4 กลุ่มเพื่อผลิตบริการของตน 

2. ธุรกิจเคร่ืองบิน หมายถึง ผูป้ระกอบธุรกิจสร้างอากาศยานหรือเคร่ืองบินประเภท
ต่าง ๆ แลว้จ าหน่ายหรือให้เช่าแก่ธุรกิจการบิน เพื่อน าไปใชเ้ป็นยานพาหนะในการขนส่งทางอากาศ 

3. ธุรกิจท่าอากาศยาน  หมายถึง ผู ้ประกอบธุรกิจให้บริการท่าอากาศยานหรือ
สนามบินแก่ธุรกิจการบิน เพื่ออ านวยความสะดวกแก่เคร่ืองบิน ผูโ้ดยสาร และสินคา้ที่มาใชบ้ริการ
ท่าอากาศยานนั้น ตามอนุสัญญาว่าดว้ยการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานหมายถึงพื้นที่
บนพื้นดินหรือผิวน ้า รวมถึงอาคาร ส่ิงติดตั้ง และอุปกรณ์ส าหรับการข้ึนลงของอากาศยาน 

4. ธุรกิจบริการเคร่ืองช่วยในการเดินอากาศ  หมายถึง ผู ้ประกอบธุรกิจให้บริการ
เคร่ืองช่วยในการเดินอากาศแก่เคร่ืองบิน เพื่อให้เคร่ืองบินสามารถบินจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง
อย่างสะดวกรวดเร็วและปลอดภยั 

5. หน่วยงานที่ เกี่ ยว ข้องกับอุตสาหกรรมการ บิน  หมายถึง  หน่วยงานทั้ ง
ภายในประเทศและระหว่างประเทศที่มีหน้าที่ร่วมมือ ประสานงาน สนับสนุน และควบคุมดูแล 
เพื่อให้อุตสาหกรรมการบินพฒันาไปอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ความหมายและองค์ประกอบของธุรกิจการบิน 
อานนท์ จันจิตร (2563) กล่าวว่า ธุรกิจการบิน หมายถึง ธุรกิจที่ให้บริการขนส่ง

ผูโ้ดยสารทั้งในเส้นทางภายในประเทศและระหว่างประเทศ โดยมีบริการเที่ยวบินทั้งแบบประจ า
และแบบเช่าเหมาล า อีกทั้งยงัเป็นการคมนาคมขนส่งทางอากาศที่สะดวกและรวดเร็วในการขนส่ง
สินคา้เพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีองคป์ระกอบส าคญั 5 ประการ ไดแ้ก่ สาย
การบิน เส้นทางบิน อากาศยานหรือเคร่ืองบิน ตารางการบิน และการบริการแต่ละเที่ยวบิน โดยมี
รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1. สายการบินหรือบริษัทการบิน หมายถึง ผูผ้ลิตการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและ
สินคา้ทางอากาศเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
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2. เส้นทางบิน หมายถึง เส้นทางที่สายการบินหน่ึง ๆ เปิดให้บริการ โดยจะมีการ
ก าหนดจุดต้นทาง ปลายทาง และจุดแวะรับส่งผู ้โดยสารหรือสินค้า ที่มีความแน่นอนในแต่ละ
เที่ยวบิน 

3. อากาศยานหรือเคร่ืองบิน เป็นยานพาหนะที่ใช้ในการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร
และสินคา้ทางอากาศตามเส้นทางบินต่าง ๆ ที่สายการบินก าหนด ในการเลือกเคร่ืองบินมาให้บริการ
แต่ละสายการบินจะต้องค านึงถึงปัจจัยส าคญัต่าง ๆ ได้แก่ ความปลอดภยัในการให้บริการ ความ
สะดวกสบายของผูโ้ดยสารและพนักงานที่ประจ าอยู่บนเคร่ือง เทคนิคด้านการใช้เคร่ืองบิน และ
ค่าใชจ้่ายดา้นการเงิน 

4. ตารางการบิน หมายถึง ตารางแสดงเวลาที่เดินทางเข้าออกเมืองต่าง ๆ ในแต่ละ
เส้นทางที่สายการบินก าหนดไว้ โดยจะบอกจ านวนเที่ยวบินหรือความถ่ีของการให้บริการใน
เส้นทางนั้นดว้ย เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถมาใชบ้ริการสายการบินในวนัและเวลาที่ก าหนดไว ้

5. การให้บริการแต่ละเที่ยวบินของสายการบิน หมายถึง การบริการที่สายการบินจดั
ให้กับผู ้โดยสารในแต่ละเที่ยวบิน โดยปกติสายการบินจะมีการจัดชั้นของการบินให้ผู ้โดยสาร
เลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการของตน ซ่ึงในแต่ละชั้นมีการให้บริการที่แตกต่างกนั ดงัน้ี 

5.1 การบริการช้ันหน่ึง เป็นชั้นที่ผูโ้ดยสารตอ้งเสียค่าโดยสารสูงที่สุด แต่
จะได้รับการบริการพิเศษที่สุด เช่น ที่นั่งกวา้งมากและปรับเอนได ้มีอาหารเคร่ืองดื่มชนิดพิเศษ ส่ิง
บนัเทิงต่าง ๆ ภาชนะคุณภาพพิเศษ และกระเป๋าของใชส่้วนตวัส าหรับการเดินทางมากกว่า 3 ชัว่โมง 
ผูโ้ดยสารสามารถน าสัมภาระติดตวัไดไ้ม่เกิน 40 กิโลกรัมต่อคน 

5.2 การบริการช้ันธุรกิจ เป็นชั้นที่ผูโ้ดยสารเสียค่าโดยสารต ่ากว่าชั้นหน่ึง 
โดยจะไดร้ับบริการพิเศษรองลงมา เช่น ที่นัง่แคบและปรับเอนไดน้้อยกว่าชั้นหน่ึง อาหารเคร่ืองดื่ม
คล้ายคลึงกันแต่มีคุณภาพด้อยกว่า และภาชนะ ส่ิงบันเทิงที่คุณภาพต ่ากว่า ส าหรับการเดินทาง
มากกว่า 3 ชัว่โมง จะมีกระเป๋าของใช้ส่วนตวัให้บริการเช่นกัน และสามารถน าสัมภาระติดตวัได้ไม่
เกิน 30 กิโลกรัมต่อคน 

5.3 การบริการช้ันประหยัด เป็นชั้นที่ผู ้โดยสารเสียค่าโดยสารต ่าที่สุด 
ให้บริการแบบธรรมดา ที่นั่งแคบและปรับเอนได้น้อยกว่า มีอาหารเคร่ืองดื่มธรรมดาบริการฟรี 
ภาชนะและอุปกรณ์ใช้สอยต่าง ๆ และห้องน ้ าคุณภาพต ่ากว่า ผูโ้ดยสารที่ต้องเดินทางมากกว่า 3 
ชัว่โมง จะไม่มีกระเป๋าของใชส่้วนตวัให้บริการ และสามารถน าสัมภาระติดตวัไดเ้พียง 20 กิโลกรัม
เท่านั้น  
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รวีวรรณ เกษมศรีวิไล  (2564) ระบุว่า อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) 
หมายถึงกลุ่มธุรกิจที่ให้บริการขนส่งผู ้โดยสาร (Passenger Service) และขนส่งสินค้าทางอากาศ 
(Cargo Service) ประกอบดว้ย 4 กลุ่มธุรกิจคือ 

1. ธุรกิจการบิน (Airline Business) 
2. ธุรกิจอากาศยาน (Aircraft Business) 
3. ธุรกิจการท่าอากาศยาน (Airport Business) 
4. ธุรกิจบริการเคร่ืองช่วยในการเดินอากาศ (Air Navigation Aids Business) 
Reichmuth (2008, อา้งถึงใน รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 2564) แบ่งประเภทสายการบินที่ 
ให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารออกเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่ 
1. Full Service Network Carriers (FSNC) คือ สายการบินที่มุ่งเนน้การให้บริการเต็ม

รูปแบบและมีความหลากหลายของบริการก่อนการบินและบริการบนเคร่ืองบิน รวมถึงมีชั้นบริการ
ที่แตกต่างกนั 

2. Low Cost Carriers (LCC) หมายถึง สายการบินต้นทุนต ่า ที่มุ่งเน้นการลดต้นทุน
เพื่อใชก้ลยุทธ์เป็นผูน้ าดา้นราคาในตลาดที่ให้บริการ นิยมใชเ้คร่ืองบินขนาดเล็กและขนาดกลางเพื่อ
ลดการใชเ้ช้ือเพลิง 

3. Holiday Carriers คือ สายการบินที่ให้บริการขนส่งนักท่องเที่ยวในช่วงวนัหยุด 
โดยนิยมใชค้ าว่า "สายการบินเช่าเหมาล า” และส่วนใหญ่ไม่ไดข้ายบตัรโดยสารโดยตรงจากสายการ
บินให้กบัผูโ้ดยสาร แต่รวมอยู่ในแพค็เกจเช่าเหมาล าที่ขายบตัรโดยสารโดยบริษทัน าเที่ยว 

4. Regional Carriers หมายถึง สายการบินที่ ให้บริการในภูมิภาคนั้ น ๆ บินใน
ระยะทางไม่ไกล โดยทัว่ไปจะใชเ้คร่ืองบินขนาดเล็กที่มี 20-100 ที่นัง่ 

ส าหรับสายการบินที่ขนส่งสินคา้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
1. Traditional Freight Carriers คื อ  ส า ย ก า รบิ นที่ ข น ส่ ง สิ น ค้ า

โดยเฉพาะ  
2. Hybrid Carriers คือ สายการบินที่ให้บริการขนส่งสินค้า หมายถึง 

สายการบินทัว่ไปบางสายที่ให้บริการขนส่งสินคา้ดว้ย Cento (2009, อา้งถึงใน ปานชีวา แกว้ปินตา, 
2564) ระบุว่า สายการบินที่ยงัคงด าเนิน 

ธุรกิจในประเทศไทยสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
1. สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) มีลกัษณะส าคญัที่เป็น

จุดเด่น คือ ให้การบริการแก่ผูโ้ดยสารแบบครบวงจรในการเดินทาง เช่น การให้บริการอาหารและ
เคร่ืองดื่มบนเคร่ืองบิน การเลือกที่นัง่ไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ้่าย การโหลดสัมภาระไดโ้ดยไม่มีค่าใชจ้่าย
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เพิ่มเติม และการเขา้ใช้บริการห้องรับรองของสายการบิน เส้นทางการบินครอบคลุมทั้งเส้นทาง
ภายในประเทศ เส้นทางภายในภูมิภาค และเส้นทางระหว่างทวีป 

2. สายการบินต้นทุนต ่า (Low-cost Carrier) มีลกัษณะส าคญัคือ ค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการมีราคาถูก เนน้ให้บริการเส้นทางภายในประเทศที่มีระยะเวลาในการเดินทางส้ันๆ ไม่มีบริการ
เสิร์ฟอาหารและเคร่ืองดื่มบนเคร่ืองบิน ไม่มีบริการโหลดสัมภาระ และไม่มีห้องรับรองให้ผูโ้ดยสาร
ใชบ้ริการ 

3. สายการบินแบบเช่าเหมาล า (Charter Carrier) มีลักษณะส าคัญคือ มีความเป็น
ส่วนตวัและสามารถจองวนัเดินทางที่นอกเหนือจากตารางบินสายการบินอ่ืนๆ ได ้ไม่มีการขายบตัร
โดยสารโดยตรงจากสายการบิน ส่วนใหญ่จะเป็นการจ าหน่ายบัตรโดยสารจากบริษัทด้านการ
ท่องเที่ยว ขอ้เสียคือมีค่าใชจ้่ายสูงกว่าสายการบินประเภทอ่ืนๆ 

ประเภทการให้บริการแต่ละเที่ยวบินของสายการบิน 
สมยศ วฒันากมลชัย (2558, อา้งถึงใน อานนท์ จันจิตร, 2563) ระบุว่า การให้บริการ

ของสายการบินมีการแบ่งประเภทการบริการออกเป็น 3 ชั้นหลกั ได้แก่ ชั้นหน่ึง ชั้นธุรกิจ และชั้น
ประหยดั อย่างไรก็ตาม หากเป็นเคร่ืองบินที่เดินทางในระยะใกลซ่ึ้งมกัเป็นเคร่ืองบินขนาดเล็ก อาจมี
เพียง 2 ชั้นบริการ คือ ชั้นธุรกิจและชั้นประหยดั โดยลักษณะการให้บริการในแต่ละชั้นมีความ
แตกต่างกนัดงัน้ี 

1. ช้ันหน่ึง (First Class) เป็นชั้นที่มีการบริการที่ดีที่สุด เร่ิมตั้งแต่เก้าอ้ีขนาดใหญ่นัง่
สบายปรับเอนนอนได้ มีส่ิงอ านวยความสะดวกส่วนตวัมากมาย เช่น ที่รองขา โทรทศัน์และวิทยุ
ส่วนตัว มีรายการอาหารและเคร่ืองดื่มที่หลากหลายให้เลือก สามารถรับประทานได้ตลอดการ
เดินทาง เคร่ืองบินรุ่นใหม่บางล าอาจมีพื้นที่แยกต่างหากจากห้องโดยสารเพื่อให้บริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม โดยผูโ้ดยสารชั้นหน่ึงสามารถเลือกส่ิงที่ต้องการรับประทานได้ด้วยตนเอง ราคาบัตร
โดยสารในชั้นน้ีจะมีราคาสูงที่สุด ที่นัง่ชั้นหน่ึงโดยทัว่ไปจะตั้งอยู่บริเวณส่วนหนา้ของเคร่ืองบิน 

2. ช้ันธุรกิจ (Business Class) เป็นชั้นที่จัดข้ึนเพื่อให้บริการแก่นักธุรกิจและบุคคล
ทั่วไปที่ต้องการความสะดวกสบายมากกว่าชั้นประหยดั แต่มีความต้องการน้อยกว่าผู ้โดยสาร
ชั้นหน่ึง ราคาค่าบตัรโดยสารในชั้นน้ีจะอยู่ในระดับปานกลางระหว่างชั้นหน่ึงและชั้นประหยดั 
ความหลากหลายของอาหารและเคร่ืองดื่ม รวมถึงความสะดวกสบาย จะนอ้ยกว่าชั้นหน่ึง 

3. ช้ันประหยัด (Economy Class) เป็นชั้นที่ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ในแต่ละเที่ยวบินใช้
บริการ รวมถึงลูกคา้ส่วนใหญ่ในตลาดนักท่องเที่ยว มีส่ิงอ านวยความสะดวกจ ากัด และมีความ
หลากหลายของอาหารและเคร่ืองดื่มที่ให้บริการนอ้ยที่สุด จึงเป็นชั้นที่มีราคาต ่าที่สุด 
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โดยการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ” ผูว้ิจัยเลือกศึกษาเฉพาะผูโ้ดยสารที่ใช้บริการสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Airline) และชั้นธุรกิจ (Business Class) 

 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพการบริการได้รับการศึกษาอย่างกวา้งขวางและไดร้ับการยอมรับว่าเป็นปัจจยั

ส าคญัที่ก าหนดความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988, 
อา้งถึงใน Bungatang & Reynel, 2021) นิยามว่า คุณภาพการบริการ คือ ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคกับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซ่ึงความแตกต่างน้ีเป็นพื้นฐานของแบบจ าลอง 
SERVQUAL ซ่ึ งประกอบด้วย  5 มิติ  ได้แ ก่  ความน่า เ ช่ือ ถือ  (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) และ ลักษณะที่จับต้องได้ 
(Tangibles) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994) โดยมิติ เหล่าน้ีมี อิทธิพลต่อการประเมิน
โดยรวมของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงสามารถแสดงเป็นแผนภาพได ้ดงัน้ี 
 

 
รูปภาพที่ 2.1 แบบจ าลอง SERVQUAL 
ที่มา : Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1994) 
 

การประเมินคุณภาพการบริการ 
  Bungatang & Reynel (2021) ระบุว่า แบบจ าลอง SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือที่
ไดร้ับความนิยมสูงในการวดัคุณภาพการบริการ โดยประเมินคุณภาพการบริการผ่านการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้กับการรับรู้ที่พวกเขาได้รับใน 5 มิติหลกั แต่ละมิติประกอบด้วย

Customer Perception 

Customer Expectation Reliability 
Responsiveness 

Assurance 
Empathy 
Tangibles 

 

Customer 
Satisfaction 

Service  
Quality 
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คุณลกัษณะเฉพาะที่ถูกให้คะแนนตามระดบั Likert และค านวณความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั
กบัการรับรู้เพื่อก าหนดคะแนนคุณภาพ วิธีน้ีช่วยให้องคก์รสามารถระบุส่วนที่ตอ้งการปรับปรุงและ
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการไดอ้ย่างชดัเจน  

องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามที่สัญญา

ไวอ้ย่างสม ่าเสมอและถูกตอ้ง ซ่ึงมกัถือว่าเป็นมิติที่ส าคญัที่สุดของคุณภาพการบริการ เน่ืองจากมีผล
โดยตรงต่อความไวว้างใจและความมัน่ใจของลูกคา้ในผูใ้ห้บริการ 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือและให้บริการแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว การตอบสนองที่ดีสามารถเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกคา้ไดโ้ดยท าให้ลูกคา้รู้สึกว่ามีคุณค่าและไดร้ับการดูแลอย่างทนัเวลา 

3. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้และความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจและความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงมีความส าคญัโดยเฉพาะใน
อุตสาหกรรมที่ลูกคา้รับรู้ถึงความเส่ียงสูง  

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและการดูแลที่เป็นรายบุคคล
แก่ลูกคา้ โดยความเอาใจใส่ช่วยสร้างความสัมพนัธ์ทางอารมณ์กบัลูกคา้ ส่งผลต่อการเพิ่มความภกัดี
ของลูกคา้ 

5. ความเป็นรูปธรรมการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของการ
บริการ เช่น ลกัษณะของสถานที่ เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุส่ือสาร  โดยความเป็นรูปธรรมการ
บริการมีผลอย่างมากต่อการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ 

Cronin & Taylor (1992, อ้างถึงใน Bungatang & Reynel, 2021) ระบุว่า คุณภาพการ
บริการมีความส าคญัอย่างยิ่งในการก าหนดความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ โดยบริการที่มี
คุณภาพสูงสามารถน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ที่สูงข้ึน ซ่ึงจะส่งเสริมความภกัดีของลูกคา้และ
การแนะน าบอกต่อในทางบวก 

อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2539, อา้งถึงใน ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์, 2565) กล่าวว่า ความหมาย
ของคุณภาพบริการว่า คือความสอดคลอ้งระหว่างส่ิงที่ผูร้ับบริการต้องการและคาดหวงักับบริการที่
ได้รับจริง ซ่ึงเป็นความคาดหวงัพื้นฐานที่ธุรกิจต้องตอบสนองให้ได้ โดยมีเกณฑ์วดัคุณภาพการ
ให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความน่าเ ช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่น (Assurance) ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) และความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
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Clemes (2014, อา้งถึงใน ขวญัฤทยั เดชทองค า, 2562) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็น
ประเด็นส าคัญหรือหัวใจหลักที่ธุรกิจหรือองค์กรต้องให้ความส าคัญและพัฒนาอย่างต่อเ น่ือง 
เน่ืองจากคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัส าคญัที่สร้างความแตกต่างและสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั 

ขวญัฤทยั เดชทองค า (2562) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัของลูกค้ากับการบริการที่ได้รับจริง  หากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการได้
สอดคลอ้งความตอ้งการหรือสร้างการบริการที่มีระดบัสูงกว่าที่ผูร้ับบริการได้คาดหวงั ย่อมส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อองค์กร น าไปสู่การแนะน าบอกต่อกับผู ้ที่สนใจ ซ่ึงจะ
ก่อให้เกิดรายได้ที่เพิ่มมากข้ึนและส่งผลให้ธุรกิจเติบโตต่อไป นอกจากน้ี คุณภาพการบริการยงัมี
ส่วนส าคัญในการรักษาความสัมพนัธ์กับกลุ่มลูกค้าเดิมและต่อยอดสู่กลุ่มลูกค้าใหม่ได้จากการ
แนะน าบอกต่อของผูท้ี่เคยมีประสบการณ์การใชบ้ริการมาก่อน 

แนวทางที่ผู้รับบริการใช้ประเมินคุณภาพการบริการ  
จากการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1988, อา้งถึงใน ขวญัฤทยั เดช

ทองค า, 2563) กล่าวว่า แนวทางที่ผูร้ับบริการใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็นสอง
แนวคิดหลัก ได้แก่ “คุณภาพการบริการที่ ลูกค้ารับรู้ ” (Perceived Service Quality - PSQ) และ 
“คุณภาพที่ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) โดยมีการประเมินจากพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ผ่านการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและประสบการณ์ที่ไดร้ับจริงหลงัการใชบ้ริการ ซ่ึงจาก
การศึกษา พบว่า ปัจจยัพื้นฐานที่ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจเร่ืองคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 10 
ด้าน  ได้แก่  ความไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ความสามารถของผู ้ให้บริการ (Competence) การเข้าถึงการบริการ (Access) การมีอัธยาศัย 
(Courtesy) การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความปลอดภัย 
(Security) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / knowing the customer) และความเป็น
รูปธรรมการบริการ (Tangibility) หรือเรียกกันว่า มิติคุณภาพการบริการ 10 ด้าน น าไปสู่เคร่ืองมือ
แบบจ าลองการประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกว่า SERVQUAL ซ่ึงเป็นที่รู้จักและได้รับการ
ยอมรับอย่างกวา้งขวาง จากการวิเคราะห์มิติคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น สามารถสรุปมิติส าคัญที่
บ่งช้ีคุณภาพการบริการหลกัไดเ้หลือเพียง 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือถือได้หรือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบ
บริการตามที่สัญญาไวก้ับลูกคา้ โดยให้บริการตามมาตรฐานอย่างมืออาชีพ มีความถูกต้อง ชัดเจน 
และสม ่าเสมอ เพื่อสร้างความเช่ือถือและไวว้างใจให้กับลูกคา้อย่างต่อเน่ือง อีกทั้งยงัเป็นการรักษา
ฐานลูกคา้เดิมและขยายไปยงักลุ่มลูกคา้ใหม่จากการแนะน าบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการเดิม  
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2. การตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมของผู ้
ให้บริการในการส่งมอบบริการได้ทันท่วงทีและมีความพร้อมที่จะให้บริการเสมอ รวมถึงการที่
ผูร้ับบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดร้ับความสะดวกสบายในทุกดา้น  

3. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่
ให้กับผูร้ับบริการ โดยพนักงานควรมีทกัษะและความรู้ความเช่ียวชาญในสินคา้และบริการอย่างดี 
ให้ขอ้มูลและน าเสนอดว้ยความมัน่ใจ จริงใจ และถูกตอ้ง  

4. การเ ข้ า ใจและรับ รู้ความต้องก ารของผู้ รั บบ ริก าร (Empathy) หมายถึ ง 
ความสามารถในการเข้าใจความต้องการที่แตกต่างกันของผู ้รับบริการแต่ละราย และสามารถ
ให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งตามที่ผูร้ับบริการตอ้งการ  

5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏชัดเจน เช่น สถานที่ บุคลากร เคร่ืองมือ และเอกสารต่าง ๆ ที่ใช้ในการติดต่อ อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือต่าง ๆ ควรทนัสมยั สะอาด ปลอดภยั (ขวญัฤทยั เดชทองค า, 2562) 

อานนท ์จนัจิตร (2563) กล่าวว่า คุณภาพการบริการหมายถึงความแตกต่างระหว่างการ
รับรู้ของผู ้รับบริการที่มีต่อการบริการและความคาดหวังของผู ้รับบริการต่อการบริการนั้ น ๆ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ผลลัพธ์ที่เกิดจากการประเมินคุณภาพของการบริการที่
ลูกคา้ไดร้ับเรียกว่า "คุณภาพของการบริการที่ลูกคา้รับรู้" (Perceived Service Quality) ซ่ึงเกิดจากการ
ที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบระหว่าง "บริการที่คาดหวัง" (Expected Service) กับ "บริการที่รับรู้" 
(Perceived Service) โดยผูใ้ชบ้ริการจะประเมินคุณภาพการบริการจาก 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 5 มิติ
หลกั ดงัน้ี 

1. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที่ตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู ้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้ งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสมและได้ผล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับมี
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

2. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจใน
การให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูร้ับบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดร้ับความสะดวก รวมทั้งตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง
และรวดเร็ว 

3. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการต้องแสดงถึงทักษะ ความรู้ ความสามารถในการ
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ให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทที่ดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจว่าผูร้ับบริการจะไดร้ับบริการที่ดีที่สุด 

4. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูร้ับบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของแต่ละบุคคล 

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกถึงการดูแลเอาใจใส่ 
บุคลิกภาพความเป็นมืออาชีพ และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการที่น าเสนอเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูร้ับบริการรับรู้ไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน 

ทฤษฎีมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of Service Quality) หรือหลกั SERVQUAL 
ได้รับความนิยมอย่างกว้างขวางในการศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ สามารถ

ประยุกต์ใช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการ 
โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการประสบความส าเร็จ โดยนอกจาก 5 มิติหลกัที่
ผูใ้ช้บริการจะน ามาประเมินคุณภาพบริการแลว้ ยงัมีองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่ส่งผลให้ผูร้ับบริการเกิด
ความคาดหวงั และน าความคาดหวงันั้นมาเปรียบเทียบกับการรับรู้บริการที่ไดร้ับ โดยปัจจัยที่มีผล
ต่อความคาดหวังสามารถแบ่งได้ ดังน้ี ค าบอกเล่าที่เคยได้ยิน ความต้องการส่วนบุคคล และ
ประสบการณ์ในอดีต ดงัรูปภาพที่ 2.2 
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รูปภาพที่ 2.2 คณุภาพของการบริการที่ได้รับ (Perceived Service Quality) 
ที่มา: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2001) 

 
Atalık et al. (2019) ระบุว่า คุณภาพการบริการเป็นกระบวนการที่ข้ึนอยู่กบัการประเมิน

ของลูกคา้เก่ียวกับบริการที่คาดหวงัและบริการที่รับรู้ ดังนั้น ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหากบริการที่
รับรู้ตรงตามหรือเกินกว่าความคาดหวงั โดยการให้บริการที่มีคุณภาพน าไปสู่ความพึงพอใจที่สูงข้ึน
ของลูกคา้ ต้นทุนที่ลดลง ก าไรที่เพิ่มข้ึน นอกจากน้ี สามารถช่วยลดอตัราการลาออกของพนักงาน
และส่งเสริมการรักษาพนักงานที่มีทกัษะ การให้บริการที่มีคุณภาพมีความส าคญัต่อการอยู่รอดของ
ธุรกิจทุกประเภท ซ่ึงอุตสาหกรรมสายการบินเป็นหน่ึงในนั้น ซ่ึงการให้บริการที่มีคุณภาพใน
อุตสาหกรรมสายการบินสามารถช่วยเพิ่มความน่าสนใจให้กับสายการบิน โดยคุณภาพการบริการ
ส าหรับสายการบิน หมายถึง "ระดบัความพึงพอใจในการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูโ้ดยสารกบัพนักงาน
สายการบินในขณะให้บริการขนส่ง" สายการบินพยายามปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อให้บริการ
ที่น่าพึงพอใจแก่ลูกคา้ โดยมีเป้าหมายในการระบุและป้องกนัปัญหาไดด้ียิ่งข้ึน มีงานวิจยัจ านวนมาก
กล่าวถึง ความส าคญัของคุณภาพการบริการในสายการบิน พบว่า คุณภาพการบริการในสายการบิน
ส่งผลบวกต่อภาพลักษณ์แบรนด์ (Brand Image) ความพึงพอใจ (Satisfaction) และมูลค่าที่รับรู้  
(Perceived Value)  และคุณภาพการบริการเป็นตัวพยากรณ์ส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า  
(Customer Satisaction) และพฤติกรรมการตั้ งใจใช้บริการ (Behavioral Intention)  โดยค าพูดจาก
ปากต่อปาก (WOM) และช่ือเสียงจะข้ึนอยู่กบัคุณภาพการบริการที่สูง 
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จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพ
การบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดบัความสอดคลอ้งระหว่างการบริการที่ลูกคา้ไดร้ับจริงกบั
ความคาดหวงัที่ลูกคา้มีต่อบริการนั้น โดยคุณภาพการบริการในบริบทของงานวิจยัในครั้ งน้ี หมายถึง 
ลกัษณะหรือคุณสมบตัิโดยรวมของการบริการในชั้นธุรกิจที่สอดคลอ้งกับความคาดหวงัหรือความ
ต้องการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงน ามาซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยผูใ้ชบ้ริการประเมินจากการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อการบริการและประสบการณ์จริงที่ไดร้ับ ทั้งน้ี การประเมิน
คุณภาพการบริการประกอบด้วย 5 ด้าน ดังน้ี ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

 
2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
Cho et al. (2018) กล่าวว่า การรับรู้ความเส่ียงเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคโดย เฉพาะในการเดินทางทางอากาศ แนวคิดน้ีถูกน าเสนอครั้ งแรกโดย Bauer (1960) ซ่ึง
กล่าวว่า การรับรู้ความเส่ียงเกิดจากผลลพัธ์ที่ไม่แน่นอนและอาจไม่พึงประสงค์จากการกระท าของ
ผูบ้ริโภค โดยการรับรู้ความเส่ียงมีหลายมิติ มีความเส่ียงหลายประเภทที่มีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค ในบริบทของการเดินทางทางอากาศ มิติหลกัของการรับรู้ความเส่ียงได้แก่ ความเส่ียงด้าน
สังคม-จิตวิทยา (Socio-Psychological Risk) ความเส่ียงดา้นกายภาพ (Physical Risk) ความเส่ียงด้าน
การเงิน (Financial Risk) และความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk)  

1. ความเส่ียงทางสังคม-จิตวิทยา (Socio-Psychological Risk)    
มิติน้ีรวมความเส่ียงดา้นสังคมและความเส่ียงดา้นจิตวิทยา ความเส่ียงทางสังคมเกิดข้ึน

เมื่อผูบ้ริโภคกงัวลว่าการบริโภคหรือการใชบ้ริการของตนจะไม่เป็นไปตามมาตรฐานของกลุ่มสังคม
ของตน ขณะที่ความเส่ียงทางจิตวิทยาเก่ียวข้องกับความเป็นไปได้ที่บริการจะไม่สอดคล้องกับ
ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภค ในการเดินทางทางอากาศ ความเส่ียงทางสังคม-จิตวิทยารวมถึงความกังวล
เก่ียวกับช่ือเสียงของสายการบินที่เลือกใช้มีผลต่อภาพลกัษณ์ของผูโ้ดยสารและความเป็นไปได้ที่
ผูโ้ดยสารจะรู้สึกอบัอายจากการเลือกสายการบินนั้น  

2. ความเส่ียงทางกายภาพ (Physical Risk)  
ความเส่ียงด้านกายภาพเก่ียวข้องกับความเป็นไปได้ที่การเดินทางจะน าไปสู่การ

บาดเจ็บหรืออนัตรายทางกายภาพ ในการเดินทางทางอากาศน้ีรวมถึงความเป็นไปได้ที่จะได้รับ
บาดเจ็บจากการบริการที่ลม้เหลวหรือสภาพแวดลอ้มของการบิน เช่น ความกดอากาศและความช้ืนที่
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ลดลง แมว้่าจะมีมาตรการดา้นความปลอดภยั แต่เหตุการณ์อย่างการก่อการร้ายและความไม่สงบทาง
การเมืองสามารถเพิ่มการรับรู้ความเส่ียงทางกายภาพได ้ 

3. ความเส่ียงทางการเงิน (Financial Risk)  
ความเส่ียงทางการเงิน คือ ความเป็นไปไดท้ี่บริการจะไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป รวมถึง

ความกลัวที่จะสูญเสียเงินที่ลงทุนหากการเดินทางไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั ในการเดินทางทาง
อากาศ ความเส่ียงทางการเงินเก่ียวขอ้งกบัการที่บตัรโดยสารมีราคาสูงเกินไปและการรับรู้ว่ามูลค่าที่
ไดร้ับไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป  

4. ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk)  
ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพหรือที่รู้จักกันในช่ือ ความเส่ียงด้านการปฏิบตัิงาน หรือ

ความเส่ียงด้านความพึงพอใจ หมายถึงความเป็นไปได้ที่บริการจะไม่ให้ความพึงพอใจตามที่คาด
คาดหวงัในการเดินทางทางอากาศน้ีรวมถึงความกังวลเก่ียวกับคุณภาพของบริการ การล่าช้าของ
เที่ยวบิน และความน่าเช่ือถือโดยรวม  

Lainamngern & Sawmong (2019) ระบุว่า การรับรู้ความเส่ียงเป็นแนวคิดส าคัญใน
งานวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยการรับรู้ความเส่ียง หมายถึง โอกาสในการเกิดความสูญเสีย
หรือผลกระทบทางลบที่ผูบ้ริโภคคาดการณ์ว่าจะเกิดข้ึนเมื่อท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้  

Jacoby และ Kaplan (1972, อ้าง ถึงใน Lainamngern & Sawmong, 2019 ) ได้แบ่ ง
ประเภทของความเส่ียงที่รับรู้ไว ้5 ประเภทหลกั ไดแ้ก่ ความเส่ียงทางการเงิน (Financial Risk) ความ
เส่ียงทางด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) ความเส่ียงทางกายภาพ (Physical Risk) ความเส่ียง
ทางจิตวิทยา (Psychological Risk) และความเส่ียงทางสังคม  (Social Risk) ต่อมา Roselius (1971, 
อา้งถึงใน Lainamngern & Sawmong, 2019) ได้เพิ่มความเส่ียงประเภทที่ 6 คือ ความเส่ียงด้านเวลา 
(Time Risk) ซ่ึงเนน้ถึงการสูญเสียเวลาที่อาจเกิดข้ึนจากการตดัสินใจซ้ือ ความเส่ียงดงักล่าวแสดงถึง
ลกัษณะที่หลากหลายของการรับรู้ความเส่ียง โดยแต่ละประเภทมีบทบาทส าคญัต่อการรับรู้ความ
เส่ียงโดยรวมของผูบ้ริโภค 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, น. 32 อา้งถึงใน รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 2564) ไดใ้ห้ค า
นิยามว่า ความเส่ียงประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ ความไม่แน่นอนของประสิทธิภาพของงานบริการ 
และผลที่ตามมาจากความไม่แน่นอน ความไม่แน่นอน  หมายถึง ความเป็นไปได้ที่จะเกิดความ
ผิดพลาดเมื่อรับบริการ ส่วนผลที่ตามมาจากความไม่แน่นอน หมายถึง อนัตรายและความเสียหายที่
อาจเกิดข้ึน ซ่ึงสามารถแบ่งความเส่ียงออกเป็นประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. ความเส่ียงด้านหน้าที่ คือ โอกาสที่จะไดร้ับบริการที่ไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั 
2. ความเส่ียงด้านกายภาพ คือ โอกาสที่บริการนั้นอาจท าให้เกิดอนัตรายต่อร่างกาย 



 26 

3. ความเส่ียงด้านการเงิน คือ ความเส่ียงที่ผู ้บริโภคอาจต้องสูญเสียเงินมากกว่าที่
ประมาณการไว ้หากเกิดความผิดพลาดในบริการ 

4. ความเส่ียงด้านสังคม คือ ความเส่ียงที่อาจเกิดจากการไม่ยอมรับจากบุคคลส าคัญ
ของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งหากบริการนั้นส่งผลต่อภาพลกัษณ์  

5. ความเส่ียงด้านจิตวิทยา คือ ความเส่ียงที่เกิดจากผลิตภณัฑห์รือบริการที่ไม่ตรงกบั
ความคาดหวงั ซ่ึงเป็นบริการที่มีคุณค่าทางอารมณ์ 

6. ความเส่ียงด้านเวลา คือ ความเส่ียงที่ผูบ้ริโภคเสียเวลาไปกบับริการที่ผิดพลาด 
ดุริยภทัร ศรีรัตนพงศ ์(2564) ระบุว่า การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง ความสามารถในการ

ประเมินความเส่ียงที่เกิดข้ึนของผูบ้ริโภคเมื่อต้องเผชิญกับสถานการณ์ในการตดัสินใจต่าง ๆ โดยที่
ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบผลที่ตามมาหรือผลที่เกิดข้ึนหลงัจากการซ้ือหรือใชบ้ริการ ความสามารถในการ
ประเมินความเส่ียงของแต่ละบุคคลนั้นอาจแตกต่างกัน ข้ึนอยู่กับความสามารถและประสบการณ์
ของบุคคลนั้น ๆ ความสามารถเหล่าน้ีส่งผลต่อพฤติกรรมในระหว่างการตดัสินใจ ซ่ึงปัจจัยเหล่าน้ี
เป็นหน่ึงในปัจจยัที่ถ่วงการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดสภาวะที่ผูบ้ริโภครับรู้หรือตระหนักถึง
ความเส่ียงที่อาจเกิดข้ึน 

ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ (2565) ระบุว่า การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง ศักยภาพในการ
ประเมินความเส่ียงของผูร้ับบริการที่ตอ้งเผชิญในการตดัสินใจใชบ้ริการ ซ่ึงความสามารถที่แตกต่าง
กนัของผูร้ับบริการมีผลกระทบท าให้พฤติกรรมของผูร้ับบริการแตกต่างกันไป โดยนภวรรณ คณานุ
รักษ ์(2556, อา้งถึงใน ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 2565) กล่าวว่า ความเส่ียงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 6 ประเภท 
ดงัน้ี 

1. ความเส่ียงด้านหน้าที่ เกิดจากบริการไม่มีประสิทธิภาพตามที่ผูบ้ริโภคคาดหวงัไว  ้
2. ความเส่ียงด้านร่างกาย เกิดจากบริการที่ส่งผลกระทบต่อผูบ้ริโภคหรือผูท้ี่เก่ียวขอ้ง 
3. ความเส่ียงด้านการเงิน เกิดจากบริการที่ไม่คุม้ค่ากบัเงินที่ผูบ้ริโภคจ่ายไป 
4. ความเส่ียงด้านสังคม เกิดจากบริการที่ไม่ดีจนท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความอบัอาย 
5. ความเส่ียงด้านจิตใจ เกิดจากการเลือกใช้บริการที่ไม่ได้มีมาตรฐานตามความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภค 
6. ความเส่ียงด้านเวลา เกิดจากการใช้เวลาในการคน้หาบริการที่ไม่ดีตามที่ผูบ้ริโภค

คาดหวงั 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียงขา้งต้น สรุปไดว้่า การรับรู้

ความเส่ียง (Perceived Risk) หมายถึง กระบวนการที่ผูบ้ริโภคตระหนักถึงและประเมินความไม่
แน่นอนและผลลพัธ์ที่อาจไม่พึงประสงค์จากการกระท าหรือการตดัสินใจของตน และมีผลกระทบ
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ต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความสามารถในการประเมินความเส่ียงที่
แตกต่างกนั ซ่ึงข้ึนอยู่กบัประสบการณ์และความสามารถของบุคคลนั้น ๆ ความสามารถเหล่าน้ีส่งผล
ต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจและการรับรู้ความเส่ียงโดยรวมของผูบ้ริโภค โดยการรับรู้ความเส่ียง
ในบริบทของงานวิจัยในครั้ งน้ี หมายถึง การประเมินความไม่แน่นอนและผลกระทบเชิงลบที่อาจ
เกิดข้ึนจากการตดัสินใจใช้บริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ ซ่ึงครอบคลุมการรับรู้ความเส่ียง 6 ดา้น ดงัน้ี ความ
เส่ียงทางกายภาพ (Physical Risk) ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) ความเส่ียงทาง
การเงิน (Financial Risk) ความเส่ียงทางสังคม (Social Risk) ความเส่ียงทางจิตวิทยา (Psychological 
Risk) และความเส่ียงดา้นเวลา (Time Risk)  

 
2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
นิชนันท์ ฟองวรรณา (2560) กล่าวว่า การรับรู้คุณค่า หมายถึง การที่ผูบ้ริโภครับรู้และ

ตระหนักถึงองค์ประกอบของคุณค่าที่ได้รับจากประสบการณ์การบริโภค โดยจากงานวิจัยของ 
Sheth, Newman และ Gross (1991) ในหัวข้อ "Consumption Values and Market Choices: Theory 
and Application" ไดแ้บ่งประเภทของคุณค่าการบริโภคออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. คุณค่าด้านการใช้งาน (Functional Value) หมายถึง การรับรู้เก่ียวกับความสามารถ
ในการท างานของสินค้าว่าสามารถท าหน้าที่ตามวตัถุประสงค์ที่ลักษณะทางกายภาพของสินคา้
ก าหนด  

2. คุณค่า ด้านสังคม (Social Value) หมายถึง  การรับ รู้ประโยชน์ที่ ได้รับจาก
ความสามารถของสินคา้ในการช่วยส่งเสริมการรับรู้ทางสังคม 

3. คุณค่าด้านอารมณ์ (Emotional Value) หมายถึง การรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจาก
ความรู้สึกที่ใชสิ้นคา้และบริการนั้นๆ  

4. คุณค่าด้านความรู้ความคิด (Epistemic Value) หมายถึง การรับรู้ประโยชน์ที่
ผูบ้ริโภคไดร้ับจากการเรียนรู้หรือประสบการณ์ใหม่ที่ไดร้ับจากการใชสิ้นคา้ 

5. คุณค่าด้านเง่ือนไข (Conditional Value) หมายถึง การรับรู้ประโยชน์ที่ผูบ้ริโภค
ไดร้ับจากสถานการณ์หรือเงื่อนไขเฉพาะที่ส่งผลต่อการใช้สินคา้ หรือการมีเงื่อนไขในการใช้สินคา้
และบริการ 

เอมมิกา ปานอุทยั และ กัมปนาท สิริโยธา (2563) กล่าวว่า องค์กรที่สามารถส่งมอบ
คุณค่าตรงตามความต้องการของลูกคา้จะมีจุดแข็งและสามารถแข่งขนัในอุตสาหกรรมไดใ้นระยะ
ยาว โดยนิยามของการรับรู้คุณค่า หมายถึง การที่ลูกคา้ได้รับอรรถประโยชน์จากสินคา้หรือบริการ 
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โดยมีการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงที่ได้รับกับส่ิงที่ลูกค้าเสียไปหากสินค้าหรือบริการนั้นมีคุณค่า
มากกว่าส่ิงที่ลูกคา้จ่ายไป ลูกคา้จะรับรู้ไดถึ้งคุณค่าของสินคา้หรือบริการนั้น 

วรกมลวรรณ รักษา (2565) กล่าวว่า การรับรู้คุณค่าของผู ้บริโภค หมายถึง การที่
ผู ้บริโภคมีการรับรู้และสัมผสัถึงคุณภาพและประโยชน์ของสินค้าและบริการ ซ่ึงเกิดจากการ
ประมวลผลการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อส่ิงนั้น เช่น การรับรู้ถึงคุณประโยชน์และคุณค่าที่โดดเด่นของ
สินคา้เมื่อเปรียบเทียบกบัสินคา้อ่ืน ๆ การรับรู้คุณค่าประกอบดว้ยกระบวนการ "รับ" และ "ให้" ซ่ึง
เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัคุณประโยชน์ที่ผูใ้ห้บริการมอบให้ การ
รับรู้คุณค่าน้ียงัสามารถกระตุ้นให้ผู ้บริโภคมีแรงจูงใจในการซ้ือสินค้าและใช้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยองค์ประกอบของการรับรู้คุณค่าของผูบ้ริโภค ได้แก่ คุณค่าทางด้านการใช้งาน 
(Functional Value) คุณค่าทางสังคม (Social Value) คุณค่าทางอารมณ์ (Emotional Value) คุณค่าทาง
ความรู้ความคิด (Epistemic Value) และคุณค่าที่มีเงื่อนไข (Conditional Value)  

ณัฐณิชา ฮูไซนี (2561) กล่าวว่า มุมมองเร่ืองการรับรู้คุณค่าดงักล่าวยงัเป็นมุมมองที่เน้น
เพียงดา้นเดียว ในความเป็นจริงการรับรู้คุณค่ามีหลายดา้นและซับซ้อนกว่าการวดัเฉพาะดา้นคุณภาพ
และราคา (Sweeney & Soutar, 2001) โดย Sheth, Newman และ Gross (1991) ได้ระบุถึงการรับรู้
คุณค่า 5 ดา้น ดงัน้ี  

1. คุณค่าทางด้านการใช้งาน (Functional Value) หมายถึง การใชป้ระโยชน์จากส่ิงนั้น 
ไม่ว่าจะเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไดห้รือจบัตอ้งไม่ได ้ 

2. คุณค่าทางสังคม (Social Value) หมายถึง สภาพแวดลอ้มที่ลูกคา้สัมผสั ซ่ึงแสดงถึง
การไดร้ับการยกย่องหรือยอมรับจากบุคคลรอบตวั โดยสินคา้หรือบริการนั้นสามารถบ่งบอกระดับ
สังคม จนท าให้ลูกคา้รู้สึกมีคุณค่า 

3. คุณค่าทางอารมณ์ (Emotional Value) หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดข้ึนจากการใชสิ้นคา้
หรือบริการ ซ่ึงเป็นตวัแปรส าคญัส าหรับประสบการณ์ของลูกคา้  

4. คุณค่าทางองค์ความรู้ (Epistemic Value) หมายถึง ประสบการณ์แปลกใหม่ที่ได้
จากการใช้สินค้าหรือบริการ เน่ืองจากผูบ้ริโภคชอบลองส่ิงใหม่ๆ ไม่ชอบความจ าเจ จึงเกิดการ
ทดลองผลิตภณัฑใ์หม่ๆ 

5. คุณค่าด้านเง่ือนไข (Condition Value) หมายถึง คุณค่าของสินคา้และบริการจาก
สถานการณ์ที่ลูกคา้เผชิญ 

Kumari (2024) การรับรู้คุณค่า มีผลกระทบต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อตราสินคา้ โดย
มูลค่าที่รับรู้ถือเป็นส่ิงส าคญัในการก าหนดระดบัความพึงพอใจและการไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ซ่ึง
ในทา้ยที่สุดจะน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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กฤษณพล แซ่ตนั และคณะ (2567) กล่าวว่า การรับรู้คุณค่า หมายถึง การประเมินคุณค่า
โดยรวมของการบริการของแอปพลิเคชัน โดยการรับรู้คุณค่าน้ีจะประเมินจากส่ิงที่คาดหวัง
เปรียบเทียบกับส่ิงที่ไดร้ับ และเมื่อส่ิงที่ผูใ้ช้บริการคาดหวงัสอดคลอ้งกับส่ิงที่รับรู้ได ้ก็ย่อมส่งผล
โดยตรงต่อความต้องการใช้บริการน าไปสู่ความพึงพอใจและความภกัดี หรือกล่าวได้ว่าการรับรู้
คุณค่ามีผลต่อการรับรู้เชิงบวกต่อความพึงพอใจ ความภกัดี รวมถึงความตั้งใจซ้ือหรือตั้งใจใชบ้ริการ 
โดย Sweeney และ Soutar (2001, อา้งถึงใน กฤษณพล แซ่ตนั และคณะ, 2567) ได้พฒันามาตรวดั
คุณค่าผ่านการรับรู้ เป็นการมองเห็น ได้แก่ “PERVAL” ซ่ึงประกอบด้วย คุณค่าด้านอารมณ์  
(Emotional Value) คุณค่าด้านสังคม (Social Value) คุณค่าด้านคุณภาพ (Quality Value) และคุณค่า
ดา้นราคา (Price Value) ดงัรูปภาพที่ 2.3 
 

 
รูปภาพที่ 2.3 แบบจ าลองมาตรวัด PERVAL (Conceptual Model: PERVAL Scale) 
ที่มา : Sampaio and Saramago (2016); กฤษณพล แซ่ตนั และคณะ (2567) 
 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้คุณค่าข้างต้น สรุปได้ว่า การรับรู้
คุณค่า (Perceived Value) หมายถึง กระบวนการที่ผูบ้ริโภคประเมินและตระหนักถึงประโยชน์หรือ
คุณค่าโดยรวมที่ไดร้ับจากสินคา้หรือบริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดร้ับจริง 
ซ่ึงการรับรู้คุณค่าน้ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจ ความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ และความตั้งใจใช้บริการ ดังนั้น องค์กรที่สามารถส่งมอบคุณค่าตรงตามการรับรู้และ
ความตอ้งการของลูกคา้จะมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในระยะยาว โดยการรับรู้คุณค่าในบริบท
ของงานวิจยัในครั้ งน้ี หมายถึง การที่ผูโ้ดยสารประเมินและรับรู้ถึงคุณค่าโดยรวมของประสบการณ์
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การเดินทางในชั้นธุรกิจ โดยเปรียบเทียบระหว่างส่ิงที่คาดหวงักับส่ิงที่ได้รับจริง ซ่ึงครอบคลุมการ
รับรู้คุณค่า 2 ด้าน คือ คุณค่าทางด้านการใช้งาน (Functional Value) และ  คุณค่าทางอารมณ์  
(Emotional Value) (กฤษณพล แซ่ตนั และคณะ, 2567) 

 
2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
ความหมายของภาพลักษณ์ 
ธีรพัฒน์ เอ่ีอมละออ (2564) ได้กล่าวถึง ความหมายของภาพลักษณ์ ว่าเป็นภาพที่

เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลจากความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงสะท้อนมาจากประสบการณ์
ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้มของแต่ละบุคคล   

ความหมายของตราสินค้า  
ณัฐวิชช์ อนันต์ชัยธนกุล (2564) กล่าวว่า ค านิยามของค าว่า ตราสินค้า ว่าเป็น ช่ือ 

(Name) เงื่อนไข (Term) เคร่ืองหมาย (Sign) สัญลักษณ์ (Symbol) การออกแบบ (Design) หรือ
คุณลกัษณะใด ๆ ที่เป็นเอกลกัษณ์ เพื่อส่ือถึงสินคา้และบริการของผูจ้  าหน่าย ให้แตกต่างจากสินคา้
และบริการของผูจ้  าหน่ายรายอ่ืน ๆ  ซ่ึงสอดคลอ้งกับ Aaker (1991) ที่ระบุว่า ตราสินคา้ คือ ช่ือหรือ
สัญลกัษณ์ ไม่ว่าจะเป็นโลโก ้ (Logo) เคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) หรือการออกแบบบรรจุภัณฑ์ 
(Packaging) ของสินคา้ ที่บ่งช้ีให้เห็นความแตกต่างของสินคา้และบริการ 

ประเภทของภาพลักษณ์ 
Kotler (2000, อ้างถึงใน ธีรพัฒน์ เอ่ีอมละออ , 2564) กล่าวว่า ภาพลักษณ์อาจจ ากัด

ขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ที่เก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดโดยการแบ่งเป็น 3 ประเภท คือ 
1. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image)  
คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทัเพียงอย่าง

เดียว โดยไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือธุรกิจ ที่บริษทัอาจมีผลิตภณัฑห์ลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่าย
ในท้องตลาดเดียวกัน ดังนั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีเป็นภาพรวมของผลิตภณัฑห์รือบริการทุกชนิด
และทุกยี่ห้อที่อยู่ภายใตค้วามรับผิดชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง 

2. ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนต่อ
สินคา้ยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) หน่ึง เคร่ืองหมายการคา้หน่ึง 
ซ่ึงมกัใช้วิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขายเพื่อแสดงถึงลกัษณะเฉพาะหรือจุดขายของสินคา้ 
แมว้่าสินคา้หลายยี่ห้อจะมาจากบริษทัเดียวกัน แต่ก็ไม่จ าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกัน เน่ืองจาก
ภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือเป็นส่ิงที่เฉพาะตวั ซ่ึงข้ึนอยู่กับการก าหนดต าแหน่งที่ตั้งของสินคา้ยี่ห้อ
หน่ึงที่บริษทัตอ้งการให้มีความแตกต่าง 
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3. ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ 
ของประชาชนต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้ไปที่ภาพของตวัองคก์ารหรือองคก์ารเอง

เท่านั้น โดยไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการที่ขายออกไป เพราะฉะนั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีเป็นภาพที่
สะท้อนถึงการบริหารและการด าเนินงานขององค์การทั้ งในเชิงระบบบริหารจัดการ บุคลากร 
(ผูบ้ริหารและพนกังาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
Dirsehan & Kurtuluş (2018) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้เป็นส่วนประกอบที่

ส าคญัในการท าการตลาด ซ่ึงมีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและความมีมูลค่าของ
ตราสินคา้  

Mao (2010, อา้งถึงใน Vilertprechatrakul, 2021) ระบุว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีบทบาท
ส าคญัในการสร้างแบรนด์ นอกจากน้ี ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ยงัสามารถช่วยให้ผูบ้ริโภคตระหนักถึง
ความพึงพอใจในตราสินคา้ได ้อีกทั้งยงัช่วยให้ลูกคา้จดจ าขอ้มูลและแยกแยะตราสินคา้ท่ามกลางตรา
สินคา้ที่แข่งขนักันได ้นอกจากน้ียงัช่วยสร้างความรู้สึกเชิงบวกและสร้างเหตุผลในการซ้ือในใจของ
ผู ้บริโภค สามารถกล่าวได้ว่าภาพลักษณ์ตราสินค้าคือการรับรู้ของผู ้บริโภคต่อแบรนด์ การท า
กิจกรรมทางการตลาดสามารถช่วยสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในเชิงบวกในใจของผูบ้ริโภค แบรนด์
ต้องสร้างภาพลกัษณ์ที่แข็งแกร่งในใจของผูบ้ริโภคเพื่อท าให้ผู ้บริโภคตระหนักและรับรู้ถึงตรา
สินคา้ในทางที่ดี เน่ืองจากภาพลกัษณ์ตราสินคา้สามารถมีผลเชิงบวกต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ได้
เช่นกนั 

สุดารัตน์ และ ชาญชัย (2565) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง ความคิดเห็น
ส่วนบุคคลและประสบการณ์ของผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินคา้ซ่ึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้มกัประกอบด้วย
ผลลัพธ์จากการใช้งานจริง สัญลักษณ์ และความพอใจในตัวผลิตภัณฑ์ โดยความส าคัญของ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าต่อปัจจัยทางธุรกิจ เป็นปัจจัยส าคัญต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ผูบ้ริโภค นอกจากน้ียงัช่วยให้ผูบ้ริโภครับรู้ขอ้มูลของตราสินคา้ สร้างความรู้สึกที่ดี และแรงจูงใจใน
การซ้ือผลิตภณัฑ ์ 

ณัฐวิชช์ อนนัตช์ยัธนกุล (2564) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) หมายถึง 
การรับรู้ของผู ้บริโภคต่อตราสินค้า ผ่านการน าเสนอซ ้ า ๆ เพื่อสร้างการจดจ าตราสินค้าและ
ความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นกับสินค้าและบริการ เมื่อการรับรู้นั้นถึงระดับที่เพียงพอ จะกลายเป็น
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้นั้น การสร้างภาพลกัษณ์ที่ดี จ าเป็นตอ้งมีกิจกรรมทางการตลาดที่เช่ือมโยง
ตราสินค้ากับส่ิงต่าง ๆ ในระบบความทรงจ าของผู ้บริโภค ปัจจัยส าคัญ 3 ประการในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ 
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1. ความสามารถในการสร้างความแข็งแกร่งของการเช่ือมโยง (Strength of Brand  
Association) ยิ่งผูบ้ริโภคคิดถึงขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการ รวมถึงความรู้เก่ียวกับ

ตราสินคา้ ก็จะยิ่งมีความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ที่แข็งแกร่ง  
2. การเช่ือมโยงกับส่ิงที่ดี (Favorability of Brand Association) นกัการตลาดสามารถ 
สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกับตราสินคา้ โดยการโน้มน้าวผูบ้ริโภคว่าตราสินคา้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของพวกเขาได ้ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการตดัสินใจในเชิงบวก 
3. การเช่ือมโยงกับส่ิงที่มีเอกลักษณ์โดดเด่น (Uniqueness of Brand Association)  
นักการตลาดสามารถสร้างความแตกต่างที่ไม่เหมือนใครได้ ผ่านการเปรียบเทียบ

โดยตรงกบัคู่แข่ง โดยการวางต าแหน่งให้ตราสินคา้ (Brand Positioning) เพื่อก าหนดขอบเขตในการ
แข่งขนักบัตราสินคา้อ่ืน ๆ  

ณัฐชยา ใจจูน (2557, อา้งถึงใน ณัฐฌา เสรีวฒันา, 2564) ไดร้ะบุว่า ภาพลกัษณ์ตรา 
สินคา้ คือการสะทอ้นภาพรวมของบริษทั สินคา้ และบริการในเชิงบวก ซ่ึงถูกน าเสนอ

อย่างเป็นระบบเพื่อท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ จดจ า และคุน้เคยไดใ้นระยะยาว ผูบ้ริโภคจะเช่ือมโยงสินคา้
นั้นๆ ได้ผ่านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่ถูกสร้างข้ึนจากประสบการณ์ส่วนตวัของตนเองหรือจากการ
แบ่งปันประสบการณ์ของผูอ่ื้น 

Kotler and Armstrong (2014, อ้ า ง ถึ ง ใ น  สุ มิ ต ร า  ป านข ลิบ  และ  ก ร ว ร รณ 
กฤตวรกาญจน์, 2565) อธิบายแนวคิดและความหมายของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ว่า เป็นภาพที่เกิดข้ึน
ในจิตใจของผูบ้ริโภคต่อสินคา้ยี่ห้อใด ๆ  หรือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายการคา้ ซ่ึงส่วนใหญ่ไดร้ับ
อิทธิพลจากการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อสร้างคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้
หลายยี่ห้ออาจมาจากบริษทัเดียวกัน แต่ไม่จ าเป็นต้องมีภาพลกัษณ์เหมือนกัน เน่ืองจากภาพลกัษณ์
ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นส่ิงเฉพาะตวั ข้ึนอยู่กบัการก าหนดต าแหน่งในใจผูบ้ริโภค (Positioning) และ
การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ 

Aaker (2004, อา้งถึงใน สิทธิกร ตระกูลคูถาวร, 2565) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้
เป็นส่วนที่ผู ้บริโภครู้สึกและคิดถึง ภาพลักษณ์ในตราสินค้าประกอบไปด้วยด้านอารมณ์และ
ความรู้สึกของผูบ้ริโภค เช่น ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ความรู้สึกมีความสุข ส่วนของอารมณ์และ
ความรู้สึกน้ีช่วยเพิ่มมูลค่าให้ตราสินค้านอกเหนือจากประโยชน์การใช้ นอกจากน้ียงัเป็นการ
แสดงออกถึงความเป็นตวัเองของผูใ้ชสิ้นคา้ ไม่ว่าจะเป็นลกัษณะที่ตนเองเป็นจริง ๆ หรือลกัษณะที่
ตนเองอยากให้คนอ่ืนมองว่าเป็นอย่างไร 
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องค์ประกอบของภาพลักษณ์ตราสินค้า 
Kotler (2010, อา้งถึงใน ดวงกมล ทบัทิมหิน, 2561) ได้นิยามภาพลกัษณ์ตราสินคา้ว่า

เป็นภาพที่ปรากฏในใจของผูบ้ริโภคต่อตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายการคา้ใดๆ การโฆษณาและการ
ส่งเสริมการขายมกัใช้เพื่อแสดงบุคลิกภาพของสินคา้ โดยเน้นที่ลกัษณะเฉพาะที่ท าให้แตกต่างจาก
ตราสินคา้อ่ืนๆ และต าแหน่งทางการตลาดที่ไดร้ับการก าหนดไว ้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ประกอบด้วย 
6 องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี 

1. คุณสมบัติ (Attributes) สะท้อนถึงคุณลักษณะเฉพาะที่ท าให้สินค้าโดดเด่นและ
ชดัเจน 

2. คุณประโยชน์ (Benefits) แสดงถึงประโยชน์ทั้งในดา้นการใชง้านและดา้นอารมณ์  
3. คุณค่า (Value) บ่งบอกถึงคุณค่าที่ผูผ้ลิตมอบให้ผ่านตราสินคา้ 
4. วัฒนธรรม (Culture) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้อาจสะทอ้นถึงวฒันธรรมหรือค่านิยม 
5. บุคลิกภาพ (Personality) บ่งบอกถึงบุคลิกภาพหรือลกัษณะเฉพาะที่สินคา้แทนที่ 
6. ผู้ใช้ (User) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้สามารถแสดงถึงกลุ่มผูบ้ริโภคที่เป็นเป้าหมาย 
รวมถึงความสัมพันธ์และความผูกพนัที่สร้างข้ึนระหว่างผู ้บริโภคกับตราสินค้าใน

อุตสาหกรรมบริการ คุณค่าที่ลูกคา้ไดร้ับ (Customer Value) ถูกสร้างข้ึนดว้ย 
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างลูกคา้และผูใ้ห้บริการผ่านกิจกรรมทางการตลาด การ

เช่ือมโยงของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Association) คือการรับรู้ทางอารมณ์ของลูกคา้เก่ียวกับ
ตราสินค้าและการส่งมอบความหมายเชิงสัญลักษณ์ของคุณลักษณะผลิตภณัฑ์หรือบริการ การ
ผสมผสานด้านการใช้งานและสัญลกัษณ์ของตราสินคา้จะส่งผลกระทบต่อความเช่ือโดยรวมของ
ลูกคา้เก่ียวกับตราสินคา้ ภาพลกัษณ์แบรนด์ในใจของลูกคา้ถูกสร้างข้ึนโดยการประเมินของลูกคา้
เก่ียวกบัตราสินคา้และการรับขอ้มูลที่ไดร้ับผ่านกิจกรรมทางการตลาด (Ghotbabadi et al., 2016) 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ขา้งตน้ สรุปไดว้่า  
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) หมายถึง การรับรู้และความคิดของผูบ้ริโภคที่มี

ต่อตราสินคา้ ซ่ึงประกอบด้วยความคิดเห็นส่วนบุคคล ประสบการณ์ และความรู้สึกต่อสินคา้หรือ
บริการ การสร้างภาพลกัษณ์ตราสินค้ามีความส าคัญในการท าการตลาดเน่ืองจากสามารถส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจและความภักดีของผูบ้ริโภค ช่วยให้ลูกคา้จดจ าและแยกแยะตราสินค้า
ท่ามกลางการแข่งขันได้ โดยภาพลักษณ์ตราสินค้าในบริบทของงานวิจัยในครั้ งน้ี หมายถึง 
ภาพลกัษณ์ของที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินที่สร้างการรับรู้ให้เกิดความรู้สึกที่ดี ซ่ึงมีส่วนในการ
กระตุน้ให้เกิดตดัสินใจใชบ้ริการ  

 



 34 

2.1.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
ก าชัย โยโพธ์ิ (2561) ระบุว่า ความยุติธรรมของราคา คือ การตดัสินทางจิตวิทยาของ

ผูบ้ริโภคว่าราคามีความสมเหตุสมผลและสามารถยอมรับไดห้รือไม่ เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกว่า
ราคาไม่ยุติธรรม อาจท าให้เกิดความรู้สึกเชิงลบและกระตุน้ให้หันไปหาผูใ้ห้บริการรายอื่น ซ่ึงส่งผล
ให้ความตั้ งใจซ้ือในอนาคตลดลง โดยการรับรู้ถึงความยุติธรรมของราคาสามารถกระตุ้นการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคได้ การตั้งราคาที่เป็นธรรมจะน าไปสู่การรับรู้เชิงบวกต่อผู ้ขายและเพิ่ม
โอกาสในการซ้ือสินคา้ต่อไป และผูบ้ริโภคมกัจะเปรียบเทียบราคากบัคุณภาพของสินคา้และบริการ
ที่ได้รับเพื่อก าหนดคุณค่าและความพึงพอใจ การเปรียบเทียบราคาจะน าผูบ้ริโภคไปสู่การตดัสินใจ
ซ้ือ โดยการเปรียบเทียบน้ีประกอบดว้ยสาม ประการ ไดแ้ก่ 1. ความเท่าเทียมกนักบัความไม่เท่าเทียม
กนั 2. การดอ้ยโอกาส และ 3. ความเสมอภาคดา้นราคา  

Zietsman et al. (2019) กล่าวว่า ความยุติธรรมของราคาถูกนิยามว่าเป็นการตดัสินใจว่า
ผลลพัธ์ (หรือกระบวนการเพื่อให้ได้ผลลพัธ์นั้น) มีความสมเหตุสมผล ยอมรับได้ หรือยุติธรรม
หรือไม่ การตดัสินใจน้ีเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียบราคาหรือกระบวนการกบัมาตรฐานหรือบรรทดั
ฐานที่เก่ียวขอ้ง โดยการตดัสินใจความยุติธรรมของราคาสามารถแบ่งไดเ้ป็นสองส่วน คือ ผลลพัธ์
และกระบวนการที่น าไปสู่ผลลพัธ์  

Setiawan et al. (2020) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคมกัจะเปรียบเทียบราคาของสินคา้และบริการ
กับคุณภาพที่รับรู้และราคาที่เสนอโดยคู่แข่ง เมื่อราคาถูกมองว่าเป็นธรรมและเป็นไปตามความ
คาดหวงัส่วนบุคคลและสังคมของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน ในทางกลบักนั การรับรู้
ว่าราคาไม่ยุติธรรมอาจน าไปสู่ผลลพัธ์เชิงลบ เช่น ความพึงพอใจที่ลดลงและความไวว้างใจที่ลดลง 
และโอกาสที่จะซ้ือซ ้ าลดลง โดยการรับรู้ถึงความยุติธรรมข้ึนอยู่กับคุณภาพของการบริการที่ไดร้ับ
เมื่อเทียบกบัราคาที่จ่ายโดยผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ที่จะมองว่าราคายุติธรรมถา้มนัสอดคลอ้งกับคุณภาพ
และคุณค่าของการบริการที่ไดร้ับและในบริบทของอุตสาหกรรมการบิน ทั้งคุณภาพการบริการและ
ความยุติธรรมของราคามีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจและความไวว้างใจของลูกคา้ โดยงานวิจัย
ระบุว่าผูโ้ดยสารมีความไวต่อความยุติธรรมของราคามากกว่าคุณภาพการบริการ ความไวน้ีสะท้อน
ถึงความส าคัญของการรักษาราคาที่เป็นธรรมเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าและสร้างความ
ไวว้างใจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในตลาดที่มีการแข่งขนัสูง เช่น อุตสาหกรรมการบิน 

Bernarto & Purwanto (2022) กล่าวว่า การรับรู้ความยุติธรรมของราคาเก่ียวขอ้งกบัการ
ที่ลูกคา้จะเปรียบเทียบราคาหรือขั้นตอนต่างๆ กับมาตรฐาน อา้งอิง หรือบรรทดัฐานอ่ืนๆ โดยการ
รับรู้ความยุติธรรมของราคานั้นเป็นการประเมินของลูกคา้ที่เก่ียวขอ้งกับอารมณ์ว่าราคาของผูข้าย
หน่ึงเมื่อเปรียบเทียบกบัอีกผูข้ายหน่ึงนั้นมีความสมเหตุสมผล ยอมรับไดห้รือไม่ 
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Mosleh et al. (2023) กล่าวว่า ความยุติธรรมของราคาเป็นส่ิงส าคัญในการหลีกเล่ียง
ผลกระทบดา้นลบจากนโยบายการก าหนดราคาที่ไม่เป็นธรรม โดยความยุติธรรมของราคาสามารถ
ช่วยป้องกนัการเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภคอย่างไม่เป็นธรรมได ้นิยามของความยุติธรรมของราคา คือ 
การตัดสินโดยรวมของผูบ้ริโภคเก่ียวกับราคาบนพื้นฐานของการเปรียบเทียบราคาจริง (Actual 
Price) กบัราคาที่ยอมรับได ้(Acceptable Price) การตดัสินน้ีไดร้ับอิทธิพลจากทั้งมาตรฐานทางสังคม 
(ราคาที่อา้งอิง) และผลประโยชน์ส่วนตน โดยการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกับความเป็นธรรมของ
ราคาอาจได้รับอิทธิพลจากทฤษฎีความยุติธรรม (Equity Theory) ทฤษฎีน้ีกล่าวว่า ผู ้บริโภคจะ
เปรียบเทียบอตัราส่วนของการลงทุนนั้นกับผลลพัธ์ที่ได้รับ เช่น ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบส่ิงที่พวก
เขาลงทุน (เช่น การใช้จ่ายเงินในการซ้ือตัว๋สายการบินระดับพรีเมียม) กับผลลพัธ์ที่พวกเขาได้รับ 
(เช่น Loyalty Program Reward) โดยปัจจัยที่ลูกค้าลูกตระหนักเก่ียวกับการก าหนดระดับความ
ยุติธรรมของราคา คือ ความเสมอภาค ความสมเหตุสมผล หรือความชอบธรรม ในบริบทของ
อุตสาหกรรมสายการบินผูโ้ดยสารที่รับรู้ถึงความเป็นธรรมในราคาที่เสนอมีแนวโนม้ที่จะใชบ้ริการ
สายการบินต่อไปแมว้่าราคาจะเพิ่มข้ึน ซ่ึงหมายความว่าราคาเป็นหน่ึงในปัจจัยหลกัส าหรับความ
ได้เปรียบในการแข่งขนัเพื่อดึงดูดความสนใจของผูโ้ดยสารของสายการบิน หรือกล่าวได้ว่า ความ
เป็นธรรมของราคาอาจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความยุติธรรมของราคาขา้งตน้ สรุปไดว้่า  
ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) หมายถึง การตัดสินใจทางจิตวิทยาของ

ผูบ้ริโภคว่าราคาของสินคา้และบริการมีความสมเหตุสมผลและยอมรับได้หรือไม่ การรับรู้ความ
ยุติธรรมของราคาน้ีมีความส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนดความพึงพอใจ ความไวว้างใจ และความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมกัจะเปรียบเทียบราคากับคุณภาพของสินคา้และบริการที่ไดร้ับ 
รวมถึงราคาที่เสนอโดยคู่แข่ง หากราคาถูกมองว่าเป็นธรรม ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกเชิงบวกต่อผูข้าย
และมีโอกาสซ้ือสินคา้ต่อไป แต่หากราคาถูกมองว่าไม่ยุติธรรม จะส่งผลให้เกิดความรู้สึกเชิงลบและ
อาจน าไปสู่การเปล่ียนไปใชบ้ริการของผูใ้ห้บริการรายอ่ืน โดยความยุติธรรมของราคาในบริบทของ
งานวิจัยในครั้ งน้ี หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ เก่ียวกับความเป็นธรรมและความ
เหมาะสมของราคาที่ผูใ้ชบ้ริการจ่ายเมื่อเปรียบเทียบกบัคุณค่าและคุณภาพของบริการที่ไดร้ับ 

 
2.1.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
อัมพล ชูสนุก และคณะ (2560)  กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู ้บริโภคถือเป็น

ปัจจยัพื้นฐานที่ส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมของลูกคา้ในระยะยาวต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าและ
ใช้บริการ ความพึงพอใจน้ีเกิดจากการประเมินผลคุณลกัษณะของสินคา้และบริการที่ไดร้ับในอดีต
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การวดัความพึงพอใจของผู ้บริโภคจึงเป็นเคร่ืองมือส าคัญในการประเมินคุณค่าและเปรียบเทียบ
ระหว่างส่ิงที่ไดร้ับกับส่ิงที่คาดหวงั เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการขององค์กร 
จะมีแนวโนม้ที่ผูบ้ริโภคจะภกัดีต่อสินคา้และส่งต่อความประทบัใจไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ 

Kotler และ Keller (2009, อา้งถึงใน วรัญญา เขยตุย้ และคณะ, 2561) กล่าวว่า ความพึง 
พอใจของลูกค้า หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวงัของพวกเขา หรือกล่าวได้ว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลที่พึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจ อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ถึงการปฏิบัติงานของ
ผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ 

Gronroos (1990, อา้งถึงใน ขวญัชณก ผูกไมตรี, 2564) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการ
บริการประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าและบริการ  หมายถึง การที่
ผูร้ับบริการรู้สึกว่าส่ิงที่ไดร้ับเป็นไปตามที่กิจการไดใ้ห้ค ามัน่สัญญาไว ้หรือการให้บริการในแต่ละ
รูปแบบมีความเหมาะสมตามที่ควรจะเป็น ซ่ึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอสินค้าและบริการ หมายถึง การที่
ผูร้ับบริการรับรู้ถึงความเหมาะสมของวิธีการให้บริการจากกิจการว่ามีความเหมาะสมตามที่ควรจะ
เป็นในการส่งมอบบริการให้กับผูใ้ช้บริการ ซ่ึงองค์ประกอบเหล่าน้ีมีความเก่ียวข้องกับการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างแทจ้ริง 

Tahanisaz (2020) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าที่
เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหว่างการท างานของผลิตภณัฑแ์ละความคาดหวงัของลูกคา้ โดยความ
พึงพอใจของลูกคา้เป็นหัวขอ้ส าคญัในการศึกษาพฤติกรรมศาสตร์ เพราะเช่ือว่าหากลูกคา้พึงพอใจ 
ธุรกิจจะสามารถเติบโตและท าก าไรได ้ลกัษณะที่ซับซ้อนของพฤติกรรมและการรับรู้ของมนุษยท์ า
ให้แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเร่ืองที่น่าสนใจในการวิจยัในหลายอุตสาหกรรม โดยใน
อุตสาหกรรมการบิน ปัจจัยต่างๆ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  เช่น การจัดการสัมภาระ บริการ
ก่อนเที่ยวบิน บริการบนเที่ยวบิน บริการดิจิทลับนเที่ยวบิน และบริการหลงัเที่ยวบิน 

Ahmed et al. (2020) กล่าวว่า การศึกษาในด้านการตลาดที่ไดร้ับความสนใจมากที่สุด
คือความพึงพอใจของลูกคา้ เน่ืองจากมีความเช่ือมโยงโดยตรงและส าคญักบัแง่มุมทางเศรษฐกิจของ
การด าเนินธุรกิจ วตัถุประสงค์ของบริษทั และความสามารถในการท าก าไร นอกจากน้ี ความพึง
พอใจของลูกคา้ยงัเป็นเกณฑ์มาตรฐานของมาตรฐานคุณภาพและความเป็นเลิศขององค์กร บริษทั
ต่างๆ จึงมุ่งมัน่ที่จะรักษาลูกคา้ปัจจุบนัโดยการกระตุน้และสร้างความพึงพอใจ และลูกคา้ที่พึงพอใจ
เหล่าน้ีอาจน าลูกคา้ใหม่มาด้วยการบอกต่อในเชิงบวก ในอุตสาหกรรมการบิน ความพึงพอใจของ
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ลูกค้ามีความส าคัญเน่ืองจากการแข่งขันที่สูง ลูกค้าที่พึงพอใจจะน าไปสู่ความภักดีต่อแบรนด์ 
ในขณะที่ลูกคา้ที่ไม่พึงพอใจจะไม่เพียงเปล่ียนไปใชแ้บรนด์อ่ืน แต่สามารถเป็นแหล่งของการบอก
ต่อในเชิงลบ 

ธวลัรัตน์ ชุติธนกร (2566) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกที่เกิดข้ึน
จากการใช้บริการของแต่ละบุคคล โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักับคุณภาพของบริการที่
ได้รับ หากผลลัพธ์ต ่ากว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) หาก
ผลลพัธ์ตรงกับความคาดหวงั จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และหากผลลพัธ์สูงกว่า
ความคาดหวงั จะท าให้รู้สึกประทบัใจหรือพึงพอใจมากยิ่งข้ึน (Delighted Customer) การประเมิน
ระดับความพึงพอใจ คือการวดัผลจากความคิดและความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อบริการที่ไดร้ับ 
ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กับลูกคา้ โดยเป็นเป้าหมายส าคญัของการ
ด าเนินธุรกิจ 

Bagwell & Kellerman (2023) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงทัศนคติโดยรวมของ
ลูกคา้ต่อผูใ้ห้บริการ หรือเป็นปฏิกิริยาทางอารมณ์ต่อความแตกต่างระหว่างส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัและ
ส่ิงที่พวกเขาไดร้ับ เมื่อลูกคา้พึงพอใจ พวกเขามีแนวโนม้ที่จะกลบัมาใชบ้ริการอีก ในขณะที่ลูกคา้ที่
ไม่พึงพอใจมีแนวโน้มที่จะไปใช้บริการที่อ่ืน ความส าคญัของความพึงพอใจของลูกค้าได้รับการ
ยอมรับทัว่ไปว่าธุรกิจที่ประสบความส าเร็จและมีก าไรตอ้งท าให้ลูกคา้พึงพอใจ 

Zeithaml & Bitner (2001, อ้างถึงใน Bagwell & Kellerman, 2023) กล่าวว่า ความพึง
พอใจของลูกคา้ไดร้ับอิทธิพลจากหลายปัจจยั ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ราคา 
ปัจจยัสภาพการณ์ และปัจจยัส่วนบุคคล ดงัรูปภาพที่ 2.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพที่ 2.4 แบบจ าลองความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction model) 
ที่มา: Zeithaml & Bitner (2001) 
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Adekunle (2019) ระบุว่า ความพึงพอใจของลูกค้าได้รับการนิยามว่าเป็นทัศนคติ
โดยรวมของลูกคา้ต่อผูใ้ห้บริการหรือเป็นปฏิกิริยาทางอารมณ์ต่อความแตกต่างระหว่างส่ิงที่ลูกคา้
คาดหวงักบัส่ิงที่ลูกคา้ไดร้ับ ในอุตสาหกรรมที่มีการแข่งขนัสูงที่ต่างแข่งขนักันเพื่อดึงดูดลูกคา้ความ
พึงพอใจของลูกคา้ถูกจดัเป็นปัจจยัที่ส าคญั ของกลยุทธ์ทางธุรกิจมากข้ึน ในบริบทของอุตสาหกรรม
การบิน ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารเป็นหน่ึงในปัจจัยที่ลูกคา้ใช้ในการเลือกสายการบินเน่ืองจาก
ระดับการบริการที่มีให้ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสามารถเกิดข้ึนได้หากบริการที่ได้รับเกินกว่า
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจของลูกคา้ที่ดีน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ 
ซ่ึงจะเพิ่มรายไดใ้ห้กบัองคก์รหรือสายการบิน  

Park et al. (2019) กล่าวว่า ในบริบทของอุตสาหกรรมสายการบิน ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งเน่ืองจากมีผลโดยตรงต่อการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและการ
รักษาผูโ้ดยสาร  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึง
พอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติโดยรวมของลูกคา้ที่เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างประสบการณ์ที่ไดร้ับจริงกับความคาดหวงัที่มีต่อสินคา้หรือบริการ โดยเป็นผลมาจากการ
ประเมินคุณลกัษณะต่างๆ ของสินคา้หรือบริการนั้น หากประสบการณ์ที่ได้รับเป็นไปตามหรือสูง
กว่าความคาดหวงั จะเกิดเป็นความพึงพอใจ ในทางตรงกันขา้ม หากต ่ากว่าความคาดหวงัจะเกิด
ความไม่พึงพอใจ โดยความพึงพอใจในบริบทของงานวิจยัในครั้ งน้ี หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจใน
ส่ิงที่ได้รับจากการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ โดยเน้นความแตกต่างระหว่างส่ิงที่ผูโ้ดยสารไดร้ับรู้ได้
กบัส่ิงที่ผูโ้ดยสารคาดหวงัไวก่้อนใชบ้ริการหลงัจากที่ผูโ้ดยสารตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ 

 
 
2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาวิจยั เร่ือง“ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ” ผูว้ิจยัได ้รวบรวมงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 

2.2.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
กุลนิดา กูลระวงั (2565) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของ ผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กรณีศึกษา เส้นทางการ
บินน่าน โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 25-29 ปี มีระดบั
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การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนอยู่ที่ 20,001-40,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ผูโ้ดยสารที่มีอายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการต่างกัน โดยคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจในบริการ ด้านการตอบสนองในการให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการสร้าง
ความเช่ือมัน่และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารอย่างมีนยัส าคญั 

 
Lainamngern & Sawmong (2019) ได้ศึกษาเก่ียวกับ การศึกษาว่าการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ การรับรู้ความเส่ียง การรับรู้คุณภาพการบริการ และความไวว้างใจของผูโ้ดยสารส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบอย่างไร (How customer relationship 
management, perceived risk, perceived service quality, and passenger trust affect a full-service 
airline’s passenger satisfaction) โดยศึกษาผูโ้ดยสารที่ใชบ้ริการสายการบินไทย ณ สนามบินสุวรรณ
ภูมิ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 35-44 ปี ส่วนใหญ่เป็นชาวเอเชียและเดินทางเพื่อการ
ท่องเที่ยวพกัผ่อน ผลการศึกษา พบว่า ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความมัน่ใจ (Assurance) และ
ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) เป็นตวัแปรที่ส าคญัที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived 
Service Quality : PSQ) และพบว่าการรับรู้คุณภาพการบริการ (PSQ) มีผลกระทบเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 

 
Yasim & Zaini (2022) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึง

พอใจของลูกค้าสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศมาเลเซีย (THE INFLUENCE OF SERVICE 
QUALITY TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION OF LOW-COST AIRLINES IN 
MALAYSIA.) โดยศึกษานักศึกษาชาวมาเลเซียและนักศึกษาต่างชาติที่ศึกษาใน Kolej Universiti 
Poly-Tech MARA (KUPTM) ที่มีอายุระหว่าง 18 ปีถึงมากกว่า 50 ปี พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มี
อายุระหว่าง 21-30 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และมีเช้ือชาติเป็นชาวมาเลเซีย ผล
การศึกษา พบว่า ความมัน่ใจ (Assurance) และความเขา้ใจลูกค้า (Empathy) ที่มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกที่ส าคญักับความพึงพอใจของลูกคา้ ในขณะที่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (Tangibility) 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  และการตอบสนอง (Responsiveness) ไม่ไดแ้สดงผลกระทบที่ส าคญั 

 
Pardede (2024) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึง

พอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมการบินในประเทศแทนซาเนีย (THE EFFECT OF SERVICE 
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN THE AIRLINE INDUSTRY IN TANZANIA) 
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โดยศึกษาผูโ้ดยสารของ Precision Air Limited โดยศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมสายการบินในแทนซาเนีย ผลการศึกษา พบว่า ความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility) มีผลเชิงบวกแต่ไม่มีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
แสดงผลเชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ การตอบสนอง (Responsiveness) พบว่า
มีผลเชิงบวกและมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า การให้ความมัน่ใจ (Assurance) มีผลเชิง
บวกแต่ไม่มีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความเขา้ใจ (Empathy) พบว่า มีผลเชิงบวกและ
มีนยัส าคญัสูงสุดต่อความพึงพอใจของลูกคา้  

 
Law et al. (2022) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการบริการของสายการบิน ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ และความตั้งใจซ้ือซ ้า ในมุมมองของผูโ้ดยสารชาวลาวที่ศึกษานักเดินทางทางอากาศของ
ลาว (Airline service quality, customer satisfaction, and repurchase Intention: Laotian air passengers’ 
perspective) โดยศึกษานักเดินทางทางอากาศของลาว ที่สนามบินนานาชาติวัตไต (Wattay 
International Airport) พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี และส าเร็จการศึกษาจาก
วิทยาลยัหรือมหาวิทยาลยั มีรายได้น้อยกว่า 500 ดอลลาร์สหรัฐต่อเดือน รวมถึงมีพฤติกรรมการ
เดินทางเน่ืองจากเหตุผลส่วนตวัและส่วนใหญ่เลือกที่จะเดินทางดว้ยเคร่ืองบินเพราะประหยดัเวลา 
ผลการศึกษา พบว่า ความน่าเช่ือถือของแบรนด์  (Brand Credibility) เอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ 
(Product Uniqueness) และโปรแกรมสะสมไมล์ (Loyalty Program) เป็น 3 มิติส าคญัในการก าหนด
ระดบัคุณภาพการบริการในตลาดการบินของลาว ตามดว้ยความน่าเช่ือถือและความสามารถในการ
พึ่ งพาได้ (Reliability and Dependability) ราคาและมูลค่าที่รับรู้  (Price and Perceived value) การ
ส่งเสริมการขาย (Promotion)  ความปลอดภยั (Safety) ความสะดวกสบาย (Ease of Convenience)  
และสุดท้ายคือการปฏิสัมพนัธ์กับบริการ (Service Interaction) นอกจากน้ี มีการระบุความสัมพนัธ์
เชิงบวกและมีนยัส าคญัระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้  

 
ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ ์(2565) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี โดยศึกษาผูท้ี่เคยใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัใน
จังหวดัเพชรบุรี ในช่วงเดือนกรกฎาคม – กันยายน พ.ศ. 2565 พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหว่าง 30 – 39 ปี มีสถานภาพสมรส และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 – 20,000 บาท โดยผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการใน
ทุกด้าน คือ ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsiveness) 
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ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ (Assurance) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) โดยรวมกลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยมาก แต่ไม่ไดท้ าให้กลุ่มตวัอย่างพึงพอใจ 
 

วรษา ธัญญวรรณ์ (2562) ได้ศึกษาเก่ียวกบั  ภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาผูท้ี่
เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการที่พกัแบบครบวงจร พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี 
สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 20,001–
30,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ที่พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นปัจจัยส าคัญที่สุด รองลงมาคือ การให้ความมั่นใจแก่ผู ้ใช้บริการ โดยทั้ งสองปัจจัยมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งหมด 

 
ฐปนรรศฆ์กมล วิมุตต์ทปิติ (2565) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึง

พอใจของผร้ับบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล โดยศึกษาผูท้ี่เขา้
มาเพื่อรับบริการภายในแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชันเนล พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีอายุอยู่ในช่วง 50 ปีข้ึนไป มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง โดยมีรายไดต้่อเดือนอยู่ที่ 40,001 – 50,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Service Quality)  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผู ้ป่วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชันเนล ในขณะที่ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (SERVQUAL 
Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูร้ับบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยใน
ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชนัเนล 

 
ณัฏฐิญา นิมิตรสุมาวงศ ์(2565) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

เขา้ใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาผูท้ี่เคย
ใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 35 – 44 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน โดยมีรายได้ต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 – 20,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า 
ปัจจัยดา้นอายุ สถานภาพ อาชีพ และระดบัการศึกษาสูงสุด ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใช้
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บริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดัในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน  รวมถึงพบว่า คุณภาพ
บริการด้านความเป็นรูปธรรม มีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกศลัยกรรม
แบบไม่ผ่าตดัในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขณะที่ ดา้นความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้
ความเช่ือมัน่ และความเอาใจใส่ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในพื้นที่ดงักล่าว 

 
ดาวรัชฎา วงจันดา (2565) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้

บริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
ศึกษาผูท้ี่เคยใช้บริการคลินิกทนัตกรรม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 – 30 ปี มี
ระดับการศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือต ่ากว่า ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จัก
และเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีปัจจัยคุณภาพ
การบริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) อยู่ในอนัดับรองลงมา ขณะที่ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดและดา้นผลิตภณัฑม์ีผลต่อความพึงพอใจในระดบั
ถดัมาตามล าดับ อย่างไรก็ตาม ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน 

 
ปรียานุช แกว้บริสุทธ์ิ (2562) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ที่ได้มาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาผูท้ี่เคยใชบ้ริการในแผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่ที่ได้รับมาตรฐาน JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และ
มีรายไดอ้อยู่ที่ 15,000 – 30,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีผลต่อความพึง
พอใจของผูร้ับบริการในแผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ที่ได้รับ
มาตรฐาน JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
จิรายุส จินตนาศานติ์  (2562) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละการบริการที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่ใช้บริการศูนยซ่์อมบ ารุงที่ไม่ใช่ตวัแทนจ าหน่ายรถยนตใ์น
พื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาผู ้ที่เคยใช้บริการศูนย์ซ่อมบ ารุงที่ไม่ใช่ตวัแทน
จ าหน่ายรถยนต์ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน โดยมีรายได้ต่อเดือนอยู่ที่ 20 ,000 – 40,000 บาท 
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ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่าคุณภาพ
ผลิตภณัฑอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยองคป์ระกอบดา้นคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้มากที่สุด ไดแ้ก่ การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) รองลงมาตามล าดบั คือ 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้(Reliability) และลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (Tangibles) 

 
2.2.2 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียงที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
Lainamngern & Sawmong (2019) ได้ศึกษาเก่ียวกับ การศึกษาว่าการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ การรับรู้ความเส่ียง การรับรู้คุณภาพการบริการ และความไวว้างใจของผูโ้ดยสารส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบอย่างไร (How customer relationship 
management, perceived risk, perceived service quality, and passenger trust affect a full-service 
airline’s passenger satisfaction) โดยศึกษาผูโ้ดยสารที่ใชบ้ริการสายการบินไทย ณ สนามบินสุวรรณ
ภูมิ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 35-44 ปี ส่วนใหญ่เป็นชาวเอเชียและเดินทางเพื่อการ
ท่องเที่ยวพกัผ่อน ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้ความเส่ียงมีผลกระทบเชิงลบต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารอย่างมีนัยส าคญั โดยระดับของการรับรู้ความเส่ียงที่สูงข้ึนมีความสัมพนัธ์กับระดบัความ
พึงพอใจที่ต ่าลง นอกจากน้ี การรับรู้ความเส่ียงยังส่งผลกระทบเชิงลบต่อความไว้วางใจของ
ผูโ้ดยสารอีกดว้ย 

 
 ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ ์(2565) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี โดยศึกษาผูท้ี่เคยใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั
ในจงัหวดัเพชรบุรี ในช่วงเดือนกรกฎาคม – กนัยายน พ.ศ. 2565 พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหว่าง 30 – 39 ปี มีสถานภาพสมรส และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 – 20,000 บาท โดยผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นการเงิน (Financial Risk) กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมในระดบันอ้ย ในขณะที่
ด้านการใช้งาน (Functional Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ด้านสังคม (Social Risk) ด้านเวลา (Time Risk) และด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy Risk) กลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมในระดบันอ้ยที่สุด ทั้งน้ี ผลการวิเคราะห์ไม่พบว่าการรับรู้ความ
เส่ียงในทุกดา้นส่งผลต่อความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่าง 
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ณัฐวรา โบพานิชย ์(2562) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับ
บริการต่างๆ (Service touch points) ส าหรับเที่ยวบินขาออกระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ของผูใ้ช้บริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยศึกษาผูใ้ช้บริการเที่ยวบินขาออกเส้นทางบิน
ต่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน และมีรายได้อยู่ที่ 100,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่เดินทางด้วยวตัถุประสงค์เพื่อการ
ท่องเที่ยวไปยงัจุดหมายปลายทางในภูมิภาคเอเชีย โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการประมาณ 1-3 ครั้ ง
ต่อปี และเดินทางเขา้สู่ท่าอากาศยานดว้ยรถแท็กซ่ีสาธารณะ ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้ความเส่ียง
ในทุกด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการเที่ยวบินต่างประเทศ (Functional Risk) ด้านการจัดการทาง
กายภาพ (Physical Risk) ด้านสังคมและจิตวิทยา (Social and Psychological Risk) และด้านเวลา 
(Time Risk) ไม่ส่งผลในเชิงลบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ฐิตาภา ตนัติพนัธ์วดี (2565) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ และความ

ตั้งใจกลบัไปเที่ยวซ ้ าของนักท่องเที่ยวที่เลือกเดินทางท่องเที่ยวจังหวดัภูเก็ต ช่วงการระบาดโควิด – 
19 โดยศึกษานกัท่องเที่ยวที่เลือกเดินทางท่องเที่ยวจงัหวดัภูเก็ต ช่วงการระบาดโควิด-19 พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
และมีรายไดต้่อเดือนอยู่ที่ 35,001 – 50,000 บาท ท่องเที่ยวภูเก็ตปีละ 2 ครั้ ง และใชเ้วลาท่องเที่ยว 4 - 
5 วนั ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นกายภาพ 
ด้านเวลา โดยรวมกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมาก ซ่ึงปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ด้าน
ประสิทธิภาพ ดา้นกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวที่เลือกเดินทางท่องเที่ยวจงัหวดั
ภูเก็ต ช่วงการระบาดโควิด-19 ในขณะที่ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเที่ยวที่เลือกเดินทางท่องเที่ยวจงัหวดัภูเก็ต ช่วงการระบาดโควิด-19 

 
ธวลัรัตน์ ชุติธนกร (2566) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการคลินิกเฉพาะทางโรคข้อเข่าในกรุงเทพและปริมณฑล โดยศึกษาผูม้ีประสบการณ์การใช้
บริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่า อายุตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 60 ปีข้ึนไป มีระดับการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 80,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยั
การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงินและด้านจิตวิทยา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิก
เฉพาะทางโรคขอ้เข่า 
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สุรจิต โภคชนะ (2566) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Fulfilment Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยศึกษาผูข้าย
สินคา้ FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีประสบการณ์การใช้งาน Fulfilment Service ในช่วงเวลา 1 
ปี พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
ประกอบธุรกิจจ าหน่ายสินคา้ FMCG ในหมวดสุขภาพและความงาม โดยมีประสบการณ์ในการขาย
สินคา้ 3-5 ปี มกัใช้บริการ My Cloud Fulfillment มีปริมาณการจัดส่งสินคา้เฉล่ีย 101-1,001 ชิ้นต่อ
เดือน และมีค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 1,001-5,000 บาทต่อเดือน ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง
ดา้นเวลา มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท์ ในขณะที่ ปัจจยัการ
รับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ด้านประสิทธิภาพ ด้านความปลอดภยั ไม่มีความสัมพนัธ์กับ ความพึง
พอใจในการใชบ้ริการฟูลฟิลเมนท ์

 
วราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย ์(2565) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภคต่อ Pharmacy Omni – Channel ในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาผูท้ี่ใชบ้ริการร้านขายยา
รูปแบบ Omni-channel ที่อยู่อาศยัในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ต  ่ากว่า 20,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้ความเส่ียงโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยเมื่อวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความเส่ียงกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อร้านยาที่ด าเนินงานใน
รูปแบบ Omni-channel พบว่า การรับรู้ความเส่ียงไม่ไดม้ีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
ใบเฟิร์นด์ อกัษรน า (2566) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท า

ประกันอุบตัิเหตุและประกันสุขภาพแมวของคนเล้ียงแมวในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
โดยศึกษาผูแ้ทนขายประกัน คาเฟ่ แมว โรงพยาบาลสัตว์และตามงานนิทรรศการสัตว์เล้ียง พบว่า 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 25,001-35,000 
บาท ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceive Risk of Insurance) ซ่ึงประกอบดว้ย 
การรับรู้ความเส่ียงทางด้านการเงิน (Financial Risk) การรับรู้ความเส่ียงทางด้านสินค้า (Product 
Risk) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกนัอุบตัิเหตุและประกนัสุขภาพแมว 
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Tran (2020) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ความสัมพันธ์ระหว่างความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ 
ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั ความเส่ียงทางสังคม ความเส่ียงทางจิตวิทยา ความพึงพอใจ และความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการ Grab ในประเทศเวียดนามท่ามกลางวิกฤตโควิด-19 (The relationship among 
performance risk, safety risk, social risk, psychological risk, satisfaction and intentions to use grab 
service in Vietnam amid Covid-19 crisis) โดยไดศ้ึกษากลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึง
เป็นนักศึกษาและบุคคลที่ท างานในระดับเร่ิมต้น มีระดับการศึกษาอยู่ในช่วงปริญญาตรีและ
อนุปริญญา และมีรายไดอ้ยู่ในระดบัปานกลางถึงต ่า ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงที่มี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารและความตั้งใจที่จะใชบ้ริการ Grab ท่ามกลางสถานการณ์
การระบาดของโควิด-19 ได้แก่ ความเส่ียงด้านความปลอดภยั และความเส่ียงด้านจิตวิทยา ส่งผล
กระทบเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของผู ้โดยสาร ในขณะที่ความเ ส่ียงด้าน
ประสิทธิภาพและความเส่ียงดา้นสังคม ไม่ส่งผลกระทบที่มีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจ 

 
2.2.3 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
สราลี โรมรัตนพนัธ์ (2561) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ความไวว้างใจ คุณภาพการให้บริการ 

การรับรู้คุณค่า และภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของสายการบิน
ต้นทุนต ่าภายในประเทศ โดยศึกษาผูท้ี่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าภายในประเทศ พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบั
การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 – 30,000 บาท ผลการศึกษา 
พบว่า การรับรู้คุณค่ามีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความตั้งใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าในประเทศ โดยพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณค่าในระดบัสูง ปัจจยัหลกั
ที่ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั คือ ราคาตัว๋เคร่ืองบินของสายการบินตน้ทุนต ่าที่สมเหตุสมผลต่อเงินใน
กระเป๋า และมีความคุ้มค่าต่อเงินที่จ่ายไปเมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ  ผู ้ใช้บริการมักจะ
เปรียบเทียบราคาบตัรโดยสาร งบประมาณ และการบริการที่จะไดร้ับในการเดินทาง  

 
ศุภิสรา โตศิริวฒันานนท ์ (2561) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั อิทธิพลของคุณภาพบริการและการ

รับรู้คุณค่าต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ต่อสายการบินภายในประเทศไทย  โดยศึกษา 
ลูกค้าสายการบินภายในประเทศไทย  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษทัเอกชน 
และมีรายได้ต่อเดือน 10,001-30,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้คุณค่าด้านการใช้งานและ
ด้านภาพลักษณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อสายการบินภายในประเทศ
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ไทย ในขณะที่การรับรู้คุณค่าดา้นอารมณ์ไม่ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้สายการบิน
ภายในประเทศ 

 
ณัฐณิชา ฮูไซนี (2561) ได้ศึกษาเก่ียวกับ การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์

และการรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงแรมบูติค โดยศึกษานกัท่องเที่ยวชาว
ไทยที่เคยรับบริการโรงแรมบูติคในประเทศไทยมาแลว้ไม่ต ่ากว่า 1 ครั้ ง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 32 – 41 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้อยู่ที่ 30,000 – 
60,000 บาท โดยงานวิจัยได้ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์และการรับรู้คุณค่าที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงแรมบูติค ผลการศึกษา พบว่า มี 5 ปัจจยัที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการ โรงแรมบูติคอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ได้แก่ ปัจจัยด้านประสบการณ์ใน
ขณะที่รับบริการ (เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูงที่สุด) ประสบการณ์ของผลิตภณัฑ์ 
คุณค่าทางสังคม คุณค่าราคา และคุณค่าการใชง้าน โดยในกลุ่มปัจจยัการรับรู้คุณค่า ซ่ึงประกอบดว้ย 
คุณค่าด้านการใช้งาน คุณค่าราคาและคุณค่าทางสังคม พบว่า ปัจจัยด้านการใช้งานเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลสูงที่สุด 

 
ปูริดา อ้ิวสวสัดิ์  (2562) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัดา้นคุณค่าที่รับรู้และคุณภาพการบริการ

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชัน food delivery 
โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26 – 30 ปี มีระดบัการศึกษา
ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน / ลูกจ้างบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 
15,001 – 30,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัคุณค่าที่รับรู้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
แอปพลิเคชัน food delivery ได้แก่ ปัจจัยคุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพ ด้านอารมณ์  และด้าน
สังคม  กล่าวคือ ความพึงพอใจของลูกคา้แอปพลิเคชนั food delivery นั้นมีปัจจยัส าคญัหลายประการ 
โดยเฉพาะในด้านการให้บริการที่ต้องมีร้านอาหารจ านวนมากพร้อมเมนูที่หลากหลายให้เลือก 
ระบบต้องสามารถด าเนินการส่ังและจัดส่งอาหารได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้ งยงัต้องครอบคลุมพื้นที่
บริการอย่างทัว่ถึง ทั้งน้ีคุณภาพของร้านอาหารที่อยู่ในแพลตฟอร์มก็เป็นส่ิงที่ขาดไม่ได ้นอกจากน้ี 
อารมณ์และความรู้สึกของผูใ้ช้งานก็มีความส าคญัไม่แพก้ัน แอปพลิเคชันควรสร้างประสบการณ์ที่
ท าให้ผูใ้ช้รู้สึกมีความสุข สนุก และตื่นเต้นระหว่างการใช้งาน ที่ส าคญัคือต้องสามารถยกระดับ
ภาพลักษณ์ทางสังคมของผู ้ใช้ ช่วยให้พวกเขาได้รับการยอมรับจากสังคมมากข้ึน สร้างความ
ประทบัใจ และดึงดูดความสนใจจากผูอ่ื้น  
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กาญณ์ระวี อนันตอคัรกุล (2565) ได้ศึกษาเก่ียวกับ การรับรู้คุณค่า และคุณภาพการ
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจและการซ้ือซ ้ าอาหารจากรถอาหารเคล่ือนที่ – ฟู้ดทรัค โดยศึกษา
ผูบ้ริโภคที่เคยซ้ืออาหารจากร้านอาหารเคล่ือนที่ (ฟู้ดทรัค) ในประเทศไทย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และมีรายไดต้ ่า
กว่า 20,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า เพศและอายุ มีการรับรู้คุณค่า และความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
ในขณะที่รายไดท้ี่ต่างกนั รับรู้คุณค่าไม่แตกต่างกนั แต่มีความพึงพอใจแตกต่างกนั นอกจากน้ี พบวา่ 
การรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคคือ การรับรู้คุณค่าดา้นเงื่อนไข ดา้นสังคม ดา้น
ราคา และดา้นอารมณ์  

 
หทัยภัทร วิทุรานิช (2563) ได้ศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของการรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจและความผูกพนัของผูบ้ริโภคผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจตราสินคา้แฟชัน่ โดยศึกษา
ผูท้ี่มีอายุระหว่าง 18-34 ปี ซ่ึงเป็นผูต้ิดตามเฟซบุ๊กแฟนเพจของแบรนด์แฟชั่น โดยเลือกเฉพาะแฟน
เพจที่มียอดผูก้ดไลคห์รือกดติดตามสูงสุด 10 อนัดบัแรก พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพ
โสด มีอายุระหว่าง 23 – 27 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน และมีรายได้อยู่ที่ 10,000 - 20,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้คุณค่า 3 ด้าน 
ไดแ้ก่ คุณค่าดา้นการใชง้าน คุณค่าดา้นความรู้สึก และคุณค่าดา้นสังคม ส่งผลในเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค โดยเรียงล าดบัอิทธิพลจากมากไปน้อยได ้ดังน้ี การรับรู้คุณค่าด้านการใชง้านมี 
ตามดว้ยคุณค่าดา้นสังคม และคุณค่าดา้นความรู้สึกตามล าดบั 

 
2.2.4 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
Bernarto et al. (2022) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ผลกระทบของการรับรู้ความเส่ียง ภาพลกัษณ์ 
ตราสินคา้ และการรับรู้ความเป็นธรรมดา้นราคาที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (The 

Effect of Perceived Risk, Brand Image and Perceived Price Fairness on Customer Satisfaction) โดย
ศึกษาลูกค้าร้านอาหารญ่ีปุ่ นในกรุงจาการ์ตา ประเทศอินโดนีเซีย ระหว่างเดือนตุลาคม ปี 2021 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี และ
ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา ผลการศึกษา พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยส าคญั
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงตวัช้ีวดัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เช่น ร้านอาหารญ่ีปุ่ นน้ีมีภาพลกัษณ์ที่ดี 
ภาพลกัษณ์ของร้านน้ีแตกต่างจากร้านอาหารญ่ีปุ่ นอ่ืน ๆ  และ ภาพลกัษณ์สะท้อนถึงร้านอาหารที่มี
คุณภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมีนยัส าคญั ซ่ึงการมีภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่ดีช่วยเพิ่ม
ระดับความพึงพอใจของลูกคา้ และมีผลต่อความสัมพนัธ์ในระยะยาวระหว่างลูกคา้และร้านอาหาร
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ผ่านความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) โดยองค์ประกอบส าคญัในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ ไดแ้ก่ คุณภาพอาหารและบริการ รวมถึงการวางต าแหน่งแบรนด์ให้แตกต่างจากคู่แข่ง 

 
Rusmahafi & Wulandari (2020) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

คุณภาพการบริการ และคุณค่าลูกค้า ที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้า (The Effect of Brand Image, 
Service Quality, and Customer Value on Customer Satisfaction)  โดยศึกษาลูกค้าที่ ฝากเงินที่
ธนาคารมูอามาลตัอินโดนีเซีย สาขา Ciputat BSD และ Cipulir พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
มากกว่า 30 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่า และประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการและคุณค่าของลูกค้ามีผลกระทบอย่างมี
นยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่ธนาคารมูอามาลตัอินโดนีเซีย ในขณะที่ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
ถึงแมว้่าจะมีความส าคัญในบางแง่มุม แต่ไม่ได้มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในบริบทของการศึกษาน้ี ซ่ึงสอดคลอ้งกับการสังเกตที่ว่าธนาคารมูอามาลตัยงัคงมี
ส่วนแบ่งการตลาดที่แข็งแกร่งแม้จะได้รับการจัดอันดับภาพลักษณ์แบรนด์ที่ต  ่ากว่า ดังนั้น การ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการและการมอบคุณค่าที่ดีให้กับลูกคา้เป็นกลยุทธ์ที่ส าคญัส าหรับการเพิ่ม
ความพึงพอใจของลูกคา้ในบริบทการธนาคารอิสลาม 

 
 ธัญญ์ฐิตา วฒันาชีรานนท์ (2562) ได้ศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของคุณภาพการบริการ

และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ที่มีต่อความพึงพอใจ ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ในกรุงเทพมหานคร โดยได้
ศึกษาผูบ้ริโภคร้านกาแฟสตาร์บคัส์ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีระดบั
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน  และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
มากกว่า 30,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ 

 
ชุติมา แก่นจนัทร์ (2562) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การรับรู้

คุณค่า และภาพลกัษณ์ ต่อความเต็มใจที่จะจ่ายต่อสินคา้และบริการผ่านความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารออมสิน เขตภาคตะวนัตก โดยศึกษาลูกคา้ธนาคารออมสินที่มีประสบการณ์ในการใชบ้ริการ
และผลิตภณัฑข์องธนาคารออมสิน ในเขตภาคตะวนัตก พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
41 – 50 ปี สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ที่ 25,001-35,000 บาท ผลการศึกษา พบว่า ความสัมพนัธ์
ระหว่างภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินมีความสัมพนัธ์เชิงบวก 
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แต่ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ สาเหตุหน่ึงอาจเน่ืองมาจากการที่ธนาคารมีการจ้างพนักงานใหม่จ านวน
มากเพื่อตอบสนองนโยบายช่วยเหลือประชาชนของภาครัฐ ซ่ึงพนกังานเหล่าน้ียงัขาดประสบการณ์
และการฝึกอบรมที่เพียงพอ ท าให้มีขอ้จ ากดัในดา้นความรู้เก่ียวกบัการให้บริการและผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคาร ส่งผลให้อิทธิพลของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อความพึงพอใจของลูกคา้มีนอ้ยลง 

 
2.2.5 ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคาที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
Asma et al. (2018) ได้ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการรับรู้และราคาการ

บริการต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าชาวแอลจีเรีย กรณีศึกษาสายการบินเตอร์กิช 
(Turkish Airlines)  (The Effect of Perception Quality/Price of Service on Satisfaction and Loyalty 
Algerians Customers Evidence Study Turkish Airlines) โดยศึกษาบุคคลที่เคยเดินทางกับสายการ
บิน Turkish Airlines อย่างนอ้ยหน่ึงครั้ ง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยส่วนใหญ่เดินทางมากกว่า
สองครั้ ง และเลือกใช้บริการชั้นประหยดั ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้ความยุติธรรมของราคามี
ผลกระทบเชิงบวกและมีนยัส าคญัทางสถิติต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กล่าวคือ ลูกคา้ที่รับรู้ว่าราคา
มีความยุติธรรมจะมีความพึงพอใจมากข้ึน มองว่าความยุติธรรมด้านราคาเป็นปัจจยัส าคญัที่ก าหนด
ความพึงพอใจ โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมสายการบินที่มีการแข่งขนัสูง 

 
Setiawan et al. (2020) ได้ศึกษาเก่ียวกับ การสร้างความเช่ือมัน่ผ่านความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในอุตสาหกรรมการบินในประเทศอินโดนีเซีย ในส่วนของบทบาทของคุณภาพการบริการและ
ความเป็นธรรมด้านราคา  (Building trust through customer satisfaction in the airline industry in 
Indonesia: Service quality and price fairness contribution) โดยศึกษาผู ้โดยสารสายการบินที่ใช้
บริการของท่าอากาศยานฮาลิม เปอร์ดานา กูซูมา ในกรุงจาการ์ตา  งานวิจัยฉบบัน้ีได้ศึกษาเก่ียวกบั
บทบาทของคุณภาพการบริการและความยุติธรรมของราคาในการเพิ่มความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
และการสร้างความไวว้างใจในอุตสาหกรรมสายการบินของอินโดนีเซีย ผลการศึกษา พบว่า ความ
ยุติธรรมดา้นราคามีผลกระทบเชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินใน
อินโดนีเซีย นอกจากน้ี งานวิจยัฉบบัน้ีเนน้ย  ้าว่าผูโ้ดยสารสายการบินในอินโดนีเซียมีความอ่อนไหว
ต่อราคา (Price Sensitivity) โดยราคาที่ยุติธรรมและสมเหตุสมผลตรงกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร
มีอิทธิพลอย่างมากต่อความพึงพอใจ 

 
Atmaja & Yasa (2020) ได้ศึกษาเก่ียวกับ บทบาทของความพึงพอใจของลูกคา้ในการ

เป็นตวักลางระหว่างความเป็นธรรมดา้นราคาและคุณภาพการบริการต่อความภกัดีของลูกคา้สายการ
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บินตน้ทุนต ่าในประเทศอินโดนีเซีย (The Role of Customer Satisfaction in Mediating the Influence 
of Price Fairness and Service Quality on the Loyalty of Low Cost Carriers Customers in Indonesia) 
ที่ศึกษาผูท้ี่เคยซ้ือบตัรโดยสารและเดินทางโดยใชส้ายการบินต้นทุนต ่าภายในประเทศอินโดนีเซีย
ในช่วงปี 2017-2019 พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 18-28 ปี มีระดบัการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี และมีรายไดต้่อเดือนระหว่าง 3 – 8 ลา้นรูเปียห์ ผลการศึกษา พบว่า ทั้งความยุติธรรมของ
ราคาและคุณภาพการบริการมีผลบวกและส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกค้า ในส่วนของอิทธิพล
ของความยุติธรรมของราคาที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้นั้น ผลการศึกษา แสดงให้เห็นว่า ความ
ยุติธรรมของราคามีอิทธิพลในเชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงหมายความว่า 
ยิ่งลูกคา้รู้สึกว่าราคาบตัรโดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่ามีความสมเหตุสมผลเท่าไร ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อสายการบินตน้ทุนต ่าก็จะเพิ่มข้ึนเท่านั้น 

 
Bernarto et al. (2022) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั ผลกระทบของการรับรู้ความเส่ียง ภาพลกัษณ์ 
ตราสินคา้ และการรับรู้ความเป็นธรรมดา้นราคาที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (The 

Effect of Perceived Risk, Brand Image and Perceived Price Fairness on Customer Satisfaction) โดย
ศึกษาลูกค้าร้านอาหารญ่ีปุ่ นในกรุงจาการ์ตา ประเทศอินโดนีเซีย ระหว่างเดือนตุลาคม ปี 2021 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี และ
ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา โดยความยุติธรรมด้านราคาถูกนิยามว่าเป็นการประเมินของลูกคา้ว่าราคา
ของผลิตภัณฑ์สอดคล้องกับคุณภาพ ประโยชน์ที่ได้รับ และความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคู่แข่ง
หรือไม่ ซ่ึงวดัโดยราคาของอาหารมีความเหมาะสม ราคาสอดคลอ้งกับประโยชน์ที่ได้รับ ราคา
สอดคลอ้งกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และราคามีความยอมรับได ้ผลการศึกษา พบว่า ความยุติธรรม
ดา้นราคามีผลเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้และเป็นตวัแปรที่มีผลกระทบมาก
ที่สุดในบรรดาตวัแปรทั้งหมดที่ศึกษา โดยยิ่งราคามีความสมเหตุสมผลและยุติธรรมมากเท่าไร ความ
พึงพอใจของลูกคา้จะยิ่งสูงข้ึนเท่านั้น 
 
 

2.3 กรอบแนวคิดการศึกษาวิจัย  
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆรวมทั้งงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งผูว้ิจัยได้น าแนวคิด 

และทฤษฎีต่าง ๆ ขั้นต้นที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมมาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของการ
ศึกษาวิจยัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงาน ดงัน้ี  
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รูปภาพที่ 2.5 กรอบแนวคิดการศึกษาวิจัย 

 
 
 

        ตัวแปรอิสระ                                                                            ตัวแปรตาม             

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
3. ความมัน่ใจ (Assurance) 
4. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ 
(Business Class)  
ของสายการบิน 

ที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  
(Full Service Carrier) 

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
1. ดา้นกายภาพ (Physical Risk)  
2. ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
3. ดา้นการเงิน (Financial Risk) 
4. ดา้นสังคม (Social Risk) 
5. ดา้นเวลา (Time Risk) 
6. ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) 
 

การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
1. คุณค่าดา้นการใชง้าน (Functional Value) 
2. คุณค่าดา้นอารมณ์ (Emotional Value) 
 

 

ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness)   

ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
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2.4 สมมติฐานงานวิจัย 
อา้งจากกรอบแนวคิดการศึกษาวิจยัไดด้ าเนินการก าหนดปัจจยัที่เก่ียวขอ้งทั้งหมด 6 ตวั

แปรหลกัประกอบไปตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ปัจจยัดา้น
การรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ปัจจัยด้าน
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) และปัจจัยดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) โดยมี
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

โดยสามารถน ามาตั้งสมมติฐาน ไดด้งัน้ี  
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของ
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่  3  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความมั่นใจ 
(Assurance) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 5 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical 
Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ด้านประสิทธิภาพ 
(Performance Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของ
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  
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สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial 
Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 9 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นสังคม (Social Risk) 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 10 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นเวลา (Time Risk) 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่  11  ปัจจัยด้านการรับรู้ความเ ส่ียง  (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา 
(Psychological Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) 
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่  12 ปัจจัยด้านการรับ รู้ คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน 
(Functional Value) มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของ
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 13 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ (Emotional 
Value) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบิน
ที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

สมมติฐานที่ 14 ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier 

สมมติฐานที่ 15 ปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier)  
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธกีารวิจัย 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ” เ ป็นงานวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิ ธีวิจัยแบบส ารวจ (Survey 
Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงผู ้วิจัยได้จัดท า
แบบสอบถามตามตวัแปรที่ไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง 
และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistical Package for the 
Social Sciences: SPSS) โดยมีรูปแบบของการด าเนินการวิจยัตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง  
3.1.1 ประชากร  
3.1.2 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง  

3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.3 การวดัตวัแปรที่ใชใ้นงานวิจยั 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือวิจยั 
3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล  

3.6.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
3.6.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 
 

3.1 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
3.1.1 ประชากร 
ประชากรในการศึกษาครั้ งน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยทุกเพศ มีอายุ 18 ปีข้ึนไปที่เดินทาง

ระหว่างประเทศโดยเลือกใช้บริการชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ที่ให้บริการระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเดินทาง
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โดยเที่ยวบินเป็นเที่ยวบินระยะกลาง (Medium - Haul Flights) และเที่ยวบินระยะไกล (Long - Haul 
Flights) 

 
3.1.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนที่แทจ้ริง ดงันั้น การก าหนดขนาด 

ตวัอย่าง ผูว้ิจัยจึงได้อา้งอิงจากสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ Cochran (1963) โดยก าหนดค่า
ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (Z = 1.96) และระดับค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับไดร้้อยละ 5 (e = 0.05) 
ดงันั้น ขนาดของกลุ่ม ตวัอย่างจึงสามารถค านวณไดต้ามสูตร ดงัต่อไปน้ี  
 

𝑛 = 
𝑍2𝑝(1−𝑝)

𝑒2  

 
โดยที่  

n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง  
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ที่ผูว้ิจยัก าหนด  
p = สัดส่วนประชากรที่ผูว้ิจยัก าหนดจะสุ่ม  
e = ความคลาดเคล่ือนที่ยอมให้เกิดข้ึนได ้ 

   
เมื่อแทนค่าตวัแปรในสูตรของ Cochran จะไดค่้าดงัน้ี 

 

𝑛 =
(1.96)2(0.50)(1−0.50)

0.05
2  

     
ดงันั้น 𝑛 = 384.16  385 คน 

 
ทั้งน้ี เพื่อให้การวิเคราะห์เกิดความเหมาะสมผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดขนาดตวัอย่างเป็น 400  

คน และเลือกสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงเป็น วิธีการเลือก
ตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) 
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาวิจยัในครั้ งน้ี คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) รายละเอียดในแบบสอบถามสามารถแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
ส่วนที่ 1 ค าถามคดักรอง 
เป็นค าถามเพื่อคดักรองให้ผูต้อบแบบสอบถามมีคุณสมบตัิตรงตามกลุ่มตวัอย่างที่ 

ตอ้งการศึกษา คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยทุกเพศ มีอายุ 18 ปีข้ึนไปที่เดินทางระหว่างประเทศโดยเลือกใช้
บริการชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ที่
ให้บริการระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเดินทางโดยเที่ยวบินเป็นเที่ยวบินระยะ
กลาง  (Medium - Haul Flights) และเที่ ยวบินระยะไกล (Long - Haul Flights) โดยลักษณะ
แบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด (Close End Questionnaires) ที่มีค าตอบให้เลือกหลายค าตอบ 
(Multiple Choices Question) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการสายการบิน  
เป็นค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการเดินทางโดยเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจ (Business  

Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ที่ให้บริการระหว่างประเทศ ณ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด (Close End Questionnaires) 
ที่มีค าตอบให้เลือกหลายค าตอบ (Multiple Choices Question) 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่ 
นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
ประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
2. ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
3. ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
4. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) 
5. ปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness)  

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business  
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) เป็นค าถามเก่ียวกบั ความพึง
พอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ  (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ในส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นประเภทมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ซ่ึงจะใช้มาตรวดัระดับความคิดเห็น 5 ระดับ (Likert Scale) โดยแบบสอบถามเป็น
ค าถามปลายปิด (Close End Questionnaires) และเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) 

มีเกณฑก์ารให้คะแนนตามระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
 

คะแนน  ระดับความคิดเห็น 
     5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สุด 
        4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
        3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
     2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
     1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

 
ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าคะแนนจากขอ้มูลมาประเมินค่า เพื่อจดัระดบั 

คะแนนเฉล่ียความเห็น โดยใชสู้ตรวิเคราะห์ความกวา้งของอตัราภาคชั้น (พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2561) 
 

              ความกวา้งอนัตรภาคชั้น  =  
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

 

 =      
 5 − 1

5
 

        =      0.8 
   

จากการค านวณพบว่าความห่างของแต่ละช่วงเท่ากบั 0.8 ผูว้จิยัจึงน ามาก าหนดเป็น 
เกณฑป์ระเมินระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
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คะแนนเฉลี่ย    ระดับความคิดเห็น 
4.21–5.00     เห็นดว้ยมากที่สุด  

   3.41–4.20    เห็นดว้ยมาก 
   2.61–3.40     เห็นดว้ยปานกลาง   
1.81–2.60     เห็นดว้ยนอ้ย 

        1.00–1.80     เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด  
 

ส่วนที่ 5 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
เป็นค าถามเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นค าถามปลายปิด (Close End Questionnaires) ที่มีค าตอบให้เลือกหลายค าตอบ (Multiple Choices 
Question) ประกอบดว้ย 6 ขอ้ ดงัน้ี 

1. เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
2. อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
3. สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
4. อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
5. ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
6. รายไดต้่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

 
 

3.3 การวัดตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย 
ในการพฒันาเคร่ืองมือวดัที่มีประสิทธิภาพส าหรับงานวิจยั ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการทบทวน

วรรณกรรมอย่างครอบคลุม โดยศึกษาตวัช้ีวดัจากงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งในอดีต จากนั้นได้ปรับแต่ง
ตวัช้ีวดัเหล่าน้ีให้สอดคลอ้งกับบริบทของการศึกษาปัจจุบนั นอกจากน้ี ก่อนการน าไปใช้จริง ได้มี
การทดสอบเคร่ืองมือวดัเพื่อตรวจสอบความเหมาะสมและความแม่นย า 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Reliability 

REL1 สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตาม
เงื่อนไข 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563;  
พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

REL2 สายการบินให้ความสนใจกบัปัญหาของลูกคา้ (อานนท ์จนัจิตร, 2563) 
REL3 สายการบินให้การบริการที่ปราศจาก

ขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่อง 
(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

REL4 สายการบินมีการจดัการการเช็คอิน (Check – 
in) และสัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

REL5 สายการบินมีการบริการจองเที่ยวบินที่มี
คุณภาพ 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

REL6 เที่ยวบินมีความตรงเวลาตามตารางการบิน (พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

Responsiveness 

RES1 พนกังานของสายการบินให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

(พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

RES2 สายการบินให้บริการขอ้มูลเก่ียวกบัการ
เดินทางและตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

RES3 พนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ขปัญหา
ไดอ้ย่างทนัท่วงที 

(ญาณวรุตม ์ธนพฒัน์
เจริญ, 2564; ศภุิสรา ศรี
อุทารวงศ,์ 2565) 

RES4 พนกังานของสายการบินมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

(ญาณวรุตม ์ธนพฒัน์
เจริญ, 2564) 

RES5 จ านวนพนกังานของสายการบินเพียงพอต่อ
การให้บริการอย่างทัว่ถึง 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

RES6 พนกังานของสายการบินตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือ 

(พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

Assurance 
ASS1 สายการบินมีความพร้อมในการให้บริการดา้น

ขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถาม 
(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย (ต่อ) 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Assurance 

ASS2 สายการบินมีการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพ (อานนท ์จนัจิตร, 2563) 
ASS3 สายการบินมีความน่าเช่ือถือ (อานนท ์จนัจิตร, 2563) 
ASS4 พนกังานของสายการบินมีความรู้และทกัษะ

ในการให้บริการ 
(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

ASS5 พนกังานของสายการบินมีความเช่ียวชาญใน
การให้บริการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

(พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

Empathy 

EMP1 พนกังานของสายการบินให้ความช่วยเหลือ
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างเต็มความสามารถ 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

EMP2 พนกังานของสายการบินสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563; 
พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

EMP3 พนกังานของสายการบินบริการดว้ยความเอา
ใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 

(พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

EMP4 พนกังานของสายการบินแสดงให้เห็นถึงการ
บริการที่ออกมาจากหัวใจ 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

EMP5 พนกังานของสายการบินให้ความสนใจ
ผูโ้ดยสารทุกคนเป็นรายบุคคล 

(จุฑารัตน์ เหล่าพราหมณ์, 
2561) 

Tangibles 

TAN1 เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี (อานนท ์จนัจิตร, 2563) 
TAN2 พนกังานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ (อานนท ์จนัจิตร, 2563) 
TAN3 จ านวนเที่ยวบินมีความเหมาะสมในแต่ละ

เส้นทางบิน 
(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

TAN4 ระบบการเช็คอิน (Check–in) มีความสะดวก
รวดเร็ว 

(อานนท ์จนัจิตร, 2563) 

TAN5 ที่นัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย (พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

 
 



 62 

ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย (ต่อ) 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Tangibles 
TAN6 อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ใน

สภาพที่ดี พร้อมใชง้าน 
(พิไลลกัษณ์ ไกรรัตน์, 
2562) 

Physical Risk 
 

PHR1 อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้น
ธุรกิจไม่ไดม้าตรฐาน 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PHR2 พนกังานของสายการบินขาดความระมดัระวงั
ในการบริการ 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PHR3 พนกังานของสายการบินให้ขอ้มูลและ
ค าแนะน าที่ผิดพลาด 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PHR4 ขนาดและความกวา้งของเกา้อ้ีโดยสารของชั้น
ธุรกิจท าให้ท่านรู้สึกไม่สะดวกสบาย 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

PHR5 ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจไม่สะอาด อาจจะ
ส่งผลเสียต่อสุขภาพของท่าน 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

Performance 
Risk 

 

PER1 การให้บริการของชั้นธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของท่านตามที่
คาดหวงัไว ้

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PER2 คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใชไ้ม่เป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา / 
เงื่อนไขที่ก าหนด 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565;รวีวรรณ เกษมศรี
วิไล, 2564) 

PER3 พนกังานของสายการบินมีจ านวนไม่เพียงพอ
ในการบริการอย่างทัว่ถึง 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565;รวีวรรณ เกษมศรี
วิไล, 2564) 

PER4 พนกังานของสายการบินมีความรู้และทกัษะ
ไม่มากพอในการให้บริการ 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PER5 สายการบินอาจท าให้สัมภาระของท่านเกิด
ช ารุด / เสียหาย หรือสูญหายได ้

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

Financial Risk 
FIR1 

 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ท่านเลือก
สูงกว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย (ต่อ) 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Financial Risk 

FIR2 คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใชไ้ม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565;รวีวรรณ เกษมศรี
วิไล, 2564) 

FIR3 การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจอาจ
มีค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น ค่าธรรมเนียม
ช าระเงินผ่านบตัรเครดิต 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565;รวีวรรณ เกษมศรี
วิไล, 2564)) 

FIR4 ราคาบตัรโดยสารของชั้นธุรกิจมีความผนัผวน (ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

FIR5 ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลงเที่ยวบิน อาจจะมี
ค่าใชจ้่ายสูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกบัการซ้ือบตัร
โดยสารใหม ่

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

FIR6 ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินในการ
ซ้ือบตัรโดยสารของท่านอาจไม่ปลอดภยั 

(ใบเฟิร์นด ์อกัษรน า, 
2566) 

Social Risk 

SOR1 ท่านรู้สึกเสียหนา้จากการให้บริการของชั้น
ธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SOR2 ท่านกงัวลว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจจะท าให้
สังคมมีความคิดต่อท่านในเชิงลบ 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SOR3 ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ (ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SOR4 ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่
ยอมรับจากบุคคลรอบขา้ง 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

SOR5 การใชบ้ริการของชั้นธุรกิจท าให้ภาพลกัษณ์
ของท่านไม่ดีในสายตาของบุคคลรอบขา้ง 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

Time Risk 

TMR1 ท่านใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจ แต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่หวงั 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

TMR2 ท่านเสียเวลาจากการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย (ต่อ) 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Time Risk 
TMR3 ท่านเสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของ

พนกังานของสายการบิน 
(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

Psychological 
Risk 

PSR1 ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือกไม่สามารถให้บริการตามที่
ท่านคาดหวงัไว ้

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PSR2 ท่านมีความกงัวลใจในคุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจ 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PSR3 ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กบั
ภาพลกัษณ์ของท่าน 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

PSR4 ท่านมีความกงัวลเมื่อไดร้ับข่าวสารในเชิงลบ
เก่ียวกบัการใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบิน 
เช่น ข่าวการยกเลิก / เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

PSR5 ระหว่างการเดินทาง ท่านมีความหวาดกลวัว่า
อาจเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น เคร่ืองยนต์
ขดัขอ้ง เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

PSR6 ระหว่างการเดินทาง ท่านกงัวลว่าผูร่้วม
เดินทางของท่านจะมีพฤติกรรมที่ท าให้ท่าน
ไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียงดงั  ไม่มีมารยาท 

(รวีวรรณ เกษมศรีวิไล, 
2564) 

Functional 
Value 

FUV1 การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกมีความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

(ญาณวรุตม ์ธนพฒัน์
เจริญ, 2564;ศุภิสรา ศรี
อุทารวงศ,์ 2565) 

FUV2 ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชเ้หมาะสมต่อคุณภาพการบริการที่
ไดร้ับ 

(ญาณวรุตม ์ธนพฒัน์
เจริญ, 2564) 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย (ต่อ) 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Functional 
Value 

FUV3 การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกให้คุณค่าที่ดีแก่ท่านเมื่อเทียบกบัสาย
การบินอ่ืนๆ 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

FUV4 การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นวิธีที่สะดวกในการเดินทาง 

(ศุภิสรา โตศิริวฒันานนท,์ 
2561) 

FUV5 ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกมีคุณภาพ
ที่เป็นมาตรฐานยอมรับได ้

(ดิลกา ชนะกอก; 2555) 

Emotional 
Value 

EMV1 ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือก 

(ศุภิสรา โตศิริวฒันานนท,์ 
2561) 

EMV2 ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

(ธนากร ศรีตนไชย และ
คณะ, 2567) 

EMV3 ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

(ธนากร ศรีตนไชย และ
คณะ, 2567) 

EMV4 ท่านรู้สึกเพลิดเพลินเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

(ศุภิสรา โตศิริวฒันานนท,์ 
2561) 

EMV5 การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกท าให้ท่านมีความสุข 

(ธนากร ศรีตนไชย และ
คณะ, 2567) 

Brand Image 

BRI1 ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ี
ช่ือเสียงและเป็นที่รู้จกั 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

BRI2 ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ี
จุดเด่นที่น่าจดจ าส าหรับท่าน 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

BRI3 ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช้
แตกต่างจากคู่แข่ง 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565; ธีรพฒัน์ เอ่ียม
ละออ, 2564) 

BRI4 ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ี
ภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

(ใบเฟิร์นด ์อกัษรน า, 
2566) 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรที่ใช้งานวิจัย (ต่อ) 
กลุ่มตัวแปร ตัวแปร ค าถาม อ้างอิง 

Brand Image 

BRI5 ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ี
ภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

(ใบเฟิร์นด ์อกัษรน า, 
2566) 

BRI6 ท่านให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์ของชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช้ 

(ใบเฟิร์นด ์อกัษรน า, 
2566) 

Price Fairness 

PRF1 ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่ท่านเสียไปคุม้ค่า
กบัมูลค่าที่ท่านไดร้ับ 

(Adapted From Bernarto 
et al, 2022) 

PRF2 ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นที่ยอมรับได ้

(Adapted From Bernarto 
et al, 2022) 

PRF3 ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกมีความเป็นธรรมเมื่อเปรียบเทียบกบั
สายการบินอ่ืน 

(Adapted From Setiawan 
et al, 2020) 

PRF4 ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกมีความสมเหตุสมผล 

(Adapted From Bernarto 
et al, 2022) 

PRF5 ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ 

(Adapted From Setiawan 
et al, 2020) 

Satisfaction 

SAT1 ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก  

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SAT2 ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อภาพลกัษณ์ของ
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SAT3 ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อพนกังานของสาย
การบิน 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SAT4 ท่านไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการที่
เกินความคาดหวงั 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

SAT5 ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อความคุม้ค่าใน
ราคาของที่นัง่ชั้นธุรกิจที่ท่านจ่าย 

(ศุภิสรา ศรีอุทารวงศ,์ 
2565) 

 
 



 67 

3.4 การทดสอบเคร่ืองมือวิจัย  
3.4.1 ทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามที่สร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความ 

ถูกต้องและความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา ทั้งในด้านภาษาและโครงสร้างของแบบสอบถามที่ใช้ในการ
ส ารวจ จากนั้นน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ขให้มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวิจยั 
 

3.4.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability)  
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ราย เพื่อ 

ตรวจสอบความเข้าใจในข้อค าถาม ตลอดจนความถูกต้องของแบบสอบถามให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์และสมมติฐานการวิจัย จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach's Alpha Coefficient) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistical 
Package for the Social Sciences: SPSS) และน าผลการวิเคราะห์มาปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อให้มี
ความแม่นย าและความน่าเช่ือถือสูงสุด 
 
ตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามจ าแนกตามตัวแปร 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ Cronbach's Alpha 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 6 .909 
การตอบสนอง (Responsiveness) 6 .927 
ความมัน่ใจ (Assurance) 5 .923 
ความเอาใจใส่ (Empathy) 5 .927 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

6 .925 

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) 5 .965 
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) 5 .969 
ดา้นการเงิน (Financial Risk) 6 .905 
ดา้นสังคม (Social Risk) 5 .911 
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ตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามจ าแนกตามตัวแปร (ต่อ) 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ Cronbach's Alpha 
ดา้นเวลา (Time Risk) 3 .919 
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) 6 .864 
การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ดา้นการใชง้าน (Functional Value) 5 .814 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) 5 .943 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 6 .918 
ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 5 .970 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
(Satisfaction) 

5 .890 

 
 

3.5 วิธกีารเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัครั้ งน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั  

โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
3.5.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดของการ
วิจยัและเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

3.5.2 น าผลที่ได้จากการศึกษาตามข้อที่ 3.5.1 มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วน และพิจารณาเน้ือหาให้สอดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการ
วิจยั 

3.5.3      ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยใช้วิธีทดสอบความเที่ยงตรง 
(Validity) ดว้ยการเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาให้ตรวจสอบความถูกตอ้งและความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
และตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจในขอ้ค าถาม จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค โดยก าหนดเกณฑ์การยอมรับที่ค่ามากกว่า 0.7 และน าผลการ
วิเคราะห์มาปรับปรุงแบบสอบถาม 
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3.5.4    น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแกไ้ขมาตรวจสอบความถูกตอ้ง 
3.5.5    เก็บรวบรวมข้อมูลผู ้ตอบแบบสอบถามโดยด าเนินการส่งแบบสอบถาม

ออนไลน์ผ่าน 2 ช่องทาง ไดแ้ก่ Social Network และลงพื้นที่ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยไดร้ับ
อนุญาตจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในระหว่างวนัที่ 1 สิงหาคม – 15 ตุลาคม พ.ศ. 2567 รวมเป็น
ระยะเวลา 76 วนั โดยกลุ่มตวัอย่างมีการตอบกลบัทั้งหมด 640 คน และผ่านการคดักรองตามเกณฑ์
จ านวน 444 คน 

3.5.6     ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม ลงรหัส และวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการค านวณทางสถิติ 
(Statistical Package for the Social Sciences: SPSS) 
 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล  
3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

3.6.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์และ 
พฤติกรรมการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้ค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) โดยน าเสนอในรูปของตาราง 

3.6.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใน 
การใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สถิติในรูปแบบของค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

3.6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
คือ การศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistical  

Package for the Social Sciences: SPSS) ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) โดยใช้
เคร่ืองมือในการวิเคราะห์ผลทางสถิติ ดงัน้ี  

3.6.2.1 การวิเคราะห์ค่าที (Independent t-test) ใช้ในการเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียในกลุ่มตวัอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดย
เปรียบเทียบขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
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อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

3.6 .2.2 การวิ เคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เ ป็นการ
วิเคราะห์เพื่อศึกษาและอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตามในเชิงการท านาย 
ในงานวิจัยน้ีใชเ้พื่อทดสอบอิทธิพลของปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่
ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยปัจจัยที่ศึกษา ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึง
ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) 
ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ปัจจัยด้านการรับรู้
ความ เ ส่ียง (Perceived Risk) ได้แ ก่  ความเ ส่ียงด้านกายภาพ (Physical Risk) ประสิทธิภาพ 
(Performance Risk) การเงิน (Financial Risk) สังคม (Social Risk) เวลา (Time Risk) และจิตวิทยา 
(Psychological Risk) ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ได้แก่ คุณค่าด้านการใช้งาน 
(Functional Value) และด้านอารมณ์ (Emotional Value) ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 
Image) และปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 

การวิจัยเร่ือง "ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ" ใช้วิธีการเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ โดยมีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 640 
คน และผ่านเกณฑ์การคดักรอง 444 คน ผูว้ิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistical Package 
for the Social Sciences: SPSS) เพื่อประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์
การวิจยัและการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ดงัน้ี 

4.1 ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการ 

บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
4.3 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
4.4 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
4.5 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
4.6 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image)  
4.7 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price 

Fairness) 
4.8 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 

(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

4.9 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆ เปรียบเทียบกบัขอ้มูล
ทางประชากรศาสตร์ 

4.10 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อศึกษาปัจจยั
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

4.11 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามเพศ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

       (N=444) 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 199 44.82 
หญิง 219 49.32 
เพศทางเลือก 26 5.86 

รวม 444 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงการแจกแจงความถี่และร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามเพศ  

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 49.32 รองลงมา
เป็นเพศชาย จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 44.82 และเพศทางเลือก จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.86 ตามล าดบั  
 
 

ตารางที่ 4.2 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามอายขุอง
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

        (N=444) 
อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

18 - 25 ปี 16 3.60 
26 - 35 ปี 177 39.86 
36 - 45 ปี 156 35.14 
46 - 55 ปี 79 17.79 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 16 3.60 

รวม 444 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอายุ 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26 - 35 ปี จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 39.86 
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รองลงมาคือช่วงอายุ 36 - 45 ปี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 35.14 ล าดบัถดัมาคือช่วงอายุ 46 - 55 
ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 17.79 ส่วนช่วงอายุ 18 - 25 ปี และมากกว่า 55 ปีข้ึนไป มีจ านวน
เท่ากนัคือ 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60 ของแต่ละกลุ่ม 
 
ตารางที่ 4.3 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามระดับ
การศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

        (N=444) 
สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 247 55.63 
สมรส 167 37.61 
หย่าร้าง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย 30 6.76 

รวม 444 100.00 

 
จากตารางที่ 4.3 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม

สถานภาพ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.63 รองลงมาคือสถานภาพสมรส จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 37.61 และล าดับสุดท้ายคือ
สถานภาพหย่าร้าง แยกกนัอยู่ หรือหมา้ย จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 6.76 
 
ตารางที่ 4.4 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามระดับ
การศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

        (N=444) 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ปริญญาตรี 192 43.24 
สูงกว่าปริญญาตรี 252 56.76 

รวม 444 100.00 
 

จากตารางที่ 4.4 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 252 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.76 รองลงมาคือระดบัปริญญาตรี จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 43.24 
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ตารางที่ 4.5 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามอาชีพ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

        (N=444) 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 38.51 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 43.24 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 11.94 

อ่ืน ๆ 28 6.31 
รวม 444 100.00 

 
จากตารางที่ 4.5 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม

อาชีพ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 192 คน คิด
เป็นร้อยละ 43.24 รองลงมาคือผูท้ี่ท าธุรกิจส่วนตวั จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 38.51 ขา้ราชการ
และพนักงานรัฐวิสาหกิจมีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 11.94 ส่วนกลุ่ม "อ่ืน ๆ" ซ่ึงรวมถึงผู ้
เกษียณอายุ แม่บา้น นกัเรียน/นกัศึกษา แพทย ์และผูท้  างานฟรีแลนซ์ มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.31 
 
ตารางที่ 4.6 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

        (N=444) 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาท 15 3.38 
25,001 - 35,000 บาท 24 5.41 
35,001 - 45,000 บาท 44 9.91 
45,001 - 55,000 บาท 87 19.59 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 61.71 

รวม 444 100.00 
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จากตารางที่ 4.6 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดม้ากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป จ านวน 
274 คน คิดเป็นร้อยละ 61.71 รองลงมาคือผูท้ี่มีรายไดร้ะหว่าง 45,001 - 55,000 บาท จ านวน 87 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.59 ขณะที่ผูท้ี่มีรายไดอ้ยู่ในช่วง 35,001 - 45,000 บาท มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อย
ละ 9.91 และผูท้ี่มีรายได้อยู่ในช่วง 25,001 - 35,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.41 และ
ล าดบัสุดทา้ย ผูท้ี่มีรายไดต้ ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาท มีเพียง 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.38 
 
 

4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการที่นั่งช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที่ 4.7 ความถ่ีและค่าร้อยละของระยะเวลาของเที่ยวบินที่ เลือกใช้บริการที่ น่ังช้ันธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

        (N=444) 
ระยะเวลาของเที่ยวบินที่เลือกใช้บริการ 

ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินระหว่าง 3 – 6 
ชัว่โมง (Medium – Haul Flights) 

143 32.21 

เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินมากกว่า 6 
ชัว่โมง (Long – Haul Flights) 

301 67.79 

รวม 444 100.00 

 
จากตารางที่ 4.7 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม

ระยะเวลาของเที่ยวบินที่เลือกใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการเที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินมากกว่า 6 ชัว่โมง (Long – Haul Flights) จ านวน 301 คน 
คิดเป็นร้อยละ 67.79 รองลงมาคือเที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินระหว่าง 3 – 6 ชัว่โมง (Medium – Haul 
Flights) จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 32.21 
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ตารางที่ 4.8 ความถ่ีและค่าร้อยละของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ที่
ใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด 

        (N=444) 
สายการบินที่ใช้บริการ 

ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

Thai Airways International 233 52.48 
Singapore Airlines 44 9.91 
Emirates 36 8.11 
Lufthansa 21 4.73 
Qatar Airways 21 4.73 
Swiss International Airlines 17 3.83 
Cathay Pacific Airways 14 3.15 
Japan Airlines 14 3.15 
Air France 13 2.93 
EVA Airways 11 2.48 
All Nippon Airways 7 1.58 
Air Canada 3 0.68 
China Airlines 2 0.45 
Finnair 2 0.45 
Turkish Airlines 2 0.45 
Asiana Airlines 1 0.23 
Etihad Airways 1 0.23 
Korean Air 1 0.23 
United airlines 1 0.23 

รวม 444 100.00 
 

จากตารางที่ 4.8 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ที่ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) 
ล่าสุด พบว่า 5 อนัดบัแรกของสายการบินที่ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากที่สุด ไดแ้ก่ อนัดบัที่ 1 
คือ สายการบินไทย (Thai Airways International) จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 52.48 อนัดับที่ 2 
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คือ สายการบินสิงคโปร์แอร์ไลน์ (Singapore Airlines) จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 9.91 อนัดบัที่ 3 
คือ สายการบินเอมิเรตส์ (Emirates) จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.11 อนัดบัที่ 4 มี 2 สายการบินที่
มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการเท่ากัน คือ สายการบินลุฟท์ฮนัซา (Lufthansa) และสายการบินการ์ตาร์แอร์เวย ์
(Qatar Airways) จ านวนสายการบินละ 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.73 เท่ากนั อนัดบัที่ 5 คือ สายการบิน
สวิสอินเตอร์เนชนัแนลแอร์ไลน์ (Swiss International Airlines) จ านวน 17 คน 
 
ตารางที่ 4.9 ความถ่ีและค่าร้อยละของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ที่
ใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) บ่อยที่สุด 

        (N=444) 
สายการบินที่ใช้บริการ 

ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) บ่อยที่สุด 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

Thai Airways International 297 66.89 
Emirates 35 7.88 
Singapore Airlines 27 6.08 
Qatar Airways 18 4.05 
Lufthansa 16 3.60 
Japan Airlines 14 3.15 
Cathay Pacific Airways 9 2.03 
EVA Airways 8 1.80 
Air France 5 1.13 
Swiss International Airlines 5 1.13 
All Nippon Airways 4 0.90 
Air Canada 3 0.68 
Bangkok Airways 2 0.45 
China Airlines 1 0.23 

รวม 444 100.00 
 

จากตารางที่ 4.9 แสดงการแจกแจงความถี่และร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ที่ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) 
บ่อยที่สุด พบว่า 5 อนัดบัแรกของสายการบินที่ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการบ่อยที่สุด ไดแ้ก่ อนัดบั
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ที่ 1 คือ สายการบินไทย (Thai Airways International) จ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 66.89 อนัดบัที่ 
2 คือ สายการบินเอมิเรตส์ (Emirates) จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 7.88 อนัดบัที่ 3 คือ สายการบิน
สิงคโปร์แอร์ไลน์ (Singapore Airlines) จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.08 อนัดับที่ 4 คือ สายการ
บินการ์ตาร์แอร์เวย ์(Qatar Airways) จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.05 และอนัดับที่ 5 คือ สายการ
บินลุฟทฮ์นัซา (Lufthansa) จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60 
 
ตารางที่ 4.10 ความถ่ีและค่าร้อยละของเมืองและประเทศที่เลือกใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ล่าสุด 

        (N=444) 
เมืองและประเทศที่เลอืกใช้บริการ 

ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

Tokyo, Japan 45 10.14 
London, UK 32 7.21 
Zurich, Switzerland 30 6.76 
Osaka, Japan 28 6.31 
Seoul, Korea 27 6.08 
Paris, France 25 5.63 
Milan, Italy 23 5.18 
Oslo, Norway 22 4.95 
Frankfurt, Germany 19 4.28 
Sydney, Australia 18 4.05 
Munich, Germany 17 3.83 
Beijing, China 16 3.60 
Copenhagen, Denmark 13 2.93 
Hong Kong 11 2.48 
Melbourne, Australia 11 2.48 
Perth, Australia 10 2.25 
Stockholm, Sweden 9 2.03 
Shanghai, China 8 1.80 
Taipei, Taiwan 8 1.80 
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เมืองและประเทศที่เลอืกใช้บริการ 
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

New York, USA 7 1.58 
Sapporo, Japan 6 1.35 
Dubai, UAE 4 0.90 
Auckland, New Zealand 3 0.68 
Fukuoka, Japan 3 0.68 
Istanbul, Turkey 3 0.68 
Los Angeles, USA 3 0.68 
Manchester, UK 3 0.68 
San Francisco, USA 3 0.68 
Amsterdam, Netherlands 2 0.45 
Berlin, Germany 2 0.45 
Brisbane, Australia 2 0.45 
Chicago, USA 2 0.45 
Houston, USA 2 0.45 
Miami, USA 2 0.45 
Rome, Italy 2 0.45 
Venice, Italy 2 0.45 
Barcelona, Spain 1 0.23 
Boston, USA 1 0.23 
Busan, Korea 1 0.23 
Cape Town, South Africa 1 0.23 
Chengdu, China 1 0.23 
Denpasar, Indonesia 1 0.23 
Florida, USA 1 0.23 
Helsinki, Finland 1 0.23 
Liverpool, UK 1 0.23 
Mumbai, India 1 0.23 
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เมืองและประเทศที่เลอืกใช้บริการ 
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

Santiago, Chile 1 0.23 
Seattle, USA 1 0.23 
Toronto, Canada 1 0.23 
Washington DC, USA 1 0.23 
อ่ืนๆ (UK, Germany, Australia, USA) 7 1.58 

รวม 444 100.00 
 

จากตารางที่ 4.10 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
เมืองและประเทศที่เลือกใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ล่ า สุด  พบว่ า  10 อันดับแรกของเมืองและประเทศที่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามเลือกใชบ้ริการมากที่สุด ได้แก่ อนัดับที่ 1 คือ โตเกียว ประเทศญ่ีปุ่ น (Tokyo, Japan) 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 10.14 อันดับที่ 2 คือ ลอนดอน สหราชอาณาจักร (London, UK) 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 7.21 อนัดบัที่ 3 คือ ซูริค ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ (Zurich, Switzerland) 
จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 6.76 อนัดบัที่ 4 คือ โอซากา้ ประเทศญ่ีปุ่ น (Osaka, Japan) จ านวน 28 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.31 อนัดบัที่ 5 คือ โซล ประเทศเกาหลีใต ้(Seoul, Korea) จ านวน 27 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.08 อนัดบัที่ 6 คือ ปารีส ประเทศฝรั่งเศส (Paris, France) จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 5.63 
อนัดบัที่ 7 คือ มิลาน ประเทศอิตาลี (Milan, Italy) จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.18 อนัดบัที่ 8 คือ 
ออสโล ประเทศนอร์เวย ์(Oslo, Norway) จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 4.95 อนัดับที่ 9 คือ แฟรงก์
เฟิร์ต ประเทศเยอรมนี (Frankfurt, Germany) จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.28 อันดับที่ 10 คือ 
ซิดนีย ์ประเทศออสเตรเลีย (Sydney, Australia) จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.05 
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ตารางที่ 4.11 ความถ่ีและค่าร้อยละของวัตถุประสงค์ที่ตัดสินใจเดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

        (N=509) 
วัตถุประสงค์ที่ตัดสินใจเดินทางโดยใช้
บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ท่องเที่ยว 328 64.44 
ท างาน / ติดต่อธุรกิจ 86 16.90 
เยี่ยมครอบครัว / ญาต ิ 58 11.39 
กลบัภูมิล าเนา 17 3.34 
อ่ืนๆ 20 3.93 

รวม 509 100.00 
 

จากตารางที่ 4.11 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
วัตถุประสงค์ที่ตดัสินใจเดินทางโดยใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) โดยมีจ านวนค าตอบทั้งส้ิน 509 ค าตอบ ซ่ึงมากกว่า
จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม (N=444) เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดม้ากกว่า  1 
ขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเที่ยว จ านวน 328 คน คิดเป็นร้อย
ละ 64.44 รองลงมาคือเพื่อท างาน / ติดต่อธุรกิจ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 16.90 อนัดบัที่สามคือ
เพื่อเยี่ยมครอบครัว / ญาติ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 11.39 ล าดับถดัมาคือวตัถุประสงค์อ่ืนๆ 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 3.93 และล าดับสุดท้ายคือเพื่อกลบัภูมิล าเนา จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.34  

ส าหรับวตัถุประสงค์อ่ืนๆ ที่ผูต้อบแบบสอบถามระบุ เช่น การศึกษา ซ่ึงรวมถึงการ
เดินทางเพื่อไปเรียน ไปส่งลูกเรียน รับปริญญา หรือไปร่วมงานรับปริญญาของญาติ นอกจากน้ียงัมี
วตัถุประสงคด์า้นสุขภาพและการรักษา เช่น เป็นแพทยไ์ปรักษาหรือเดินทางดว้ยเหตุผลทางสุขภาพ 
บางท่านเดินทางเพื่อร่วมกิจกรรมพิเศษ อาทิ ไปชมคอนเสิร์ต ฮันนีมูน หรือเขา้ร่วมพิธีทางศาสนา  
และมีผู ้ตอบแบบสอบถามที่เลือกใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจโดยการแลกไมล์สะสมเมื่อเดินทาง
ท่องเที่ยว 
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ตารางที่ 4.12 ความถ่ีและค่าร้อยละของบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่ น่ังช้ัน
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

        (N=674) 
บุคคลที่มอีิทธพิลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตนเอง 302 44.81 
ครอบครัว 143 21.22 
ส่ือโซเชียลมีเดีย 63 9.35 
แฟน 61 9.05 
เพื่อน 57 8.46 
สามี / ภรรยา 40 5.93 
อ่ืนๆ 8 1.19 

รวม 674 100.00 
 

จากตารางที่ 4.12 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) โดยมีจ านวนค าตอบทั้งส้ิน 674 ค าตอบ ซ่ึงมากกว่า
จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม (N=444) เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดม้ากกว่า 1 
ขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระบุว่าตนเองมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมากที่สุด จ านวน 
302 คน คิดเป็นร้อยละ 44.81 รองลงมาคือครอบครัว จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 21.22 อนัดบัที่
สามคือส่ือโซเชียลมีเดีย จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 9.35 ล าดับถดัมาคือแฟน จ านวน 61 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.05 ล าดับถดัมาคือกลุ่มเพื่อน จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 8.46 และสามี / ภรรยา 
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 5.93 

ส าหรับปัจจัยอ่ืนๆ ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามระบุเพิ่มเติม 
พบว่ามีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.19 โดยปัจจยัดงักล่าวประกอบดว้ยผูบ้งัคบับญัชาและบริษทั 
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ตารางที่ 4.13 ความถ่ีและค่าร้อยละของความถ่ีในการเดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

        (N=444) 
ความถ่ีในการเดินทางโดยใช้บริการ 
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 1 ครั้ งต่อปี 162 36.49 
1 – 3 ครั้ งต่อปี 200 45.05 
4 – 6 ครั้ งต่อปี 69 15.54 
7 – 9 ครั้ งต่อปี 10 2.25 
10 – 12 ครั้ งต่อปี 1 0.23 
มากกว่า 12 ครั้ งต่อปี 2 0.45 

รวม 444 100.00 
 

จากตารางที่ 4.13 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละจ าแนกตามความถ่ีในการ
เดินทางโดยใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางโดยใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) 1 – 3 ครั้ งต่อปี จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 45.05 รองลงมาคือกลุ่มที่เดินทางน้อยกว่า 1 
ครั้ งต่อปี จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 36.49 และกลุ่มที่เดินทาง 4 – 6 ครั้ งต่อปี จ านวน 69 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.54 ส าหรับกลุ่มที่เดินทาง 7 – 9 ครั้ งต่อปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 ส่วนกลุ่ม
ที่เดินทาง 10 – 12 ครั้ งต่อปี และกลุ่มที่เดินทางมากกว่า 12 ครั้ งต่อปี มีจ านวน 1 และ 2 คน ตามล าดบั 
คิดเป็นร้อยละ 0.23 และ 0.45 
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ตารางที่ 4.14 ความถ่ีและค่าร้อยละของช่วงวันที่เดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

        (N=444) 
ช่วงวันที่เดินทางโดยใช้บริการ 
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

วนัจนัทร์ – ศุกร์ 273 61.49 
วนัเสาร์ - อาทิตย ์ 61 13.74 
วนัหยุดนกัขตัฤกษ์ 19 4.28 
วนัหยุดประจ าปี 75 16.89 
อ่ืนๆ 16 3.60 
รวม 444 100.00 

 
จากตารางที่ 4.14 แสดงการแจกแจงความถ่ีและร้อยละจ าแนกตามความถ่ีในการ

เดินทางโดยใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางในช่วงวนัจันทร์ถึงศุกร์ จ านวน 273 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.49 รองลงมาคือกลุ่มที่เดินทางในช่วงวนัหยุดประจ าปี จ านวน 75 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.89 และกลุ่มที่เดินทางในช่วงวนัเสาร์ถึงอาทิตย์ จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 13.74 
ส าหรับกลุ่มที่เดินทางในช่วงวนัหยุดนกัขตัฤกษม์ีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.28 สุดทา้ยคือกลุ่ม
ที่เดินทางในวนัอ่ืน ๆ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60 โดยกลุ่มน้ีระบุว่าวนัเดินทางของตนไม่
แน่นอนและข้ึนอยู่กับความสะดวกส่วนบุคคล ไม่มีการก าหนดวันที่เฉพาะเจาะจงส าหรับการ
เดินทาง 
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4.3 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality)  

          (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.49 .657 เห็นดว้ยมากที่สุด 
การตอบสนอง (Responsiveness) 4.51 .662 เห็นดว้ยมากที่สุด 
ความมัน่ใจ (Assurance) 4.55 .657 เห็นดว้ยมากที่สุด 
ความเอาใจใส่ (Empathy) 4.42 .692 เห็นดว้ยมากที่สุด 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.50 .658 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.49 .614 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.49 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดว้่า 
ด้านความมั่นใจ (Assurance) มี ค่าเฉล่ียมากที่ สุดอยู่ที่  4.55 อันดับสอง ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่  4.51 อันดับสาม คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.50 อนัดับส่ี คือ ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.49 
และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.42 
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ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)    
สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตาม
เงื่อนไข 

4.62 .663 เห็นดว้ยมากที่สุด 

สายการบินให้ความสนใจกบัปัญหาของลูกคา้ 4.49 .770 เห็นดว้ยมากที่สุด 
สายการบินมีการจัดการการเช็คอิน (Check – 
in) และสัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ 

4.37 .860 เห็นดว้ยมากที่สุด 

สายการบินให้ การบ ริก ารที่ ป ร า ศ จ าก
ขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่อง 

4.38 .813 เห็นดว้ยมากที่สุด 

สายการบินมีการบริการจองเที่ยวบินที่มี
คุณภาพ 

4.58 .705 เห็นดว้ยมากที่สุด 

เที่ยวบินมีความตรงเวลาตามตารางการบิน 4.48 .799 เห็นดว้ยมากที่สุด 
รวม 4.49 .657 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.16 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.49 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไข มีค่าเฉล่ีย
มากที่สุดอยู่ที่ 4.62 อนัดบัสอง สายการบินมีการบริการจองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.58 
อันดับสาม คือ สายการบินให้ความสนใจกับปัญหาของลูกค้า มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.49 อันดับส่ี คือ 
เที่ยวบินมีความตรงเวลาตามตารางการบิน มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.48 อนัดับห้า คือ สายการบินให้การ
บริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่อง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.38 และอนัดบัสุดทา้ย สายการบินมี
การจดัการการเช็คอิน (Check – in) และสัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.37 
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ตารางที่ 4.17 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

การตอบสนอง (Responsiveness)    
พนักงานของสายการบินให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว 

4.53 .728 เห็นดว้ยมากที่สุด 

สายการบินให้บริการข้อมูลเ ก่ียวกับการ
เดินทางและตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

4.50 .773 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ขปัญหา
ไดอ้ย่างทนัท่วงที 

4.49 .719 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานของสายการบินมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

4.59 .674 เห็นดว้ยมากที่สุด 

จ านวนพนักงานของสายการบินเพียงพอต่อ
การให้บริการอย่างทัว่ถึง 

4.44 .808 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานของสายการบินตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือ 

4.54 .740 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.51 .662 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.17 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.51 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปได้ว่า พนักงานของสายการบินมีความพร้อมที่จะให้บริการ มี
ค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.59 อนัดับสอง พนักงานของสายการบินตอบสนองทันทีเมื่อผูใ้ช้บริการ
ตอ้งการความช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.54 อนัดบัสาม คือ พนกังานของสายการบินให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.53 อนัดบัส่ี คือ สายการบินให้บริการขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทางและ
ตารางเวลาที่ถูกต้อง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.50 อันดับห้า คือ พนักงานของสายการบินสามารถแก้ไข
ปัญหาได้อย่างทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.49 และอนัดับสุดท้าย จ านวนพนักงานของสายการบิน
เพียงพอต่อการให้บริการอย่างทัว่ถึง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.44 
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ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ความมั่นใจ (Assurance)    
สายการบินมีความพร้อมในการให้บริการ
ดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถาม 

4.43 .816 เห็นดว้ยมากที่สุด 

สายการบินมีการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพ 4.52 .728 เห็นดว้ยมากที่สุด 
สายการบินมีความน่าเช่ือถือ 4.64 .660 เห็นดว้ยมากที่สุด 
พนักงานของสายการบินมีความรู้และทักษะ
ในการให้บริการ 

4.56 .713 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานมีของสายการบินความเช่ียวชาญใน
การให้บริการท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

4.59 .684 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.55 .657 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความมัน่ใจ (Assurance) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.55 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า สายการบินมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.64 อนัดบัสอง 
พนักงานของสายการบินมีความเช่ียวชาญในการให้บริการท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจ มี
ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.59 อนัดับสาม คือ พนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะในการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.56 อนัดับส่ี คือ สายการบินมีการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.52 
และอนัดับสุดท้าย สายการบินมีความพร้อมในการให้บริการดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้
ซักถาม มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.43 
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ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ความเอาใจใส่ (Empathy)    
พนักงานของสายการบินให้ความช่วยเหลือ
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างเต็มความสามารถ 

4.58 .659 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานของสายการบินสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

4.51 .709 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานของสายการบินบริการด้วยความเอา
ใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 

4.27 .883 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานของสายการบินแสดงให้เห็นถึงการ
บริการที่ออกมาจากหัวใจ 

4.44 .786 เห็นดว้ยมากที่สุด 

พนักงานของสายการบินให้ความสนใจ
ผูโ้ดยสารทุกคนเป็นรายบุคคล 

4.28 .873 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.42 .692 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.19 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.42 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ สามารถสรุปได้ว่า พนักงานของสายการบินให้ความช่วยเหลือหรือช่วยแก้ไขปัญหา
อย่างเต็มความสามารถ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.58 อนัดับสอง พนักงานของสายการบินสามารถ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.51 อนัดบัสาม คือ พนกังานของสาย
การบินแสดงให้เห็นถึงการบริการที่ออกมาจากหัวใจ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.44 อนัดบัส่ี คือ พนกังานของ
สายการบินให้ความสนใจผูโ้ดยสารทุกคนเป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.28 และอนัดับสุดท้าย 
พนกังานของสายการบินบริการดว้ยความเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.27 
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ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)    
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี 4.53 .767 เห็นดว้ยมากที่สุด 
พนกังานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ 4.64 .678 เห็นดว้ยมากที่สุด 
จ านวนเที่ยวบินมีความเหมาะสมในแต่ละ
เส้นทางบิน 

4.44 .835 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ระบบการเช็คอิน (Check–in) มีความสะดวก
รวดเร็ว 

4.29 .900 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ที่นัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย 4.57 .725 เห็นดว้ยมากที่สุด 
อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ใน
สภาพที่ดี พร้อมใชง้าน 

4.55 .751 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.50 .658 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.20 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่
ที่ 4.50 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า พนกังานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ มี
ค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.64 อนัดบัสอง ที่นัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.57 อนัดบั
สาม คือ อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ในสภาพที่ดี พร้อมใช้งาน มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.55 
อันดับส่ี คือ เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.53 อันดับห้า คือ จ านวนเที่ ยวบินมีความ
เหมาะสมในแต่ละเส้นทางบิน มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.44 และอนัดบัสุดทา้ย ระบบการเช็คอิน (Check–in) 
มีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.29 
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4.4 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)  
 
ตารางที่ 4.21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 

Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) 1.56 1.020 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) 1.54 .943 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
ดา้นการเงิน (Financial Risk) 2.28 .815 เห็นดว้ยนอ้ย 
ดา้นสังคม (Social Risk) 1.43 .804 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
ดา้นเวลา (Time Risk) 1.53 .919 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) 2.02 .805 เห็นดว้ยนอ้ย 

รวม 1.77 .762 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.21 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived  
Risk) โดยรวมเห็นดว้ยน้อยที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.77 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดว้่า 
ดา้นการเงิน (Financial Risk) มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 2.28 อนัดบัสอง ดา้นจิตวิทยา (Psychological 
Risk) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 2.02 อนัดบัสาม คือ ดา้นกายภาพ (Physical Risk) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.56 อนัดบัส่ี 
คือ ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.54 อนัดบัห้า คือ ดา้นเวลา (Time Risk) 
มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.53 และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นสังคม (Social Risk) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.43 
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ตารางที่ 4.22 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 

Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านกายภาพ (Physical Risk)    
อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้น
ธุรกิจไม่ไดม้าตรฐาน 

1.64 1.102 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

พนกังานของสายการบินขาดความระมดัระวงั
ในการบริการ 

1.54 1.075 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

พนักงานของสายการบินให้ข้อมู ลและ
ค าแนะน าที่ผิดพลาด 

1.45 1.010 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ขนาดและความกวา้งของเกา้อ้ีโดยสารของชั้น
ธุรกิจท าให้ท่านรู้สึกไม่สะดวกสบาย 

1.61 1.098 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจไม่สะอาด อาจจะ
ส่งผลเสียต่อสุขภาพของท่าน 

1.57 1.111 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

รวม 1.56 1.020 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.22 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived  
Risk)ดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยรวมเห็นดว้ยนอ้ยที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.56 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจไม่ไดม้าตรฐาน มีค่าเฉล่ีย
มากที่สุดอยู่ที่ 1.64 อนัดับสอง ขนาดและความกวา้งของเก้าอ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจท าให้รู้สึกไม่
สะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.61 อนัดับสาม ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจไม่สะอาด อาจจะส่งผลเสีย
ต่อสุขภาพ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.57 อนัดบัส่ี พนกังานของสายการบินขาดความระมดัระวงัในการบริการ 
มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.54 และอนัดบัสุดทา้ย พนกังานของสายการบินให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่ผิดพลาด 
มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.45 
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ตารางที่ 4.23 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 

Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk)    
การให้บ ริการของชั้ น ธุร กิจไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่านตามที่
คาดหวงัไว ้

1.56 1.018 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใช้ไม่เป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา / 
เงื่อนไขที่ก าหนด 

1.53 1.011 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

พนักงานของสายการบินมีจ านวนไม่เพียงพอ
ในการบริการอย่างทัว่ถึง 

1.60 1.008 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

พนักงานของสายการบินมีความรู้และทักษะ
ไม่มากพอในการให้บริการ 

1.46 .962 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

สายการบินอาจท าให้สัมภาระของท่านเกิด
ช ารุด / เสียหาย หรือสูญหายได ้

1.55 1.041 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

รวม 1.54 .943 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.23 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived  
Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยรวมเห็นด้วยน้อยที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.54 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า พนกังานของสายการบินมีจ านวนไม่เพียงพอในการบริการ
อย่างทั่วถึง มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 1.60 อันดับสอง การให้บริการของชั้นธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการตามที่คาดหวังไว ้มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.56 อนัดับสาม สายการบินอาจท าให้
สัมภาระเกิดช ารุด / เสียหาย หรือสูญหายได ้มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.55 อนัดบัส่ี คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่เลือกใชไ้ม่เป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา / เงื่อนไขที่ก าหนด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.53 และ
อนัดบัสุดทา้ย พนกังานของสายการบินมีความรู้และทกัษะไม่มากพอในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่
ที่ 1.46 
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ตารางที่ 4.24 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 

Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านการเงิน (Financial Risk)    
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกสูงกว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้

1.93 1.168 เห็นดว้ยนอ้ย 

คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใชไ้ม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

1.70 1.064 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

การซ้ือบัตรโดยสารเพื่อใช้บริการชั้นธุรกิจ
อาจมีค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น ค่าธรรมเนียม
ช าระเงินผ่านบตัรเครดิต 

2.09 1.258 เห็นดว้ยนอ้ย 

ราคาบัตรโดยสารของชั้นธุรกิจมีความผนั
ผวน 

2.40 1.260 เห็นดว้ยนอ้ย 

ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลงเที่ยวบิน อาจจะมี
ค่าใช้จ่ายสูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกับการซ้ือบตัร
โดยสารใหม่ 

3.94 1.364 เห็นดว้ยมาก 

ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินในการ
ซ้ือบตัรโดยสารของท่านอาจไม่ปลอดภยั 

1.63 1.079 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

รวม 2.28 .815 เห็นด้วยน้อย 
 

จากตารางที่ 4.24 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยรวมเห็นด้วยน้อย มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 2.28 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ขอ้ สามารถสรุปได้ว่า การเปล่ียนแปลงเที่ยวบินอาจจะมีค่าใช้จ่ายสูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกับการซ้ือ
บตัรโดยสารใหม่ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 3.94 อนัดบัสอง ราคาบตัรโดยสารของชั้นธุรกิจมีความผนั
ผวน มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 2.40 อนัดับสาม การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใช้บริการชั้นธุรกิจอาจมีค่าใช้จ่ายอ่ืน
แอบแฝง เช่น ค่าธรรมเนียมช าระเงินผ่านบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 2.09 อนัดบัส่ี ค่าใชจ้่ายในการใช้
บริการชั้นธุรกิจที่เลือกสูงกว่าที่คาดหวงัไว ้มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.93 อนัดบัห้า คุณภาพการให้บริการของ
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ชั้นธุรกิจที่เลือกใช้ไม่คุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.70 และอนัดับสุดท้าย การท าธุรกรรม
ทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสารอาจไม่ปลอดภยั มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.63 
 
ตารางที่ 4.25 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านสังคม (Social Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  

(Perceived Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 
ด้านสังคม (Social Risk)    
ท่านรู้สึกเสียหน้าจากการให้บริการของชั้น
ธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 

1.75 1.243 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ท่านกังวลว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจจะท าให้
สังคมมีความคิดต่อท่านในเชิงลบ 

1.38 .861 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 1.38 .882 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
ท่านคิดว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่
ยอมรับจากบุคคลรอบขา้ง 

1.35 .832 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

การใช้บริการของชั้นธุรกิจท าให้ภาพลักษณ์
ของท่านไม่ดีในสายตาของบุคคลรอบขา้ง 

1.31 .810 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

รวม 1.43 .804 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.25 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยรวมเห็นด้วยน้อยที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.43 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ สามารถสรุปได้ว่า การเสียหน้าจากการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน มี
ค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 1.75 อนัดับสอง กังวลว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมีความคิดใน
เชิงลบและความรู้สึกไม่ภูมิใจในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ มีค่าเฉล่ียเท่ากันอยู่ที่ 1.38 อนัดับสาม การ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคลรอบขา้ง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.35 และอนัดบัสุดทา้ย การใช้
บริการของชั้นธุรกิจท าให้ภาพลกัษณ์ไม่ดีในสายตาของบุคคลรอบขา้ง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.31 
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ตารางที่ 4.26 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านเวลา (Time Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 

Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านเวลา (Time Risk)    
ท่านใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจ แต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่หวงั 

1.60 1.032 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ท่านเสียเวลาจากการใช้บริการชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั 

1.55 .992 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ท่านเสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของ
พนกังานของสายการบิน 

1.45 .916 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

รวม 1.53 .919 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.26 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived  
Risk) ดา้นเวลา (Time Risk) โดยรวมเห็นดว้ยนอ้ยที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
สามารถสรุปไดว้่า การใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจ แต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่
หวงั มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 1.60 อนัดับสอง การเสียเวลาจากการใช้บริการชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.55 และอนัดบัสุดทา้ย การเสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของ
พนกังานของสายการบิน มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.45 
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ตารางที่ 4.27 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 

Risk) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk)    
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือกไม่สามารถให้บริการ
ตามที่ท่านคาดหวงัไว ้

1.87 1.254 เห็นดว้ยนอ้ย 

ท่านมีความกังวลใจในคุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจ 

1.80 1.069 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ท่านคิดว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจไม่เข้ากับ
ภาพลกัษณ์ของท่าน 

1.40 .892 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ท่านมีความกังวลเมื่อได้รับข่าวสารในเชิงลบ
เก่ียวกับการใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการ
บิน เช่น ข่าวการยกเลิก / เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 

3.28 1.463 เห็นดว้ยปานกลาง 

ระหว่างการเดินทาง ท่านมีความหวาดกลวัว่า
อาจเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น เคร่ืองยนต์
ขดัขอ้ง เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ 

1.79 1.110 เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ระหว่างการเดินทาง ท่านกังวลว่าผู ้ร่วม
เดินทางของท่านจะมีพฤติกรรมที่ท าให้ท่าน
ไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียงดงั  ไม่มีมารยาท 

1.95 1.205 เห็นดว้ยนอ้ย 

รวม 2.02 .805 เห็นด้วยน้อย 
 

จากตารางที่ 4.27 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived  
Risk) ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยรวมเห็นดว้ยนอ้ย มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 2.02 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้ สามารถสรุปได้ว่า ความกังวลเมื่อได้รับข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกับการใช้บริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบิน เช่น ข่าวการยกเลิก/เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 3.28 อนัดบัสอง 
ความกงัวลว่าผูร่้วมเดินทางจะมีพฤติกรรมที่ไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียงดงั ไม่มีมารยาท มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 
1.95 อันดับสาม ความรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้มี
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ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.87 อนัดบัส่ี ความกงัวลใจในคุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.80 
อนัดบัห้า ความหวาดกลวัว่าอาจเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น เคร่ืองยนตข์ดัขอ้ง เคร่ืองบินตกหลุม
อากาศ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.79 และอนัดบัสุดทา้ย การคิดว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กบัภาพลักษณ์ 
มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1.40 

 
 
4.5 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value)  
 
ตารางที่ 4.28 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
คุณค่า (Perceived Value)  

          (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 
ดา้นการใชง้าน (Functional Value) 4.44 .664 เห็นดว้ยมากที่สุด 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) 4.55 .648 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.49 .626 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.28 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) โดยรวมเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.49 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถสรุปไดว้่า 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.55 และดา้นการใชง้าน (Functional Value) 
มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.44 
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ตารางที่ 4.29 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) 

          (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านการใช้งาน (Functional Value)    
การใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกมีความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

4.38 .779 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใช้เหมาะสมต่อคุณภาพการบริการ
ที่ไดร้ับ 

4.38 .799 เห็นดว้ยมากที่สุด 

การใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกให้คุณค่าที่ดีแก่ท่านเมื่อเทียบกับ
สายการบินอ่ืนๆ 

4.27 .851 เห็นดว้ยมากที่สุด 

การใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นวิธีที่สะดวกในการเดินทาง 

4.57 .703 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกมีคุณภาพ
ที่เป็นมาตรฐานยอมรับได ้

4.57 .693 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.44 .664 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.29 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยรวมเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่  4.44 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปได้ว่า การใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกเป็นวิธีที่
สะดวกในการเดินทาง มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.57 อนัดับสอง ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกมี
คุณภาพที่เป็นมาตรฐานยอมรับได ้มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.57 อนัดับสาม การใช้บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่เลือกมีความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไปและราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้
เหมาะสมต่อคุณภาพการบริการที่ไดร้ับ มีค่าเฉล่ียเท่ากันที่ 4.38 และอนัดับสุดท้าย การใช้บริการที่
นัง่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกให้คุณค่าที่ดี มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.27 
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ตารางที่ 4.30 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้
คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 

          (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value)    
ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือก 

4.56 .685 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

4.55 .701 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

4.58 .701 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านรู้สึกเพลิดเพลินเมื่อใช้บริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

4.48 .773 เห็นดว้ยมากที่สุด 

การใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกท าให้ท่านมีความสุข 

4.59 .688 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.55 .648 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.30 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ที่เห็นดว้ยมากที่สุด ค่าเฉล่ีย
รวมอยู่ที่ 4.55 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า การใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่
เลือกท าให้เกิดความรู้สึกมีความสุขมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.59 อนัดับสอง รู้สึกสะดวกสบาย
เมื่อใช้บริการชั้นธุรกิจ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.58 อนัดับสาม รู้สึกดีเมื่อใช้บริการชั้นธุรกิจ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 
4.56 อนัดับส่ี รู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.55 และอนัดับสุดท้าย รู้สึกเพลิดเพลิน
เมื่อใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.48 
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4.6 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image)  
 
ตารางที่ 4.31 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ตราสินค้า (Brand Image) 

          (N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า  

(Brand Image) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช้มี
ช่ือเสียงและเป็นที่รู้จกั 

4.60 .680 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช้มี
จุดเด่นที่น่าจดจ าส าหรับท่าน 

4.42 .743 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ชั้ นธุรกิจของสายการบินที่ท่ านเ ลือกใช้
แตกต่างจากคู่แข่ง 

4.10 .924 เห็นดว้ยมาก 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช้มี
ภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

4.48 .793 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช้มี
ภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

4.58 .689 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ของชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใช ้

4.45 .792 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.44 .652 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.31 แสดงระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand 
Image) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.44 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปไดว้่า ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชม้ีช่ือเสียงและเป็นที่รู้จกั มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 4.60 อนัดบัสอง ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับการยอมรับจากสากล มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.58 อนัดบั
สาม ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้มีภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.48 
อนัดับส่ี ให้ความส าคญักับภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้ มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.45 
อันดับห้า ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้มีจุดเด่นที่น่าจดจ า มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.42 และอันดับ
สุดทา้ย ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชแ้ตกต่างจากคู่แข่ง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.10 
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4.7 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
 
ตารางที่ 4.32 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความ
ยุติธรรมของราคา (Price Fairness)        

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา  

(Price Fairness) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. การแปลค่า 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่ท่านเสียไปคุม้ค่า
กบัมูลค่าที่ท่านไดร้ับ 

4.24 .838 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นที่ยอมรับได ้

4.34 .827 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือก มีความเป็นธรรม 

4.15 .886 เห็นดว้ยมาก 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือก มีความสมเหตุสมผล 

4.29 .826 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ 

4.38 .798 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.28 .762 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.32 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price 
Fairness) โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.28 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุปได้ว่า 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ มีค่าเฉล่ียมาก
ที่สุดอยู่ที่ 4.38 อนัดับสอง ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกเป็นที่ยอมรับได้ มี
ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.34 อนัดบัสาม ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกมีความสมเหตุสมผล 
มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.29 อนัดบัส่ี ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่เสียไปคุม้ค่ากบัมูลค่าที่ไดร้ับ มีค่าเฉล่ียอยู่
ที่ 4.24 และอนัดับสุดท้าย ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกมีความเป็นธรรม มี
ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.15 
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4.8 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งช้ันธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที่ 4.33 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่ น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ   

(N=444) 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 

ระดับความคิดเห็น 
Mean S.D. การแปลค่า 

ท่านมีความรู้ สึกพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก 

4.47 .853 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อภาพลักษณ์ของ
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก 

4.45 .850 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อพนกังานของสาย
การบิน 

4.46 .858 เห็นดว้ยมาก 

ท่านไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการ
ที่เกินความคาดหวงั 

4.19 1.009 เห็นดว้ยมากที่สุด 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อความคุ้มค่าใน
ราคาของที่นัง่ชั้นธุรกิจที่ท่านจ่าย 

4.35 .930 เห็นดว้ยมากที่สุด 

รวม 4.39 .836 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.33 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ โดยรวมเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.39 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถสรุป
ไดว้่า มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก มีค่าเฉล่ียมากที่สุดอยู่ที่ 
4.47 อนัดบัสอง มีความพึงพอใจต่อพนกังานของสายการบิน มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.46 อนัดบัสาม มีความ
พึงพอใจต่อภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.45 อนัดับส่ี รู้สึกพึง
พอใจต่อความคุม้ค่าในราคาของที่นัง่ชั้นธุรกิจที่จ่ายไป มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.35 และอนัดบัสุดทา้ย ไดร้ับ
ประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการที่เกินความคาดหวงั มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.19 



 104 

4.9 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกับระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยต่างๆ เปรียบเทียบกับข้อมูล
ทางประชากรศาสตร์ 

ในการศึกษาครั้ งน้ี ผูว้ิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง
ต่อตวัแปรต่างๆ โดยเปรียบเทียบกบัปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) 
ได้แก่ การทดสอบค่าที (T-Test) ส าหรับการวิเคราะห์ความแตกต่างด้านระดับการศึกษา และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยก าหนดระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ทั้งน้ี 
ผู ้วิจัยจะน าเสนอเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงมีผลการวิเคราะห์
ดงัต่อไปน้ี 
 
  4.9.1 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษา 
 
ตารางที่ 4.34 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา 
โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

สายการบินให้ความสนใจกบั
ปัญหาของลูกคา้ 

ปริญญาตรี 192 4.60 .709 
2.824 .005 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.40 .805 
สายการบินให้การบริการที่
ปราศจากขอ้ผิดพลาดและ
ขอ้บกพร่อง 

ปริญญาตรี 192 4.52 .752 
3.030 .001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.28 .844 

สายการบินมีการจดัการการ
เช็คอิน (Check – in) และ
สัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ 

ปริญญาตรี 192 4.53 .765 
3.470 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.25 .909 
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ตารางที่ 4.34 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา 
โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

เที่ยวบินมีความตรงเวลาตาม
ตารางการบิน 

ปริญญาตรี 192 4.62 .652 
3.279 <.001 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.38 .882 
 
  จากตารางที่ 4.34 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจยั
ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
มากกว่าผู ้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)  โดยผูท้ี่จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรีให้ความส าคญักับการที่สายการบินให้ความสนใจกับปัญหาของลูกคา้ 
การให้บริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่อง การจัดการการเช็คอินและสัมภาระอย่างมี
ประสิทธิภาพ และความตรงต่อเวลาของเที่ยวบินมากกว่าผูท้ี่จบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.35 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างระดับ
การศึกษา โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

พนกังานของสายการบิน
สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่าง
ทนัท่วงที 

ปริญญาตรี 192 4.60 .605 
3.084 .002 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.40 .785 

พนกังานของสายการบินมีความ
พร้อมที่จะใหบ้ริการ 

ปริญญาตรี 192 4.68 .579 
2.462 .014 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.52 .733 
จ านวนพนกังานของสายการบิน
เพียงพอต่อการให้บริการอย่าง
ทัว่ถึง 

ปริญญาตรี 192 4.54 .772 
2.171 .030 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.37 .829 

 
จากตารางที่ 4.35 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย

ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
มากกว่าผูท้ี่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยผูจ้บ
การศึกษาระดับปริญญาตรีให้ความส าคญักับความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงที 
ความพร้อมในการให้บริการของพนักงาน และความเพียงพอของจ านวนพนักงานต่อการให้บริการ 
สูงกว่าผูท้ี่จบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.36 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา โดย
คัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 

สายการบินมีการปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

ปริญญาตรี 192 4.60 .648 
2.045 .041 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.46 .780 
สายการบินมีความน่าเช่ือถือ ปริญญาตรี 192 4.73 .541 

2.745 .006 
สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.56 .731 

 
จากตารางที่ 4.36 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย

ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
มากกว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในด้านความมัน่ใจ (Assurance) โดยผูจ้บการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีให้ความส าคญักบัประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน และความน่าเช่ือถือของสายการ
บิน สูงกว่าผูท้ี่จบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.37 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา โดย
คัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 

พนกังานของสายการบิน
สามารถเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

ปริญญาตรี 192 4.60 .639 
2.476 .014 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.44 .752 

พนกังานของสายการบินบริการ
ดว้ยความเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ
เป็นรายบุคคล 

ปริญญาตรี 192 4.40 .813 
2.793 .005 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.17 .921 

พนกังานของสายการบินแสดง
ให้เห็นถึงการบริการที่ออกมา
จากหัวใจ 

ปริญญาตรี 192 4.53 .708 
2.031 .043 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.38 .835 

 
จากตารางที่ 4.37 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย

ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
มากกว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยผูจ้บการศึกษา
ระดับปริญญาตรีให้ความส าคญักับความสามารถในการเขา้ใจความต้องการของลูกคา้ การบริการ
ด้วยความเอาใจใส่เป็นรายบุคคล การแสดงออกถึงการบริการที่มาจากใจ และการให้ความสนใจ
ผูโ้ดยสารทุกคนเป็นรายบุคคล สูงกว่าผูท้ี่จบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.38 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่าง
ระดับการศึกษา โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

จ านวนเที่ยวบินมีความ
เหมาะสมในแต่ละเส้นทางบิน 

ปริญญาตรี 192 4.57 .742 
2.974 .003 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.34 .889 
ระบบการเช็คอิน (Check–in) มี
ความสะดวกรวดเร็ว 

ปริญญาตรี 192 4.46 .830 
3.518 <.001 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.16 .931 
 

จากตารางที่ 4.38 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย
ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
มากกว่าผู ้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) โดยผู ้จบการศึกษาระดับปริญญาตรีให้ความส าคัญกับความเหมาะสมของจ านวน
เที่ยวบินในแต่ละเส้นทาง และความสะดวกรวดเร็วของระบบการเช็คอิน สูงกว่าผูท้ี่จบการศึกษาสูง
กว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.39 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านการรับรู้
ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา 
โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 

(Perceived Risk) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ราคาบตัรโดยสารของชั้น
ธุรกิจมีความผนัผวน 

ปริญญาตรี 192 2.59 1.237 
2.805 .005 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 2.26 1.260 
 

จากตารางที่ 4.39 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย
ด้านการรับรู้ความเ ส่ียง (Perceived Risk) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน (Financial 
Risk) สูงกว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ในประเด็นความผนัผวนของราคาบตัรโดยสาร
ชั้นธุรกิจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.40 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านการรับรู้
คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา 
โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 

การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกมี
ความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

ปริญญาตรี 192 4.54 .662 
3.853 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.26 .839 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกใชเ้หมาะสมต่อคุณภาพ
การบริการที่ไดร้ับ 

ปริญญาตรี 192 4.50 .745 

2.715 .007 
สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.29 .828 
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ตารางที่ 4.40 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านการรับรู้
คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา 
โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 

การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
ให้คุณค่าที่ดีแก่ท่านเมื่อเทียบ
กบัสายการบินอ่ืนๆ 

ปริญญาตรี 192 4.45 .736 

3.950 <.001 
สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.13 .907 

การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เป็นวิธีที่สะดวกในการ
เดินทาง 

ปริญญาตรี 192 4.65 .614 

1.993 .047 
สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.52 .760 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกมีคุณภาพที่เป็น
มาตรฐานยอมรับได ้

ปริญญาตรี 192 4.68 .551 
2.937 .003 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.49 .776 

 
จากตารางที่ 4.40 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย

ดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) เปรียบเทียบระหว่างระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
สูงกว่าผู ้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยผู ้ที่จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีให้ความส าคญักว่าผูท้ี่จบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยเฉพาะในเร่ือง
ของความคุ้มค่าของการใช้บริการ และความเหมาะสมของราคาต่อคุณภาพบริการที่ได้รับ  
นอกจากน้ี พบความแตกต่างอย่างชดัเจนในดา้นการให้คุณค่าที่ดีแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความสะดวกในการ
เดินทาง และคุณภาพมาตรฐานที่ยอมรับได ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.41 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านการรับรู้
คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา 
โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 

ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือก 

ปริญญาตรี 192 4.67 .608 
3.068 .002 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.47 .754 

ท่านรู้สึกเพลิดเพลินเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือก 

ปริญญาตรี 192 4.60 .640 
2.855 .005 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.40 .852 

การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือกท าให้ท่านมี
ความสุข 

ปริญญาตรี 192 4.67 .564 2.266 .024 
สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.52 .765 

 
จากตารางที่ 4.41 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test)ของปัจจยัดา้น

การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่า ผู ้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) สูงกว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีในดา้นอารมณ์ (Emotional Value) พบว่า ผูจ้บ
การศึกษาระดับปริญญาตรีให้ความส าคญัสูงกว่า ทั้งในแง่ของความรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้บริการ 
ความรู้สึกเพลิดเพลิน และความรู้สึกมีความสุข อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.42 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ตราสินค้า (Brand Image) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีจุดเด่นที่น่า
จดจ าส าหรับท่าน 

ปริญญาตรี 192 4.55 .677 3.219 .001 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.33 .776 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชแ้ตกต่างจาก
คู่แข่ง 

ปริญญาตรี 192 4.26 .888 3.091 .002 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 3.98 .936 

ท่านให้ความส าคญักบั
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกใช ้

ปริญญาตรี 192 4.59 .696 
3.215 .001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.35 .846 

 
จากตารางที่ 4.42 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของปัจจัย

ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักับจุดเด่นของชั้นธุรกิจ ความ
แตกต่างจากคู่แข่งของสายการบินของชั้นธุรกิจ และภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ สูงกว่าผูท้ี่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.43 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของปัจจัยด้านความ
ยุติธรรมของราคา (Price Fairness) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรม 
ของราคา (Price Fairness) 

ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่
ท่านเสียไปคุม้ค่ากบัมูลค่าที่
ท่านไดร้ับ 

ปริญญาตรี 192 4.38 .728 
3.084 .002 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.13 .900 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกเป็นที่
ยอมรับได ้

ปริญญาตรี 192 4.48 .716 
3.389 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.23 .888 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก มีความ
เป็นธรรม 

ปริญญาตรี 192 4.34 .797 
4.025 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.01 .923 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก มีความ
สมเหตุสมผล 

ปริญญาตรี 192 4.46 .722 
3.742 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.17 .877 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก
เหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการ 

ปริญญาตรี 192 4.49 .738 

2.755 .006 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.29 .831 

 
จากตารางที่ 4.43 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test)ของปัจจยัดา้น

ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่าผูท้ี่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักับความคุม้ค่าของราคาบัตร
โดยสารชั้นธุรกิจที่จ่ายไปสูงกว่าผูท้ี่มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และมีมุมมองเชิงบวกว่าราคา
ดังกล่าวเป็นที่ยอมรับได้และมีความเป็นธรรม รวมถึงประเมินว่าราคาสมเหตุสมผลและเหมาะสม
กับคุณภาพการบริการสูงกว่าผูท้ี่มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
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ตารางที่ 4.44 ตารางแสดงการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (T-Test) ของความพึงพอใจในการใช้
บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษา โดยคัดเลือกแสดง
เฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(N=444) 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 

ระดับการศึกษา N Mean S.D. t Sig. 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

ปริญญาตรี 192 4.61 .692 
3.367 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.35 .944 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ปริญญาตรี 192 4.61 .715 
3.550 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.33 .923 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
พนกังานของสายการบิน 

ปริญญาตรี 192 4.63 .705 
3.682 <.001 

สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.34 .941 
ท่านไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจาก
การใชบ้ริการที่เกินความ
คาดหวงั 

ปริญญาตรี 192 4.44 .848 
4.841 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.00 1.079 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
ความคุม้ค่าในราคาของที่นัง่ชั้น
ธุรกิจที่ท่านจ่าย 

ปริญญาตรี 192 4.55 .757 
4.036 <.001 สูงกว่าปริญญาตรี 252 4.21 1.020 

 
จากตารางที่ 4.44 แสดงผลการวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย (T-Test) ของความพึง

พอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) เปรียบเทียบระหว่างระดับการศึกษาของ
ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า  ผูท้ี่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีรู้สึกพึงพอใจกบัคุณภาพการบริการชั้น
ธุรกิจ ภาพลักษณ์ของสายการบินที่เลือกใช้ และพนักงานของสายการบินสูงกว่ารวมถึงได้รับ
ประสบการณ์ที่เกินความคาดหวงัและมีความรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาของที่นัง่ชั้นธุรกิจที่จ่ายไปมากกว่า
ผูท้ี่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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4.9.2 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ 
 
ตารางที่ 4.45 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการตาม
สัญญาหรือตามเงื่อนไข 

ชาย 199 4.70 .577 
3.830 .022 หญิง 219 4.53 .737 

เพศทางเลือก 26 4.73 .533 
 

จากตารางที่ 4.45 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า เพศมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ที่ว ัดจากในสายการบินจะต้อง
ให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไข อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.46 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (เพศ) J (เพศ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการตาม
สัญญาหรือตามเงื่อนไข 

ชาย หญิง .169* .028 
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จากตารางที่ 4.46 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า  
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ที่แตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบว่า เพศชายมีความคิดเห็นในเร่ืองของ
สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไขมากกว่าเพศหญิงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.47 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
มั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
พนกังานของสายการบินมี
ความรู้และทกัษะในการ
ให้บริการ 

ชาย 199 4.60 .658 
3.594 .028 หญิง 219 4.49 .768 

เพศทางเลือก 26 4.85 .543 
 

จากตารางที่ 4.47 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า  เพศมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ (Service Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ที่สะทอ้นจากพนกังานของสายการบินมี
ความรู้และทกัษะในการให้บริการ 
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ตารางที่ 4.48 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (เพศ) J (เพศ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

 ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
พนักงานของสายการบินมี
คว าม รู้ และทักษะในการ
ให้บริการ 

เพศทางเลือก หญิง .358* .046 

   
จากตารางที่ 4.48 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ที่แตกต่างกันในด้านความมัน่ใจ (Assurance) พบว่า เพศทางเลือกมีความคิดเห็นในเร่ือง
พนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะในการให้บริการสูงกว่าเพศหญิง  อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.49 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี ชาย 199 4.55 .701 

4.335 .014 หญิง 219 4.47 .847 
เพศทางเลือก 26 4.92 .272 

พนกังานของสายการบินมี
ความเป็นมืออาชีพ 

ชาย 199 4.68 .573 
3.704 .025 หญิง 219 4.58 .783 

เพศทางเลือก 26 4.92 .272 
 

จากตารางที่ 4.49 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า เพศมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เก่ียวกับเคร่ืองบิน
จะต้องมีสภาพที่ดี พนักงานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ รวมถึงที่นั่งโดยสารมีความ
สะดวกสบาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.50 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (เพศ) J (เพศ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี เพศทางเลือก หญิง .457* .012 
พนักงานของสายการบินมี
ความเป็นมืออาชีพ 

เพศทางเลือก หญิง .348* .040 

   
จากตารางที่ 4.50 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ที่แตกต่างกนัในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบว่า เพศทางเลือกให้
ความส าคญัในเร่ืองของเคร่ืองบินมีสภาพที่ดี และพนักงานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพสูง
กว่าเพศหญิง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.51 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) 

เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจที่ท่านเลือกสูงกว่าที่ท่าน
คาดหวงัไว ้

ชาย 199 1.86 1.113 
3.973 .019 หญิง 219 2.05 1.224 

เพศทางเลือก 26 1.42 .945 
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ตารางที่ 4.51 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) 

เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 

การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจอาจมี
ค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น 
ค่าธรรมเนียมช าระเงินผ่าน
บตัรเครดิต 

ชาย 199 1.90 1.140 

4.260 .015 
หญิง 219 2.23 1.304 
เพศทางเลือก 26 2.38 1.551 

ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลง
เที่ยวบิน อาจจะมีค่าใชจ้่าย
สูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกบัการ
ซ้ือบตัรโดยสารใหม ่

ชาย 199 3.92 1.405 

3.519 .030 
หญิง 219 3.87 1.369 
เพศทางเลือก 26 4.62 .697 

 
จากตารางที่ 4.51 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า เพศมีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง
ดา้นการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกบัค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่เลือกสูงกว่าที่คาดหวงัไว ้
ในดา้นของการซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจอาจมีค่าใชจ้่ายอ่ืนแอบแฝง เช่น ค่าธรรมเนียม
ช าระเงินผ่านบตัรเครดิต และในด้านการรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลงเที่ยวบินอาจจะมีค่าใช้จ่ายสูงข้ึน
มาก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.52 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (เพศ) J (เพศ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกสูงกว่า
ที่ท่านคาดหวงัไว ้

หญิง เพศทางเลือก .627* .029 

การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจอาจมี
ค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น 
ค่าธรรมเนียมช าระเงินผ่าน
บตัรเครดิต 

หญิง ชาย .324* .025 

ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลง
เที่ยวบิน อาจจะมีค่าใชจ้่าย
สูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกบัการ
ซ้ือบตัรโดยสารใหม ่

เพศทางเลือก ชาย .696* .043 
หญิง .743* .026 

 
จากตารางที่ 4.52 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ที่แตกต่างกัน ในด้านของความเส่ียงทางการเงิน (Financial Risk) พบว่า เพศหญิงมีการรับรู้
ความเส่ียงในเร่ืองค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่สูงกว่าที่คาดหวงัไวสู้งกว่าเพศทางเลือก และ
มีการรับรู้ความเส่ียงในเร่ืองค่าใช้จ่ายแอบแฝงจากการซ้ือบตัรโดยสารชั้นธุรกิจสูงกว่าเพศชาย 
นอกจากน้ี เพศทางเลือกมีการรับรู้ความเส่ียงในเร่ืองค่าใช้จ่ายที่อาจสูงข้ึนจากการเปล่ียนแปลง
เที่ยวบินสูงกว่าทั้งเพศชายและเพศหญิง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.53 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านสังคม 
(Social Risk) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) 

เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 

ท่านรู้สึกเสียหนา้จากการ
ให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐาน 

ชาย 199 1.82 1.304 
3.381 .035 หญิง 219 1.74 1.215 

เพศทางเลือก 26 1.15 .784 
 

จากตารางที่ 4.53 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า เพศมีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง
ดา้นสังคม (Social Risk) เก่ียวกบัความรู้สึกเสียหน้าจากการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.54 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (เพศ) J (เพศ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 
ท่านรู้สึกเสียหนา้จากการ
ให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐาน 

ชาย เพศทางเลือก .670* .029 
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จากตารางที่ 4.54 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ที่แตกต่างกนั ในดา้นสังคม (Social Risk) พบว่า เพศชายมีการรับรู้ความเส่ียงในเร่ืองความรู้สึก
เสียหน้าจากการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานสูงกว่าเพศทางเลือก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.55 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) 

เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 

ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกไม่สามารถให้บริการ
ตามที่ท่านคาดหวงัไว ้

ชาย 199 1.93 1.303 

3.692 .026 หญิง 219 1.88 1.236 
เพศทางเลือก 26 1.23 .815 

 
จากตารางที่ 4.55 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า เพศมีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง
ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกับความรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
เลือกไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.56 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (เพศ) J (เพศ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกไม่สามารถ
ให้บริการตามที่ท่าน
คาดหวงัไว ้

เพศทางเลือก ชาย -.704* .021 
หญิง -.651* .037 

 
จากตารางที่ 4.56 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ที่แตกต่างกนั ในดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) พบว่า ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีการรับรู้
ความเส่ียงในเร่ืองความรู้สึกผิดหวงัจากชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกสูงกว่าเพศทางเลือก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.57 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ 
(Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างเพศ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

เพศ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 

ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือก 

ชาย 199 4.60 .611 
3.973 .019 หญิง 219 4.48 .762 

เพศทางเลือก 26 4.85 .368 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือกท าให้ท่านมี
ความสุข 

ชาย 199 4.67 .585 
3.960 .020 หญิง 219 4.49 .774 

เพศทางเลือก 26 4.69 .549 
 

จากตารางที่ 4.57 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยการจ าแนกตามเพศ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า เพศมีผล
ต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าด้านอารมณ์ (Emotional Value) เก่ียวกับความรู้สึกดีเมื่อใช้บริการชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.58 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างเพศกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
I (เพศ) J (เพศ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือก 

เพศทางเลือก หญิง .362* .032 

การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกท า
ให้ท่านมีความสุข 

ชาย หญิง .180* .022 

 
จากตารางที่ 4.58 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี Bonferroni พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ด้านอารมณ์ (Emotional Value) แตกต่างกัน โดยเพศทางเลือกมีความรู้สึกดีเมื่อใช้บริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่เลือกสูงกว่าเพศหญิง และเพศชายมีความสุขจากการใช้บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่เลือกสูงกว่าเพศหญิง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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4.9.3 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้านอายุ 
 

ตารางที่ 4.59 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการตาม
สัญญาหรือตามเงื่อนไข 

18 - 25 ปี 16 4.38 .806 

5.714 <.001 

26 - 35 ปี 177 4.53 .691 
36 - 45 ปี 156 4.73 .646 
46 - 55 ปี 79 4.75 .493 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 4.13 .719 

สายการบินให้การบริการ
ที่ปราศจากขอ้ผิดพลาด
และขอ้บกพร่อง 

18 - 25 ปี 16 4.31 .793 

4.045 .003 

26 - 35 ปี 177 4.28 .879 
36 - 45 ปี 156 4.50 .723 
46 - 55 ปี 79 4.51 .782 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 3.81 .750 

เที่ยวบินมีความตรงเวลา
ตามตารางการบิน 

18 - 25 ปี 16 4.44 .727 

3.990 .003 

26 - 35 ปี 177 4.36 .874 
36 - 45 ปี 156 4.59 .769 
46 - 55 ปี 79 4.66 .618 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 4.06 .772 

 
 



 129 

จากตารางที่ 4.59 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้
ว่า อายุมีผลต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) เก่ียวกบัการให้บริการตามสัญญาหรือเงื่อนไข 
การบริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาด และความตรงเวลาของเที่ยวบินของสายการบินที่เลือก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

ตารางที่ 4.60 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการตาม
สัญญาหรือตามเงื่อนไข 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี -.205* .042 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

36 - 45 ปี -.606* .004 
46 - 55 ปี -.622* .005 

สายการบินให้การบริการที่
ปราศจากข้อผิดพลาดและ
ขอ้บกพร่อง 

มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

36 - 45 ปี -.688* .012 
46 - 55 ปี 

-.694* .017 

เที่ยวบินมีความตรงเวลา
ตามตารางการบิน 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี -.302* .048 

 
จากตารางที่ 4.60 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่า
สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไขต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี และผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 
ปีเห็นว่าสายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไขต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี และ 46 - 55 ปี 
สายการบินให้การบริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่อง ผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 ปีเห็นว่ามีต ่า
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กว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี และ 46 - 55 ปี และเที่ยวบินมีความตรงเวลาตามตารางการบิน ผูท้ี่มีอายุ 26 - 
35 ปีเห็นว่ามีต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.61 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

การตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบิน
ให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

18 - 25 ปี 16 4.38 1.025 

4.134 .003 

26 - 35 ปี 177 4.45 .783 
36 - 45 ปี 156 4.63 .664 
46 - 55 ปี 79 4.65 .578 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 4.00 .730 

จ านวนพนกังานของสาย
การบินเพียงพอต่อการ
ให้บริการอย่างทัว่ถึง 

18 - 25 ปี 16 4.31 1.014 

3.357 .010 

26 - 35 ปี 177 4.36 .861 
36 - 45 ปี 156 4.53 .757 
46 - 55 ปี 79 4.59 .670 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 3.94 .854 

พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

18 - 25 ปี 16 4.56 .629 

3.684 .006 

26 - 35 ปี 177 4.43 .795 
36 - 45 ปี 156 4.66 .696 
46 - 55 ปี 79 4.63 .664 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 4.13 .719 
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จากตารางที่ 4.61 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ได้ว่า อายุมีผลต่อปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกับการให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว การมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการอย่างทัว่ถึง และการตอบสนองทนัที
เมื่อผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.62 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

การตอบสนอง (Responsiveness) 
พนักงานของสายการบิน
ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว 

มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

36 - 45 ปี -.628* .009 
46 - 55 ปี -.646* .011 

จ านวนพนักงานของสาย
การบิน เพี ย งพอต่ อ ก า ร
ให้บริการอย่างทัว่ถึง 

มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

46 - 55 ปี -.657* .029 

พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี -.231* .042 

 
จากตารางที่ 4.62 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยใชว้ิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 ปีเห็น
ว่าพนกังานของสายการบินให้บริการดว้ยความรวดเร็วต ่ากว่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี และ 46 - 55 ปี 
และเห็นว่าจ านวนพนกังานของสายการบินเพียงพอต่อการให้บริการอย่างทัว่ถึงต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 46 - 
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55 ปี ส่วนผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่าพนกังานของสายการบินตอบสนองทนัทีเมื่อผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
ความช่วยเหลือต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.63 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
มั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ความมั่นใจ (Assurance) 
สายการบินมีความพร้อม
ในการให้บริการดา้น
ขอ้มูล ข่าวสาร และการ
ตอบขอ้ซักถาม 

18 - 25 ปี 16 4.38 .885 

6.034 <.001 

26 - 35 ปี 177 4.27 .856 
36 - 45 ปี 156 4.60 .706 
46 - 55 ปี 79 4.56 .797 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 3.88 .885 

สายการบินมีการ
ปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

18 - 25 ปี 16 4.50 .730 

3.481 .008 

26 - 35 ปี 177 4.43 .781 
36 - 45 ปี 156 4.62 .675 
46 - 55 ปี 79 4.62 .666 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 4.06 .680 

พนกังานของสายการบินมี
ความรู้และทกัษะในการ
ให้บริการ 

18 - 25 ปี 16 4.63 .619 

5.354 <.001 

26 - 35 ปี 177 4.47 .784 
36 - 45 ปี 156 4.67 .656 
46 - 55 ปี 79 4.67 .593 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 3.94 .680 
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ตารางที่ 4.63 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
มั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
(ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ความมั่นใจ (Assurance) 
พนกังานของสายการบินมี
ความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

18 - 25 ปี 16 4.63 .619 

5.503 <.001 

26 - 35 ปี 177 4.50 .724 
36 - 45 ปี 156 4.70 .647 
46 - 55 ปี 79 4.71 .581 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 4.00 .730 

 
จากตารางที่ 4.63 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความมัน่ใจ (Assurance) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า 
อายุมีผลต่อปัจจัยด้านความมัน่ใจ (Assurance) เก่ียวกับความพร้อมในการให้บริการด้านขอ้มูล 
ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถาม การปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพ ความรู้และทกัษะในการให้บริการ 
และความเช่ียวชาญในการให้บริการที่ท าให้เกิดความไวว้างใจของพนกังานสายการบินที่เลือก อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.64 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
I (อายุ) J (อายุ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ความมั่นใจ (Assurance) 
สายการบินมีความพร้อม
ในการให้บริการดา้นขอ้มูล 
ข่าวสาร และการตอบขอ้
ซักถาม 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี -.331* .002 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

36 - 45 ปี -.728* .006 
46 - 55 ปี -.682* .019 

สายการบินมีการ
ปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

36 - 45 ปี -.559* .033 
46 - 55 ปี -.558* .049 

พนกังานของสายการบินมี
ความรู้และทกัษะในการ
ให้บริการ 

มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

26 - 35 ปี -.531* .038 
36 - 45 ปี -.729* <.001 
46 - 55 ปี -.733* .002 

พนกังานของสายการบินมี
ความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความไวว้างใจ 

มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

26 - 35 ปี -.503* .042 
36 - 45 ปี -.699* <.001 
46 - 55 ปี -.709* .001 

 
จากตารางที่ 4.64 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความมัน่ใจ (Assurance) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่าสายการ
บินมีความพร้อมในการให้บริการดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถามต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 
ปี และผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 ปีเห็นว่าสายการบินมีความพร้อมในการให้บริการดา้นขอ้มูล ข่าวสาร 
และการตอบขอ้ซักถามและมีการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี และ 46 - 55 
ปี นอกจากน้ี ผู ้ที่มีอายุมากกว่า 55 ปี เห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะในการ
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ให้บริการและมีความเช่ียวชาญในการให้บริการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ ต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 
26 - 35 ปี, 36 - 45 ปี และ 46 - 55 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.65 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
เอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของสายการบิน
สามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างถูกตอ้ง 

18 - 25 ปี 16 4.44 .727 

4.220 .002 

26 - 35 ปี 177 4.42 .728 
36 - 45 ปี 156 4.62 .676 
46 - 55 ปี 79 4.62 .666 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 4.00 .730 

พนกังานของสายการบิน
แสดงให้เห็นถึงการ
บริการที่ออกมาจากหัวใจ 

18 - 25 ปี 16 4.44 .727 

5.056 <.001 

26 - 35 ปี 177 4.33 .810 
36 - 45 ปี 156 4.56 .711 
46 - 55 ปี 79 4.57 .746 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 3.81 1.047 

พนกังานของสายการบิน
ให้ความสนใจผูโ้ดยสาร
ทุกคนเป็นรายบุคคล 

18 - 25 ปี 16 4.69 .479 

4.116 .003 

26 - 35 ปี 177 4.16 .924 
36 - 45 ปี 156 4.34 .854 
46 - 55 ปี 79 4.44 .780 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 3.75 .856 
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จากตารางที่ 4.65 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
อายุมีผลต่อปัจจัยด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เก่ียวกับการเข้าใจความต้องการของลูกค้า การ
แสดงการบริการที่ออกมาจากหัวใจ และการให้ความสนใจผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคลของพนักงาน
สายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.66 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
I (อายุ) J (อายุ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนักงานของสายการบิน
ส า ม า ร ถ เ ข้ า ใ จ ค ว า ม
ต้องการของลูกคา้ได้อย่าง
ถูกตอ้ง 

มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

36 - 45 ปี -.615* .009 
46 - 55 ปี -.620* .013 

พนักงานของสายการบิน
แสดงให้เห็นถึงการบริการ
ที่ออกมาจากหัวใจ 

มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

36 - 45 ปี -.752* .002 
46 - 55 ปี -.757* .004 

พนักงานของสายการบิน
ให้ความสนใจผู ้โดยสาร
ทุกคนเป็นรายบุคคล 

18 - 25 ปี มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

.938* .022 

 
จากตารางที่ 4.66 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 ปีเห็นว่า
พนักงานของสายการบินสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งและแสดงให้เห็นถึง
การบริการที่ออกมาจากหัวใจต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี และ 46 - 55 ปี ส่วนผูท้ี่มีอายุ 18 - 25 ปีเห็น
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ว่าพนกังานของสายการบินให้ความสนใจผูโ้ดยสารทุกคนเป็นรายบุคคลสูงกว่าผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 
ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.67 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี 18 - 25 ปี 16 4.25 .856 4.304 .002 

26 - 35 ปี 177 4.44 .760 
36 - 45 ปี 156 4.67 .738 
46 - 55 ปี 79 4.61 .741 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 4.06 .854 

 
จากตารางที่ 4.67 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผล
การวิเคราะห์ไดว้่า อายุมีผลต่อปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เก่ียวกบัเร่ือง
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.68 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี 

36 - 45 ปี 
มากกว่า 55 ปีข้ึน

ไป 
.611* 

.022 

 
จากตารางที่ 4.68 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยใช้
วิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 36 
- 45 ปีเห็นว่าเคร่ืองบินมีสภาพที่ดีสูงกว่าผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.69 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
อุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกในชั้นธุรกิจ
ไม่ไดม้าตรฐาน 

18 - 25 ปี 16 1.75 .931 

3.408 .009 

26 - 35 ปี 177 1.82 1.225 
36 - 45 ปี 156 1.53 1.086 
46 - 55 ปี 79 1.35 .752 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 2.00 1.095 
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ตารางที่ 4.69 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
พนกังานของสายการบิน
ขาดความระมดัระวงัใน
การบริการ 

18 - 25 ปี 16 1.63 .619 

4.244 .002 

26 - 35 ปี 177 1.69 1.206 
36 - 45 ปี 156 1.50 1.110 
46 - 55 ปี 79 1.18 .416 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 2.06 1.340 

พนกังานของสายการบิน
ให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

18 - 25 ปี 16 1.38 .619 

3.520 .008 

26 - 35 ปี 177 1.61 1.182 
36 - 45 ปี 156 1.41 1.002 
46 - 55 ปี 79 1.13 .335 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 1.69 1.195 

ขนาดและความกวา้งของ
เกา้อ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจ
ท าให้ท่านรู้สึกไม่
สะดวกสบาย 

18 - 25 ปี 16 1.81 1.167 

3.864 .004 

26 - 35 ปี 177 1.77 1.141 
36 - 45 ปี 156 1.53 1.144 
46 - 55 ปี 79 1.27 .693 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 2.00 1.317 
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ตารางที่ 4.69 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจ
ไม่สะอาด อาจจะส่งผล
เสียต่อสุขภาพของท่าน 

18 - 25 ปี 16 1.69 .946 

4.167 .003 

26 - 35 ปี 177 1.72 1.205 
36 - 45 ปี 156 1.50 1.139 
46 - 55 ปี 79 1.22 .613 
มากกว่า 55 ปีข้ึน
ไป 

16 2.13 1.360 

 
จากตารางที่ 4.69 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อายุมีผลต่อ
ปัจจยัดา้นกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกบัมาตรฐานของอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้น
ธุรกิจ ความระมัดระวังในการบริการของพนักงาน การให้ข้อมูลและค าแนะน าที่ ถูกต้องของ
พนักงาน ความสะดวกสบายของขนาดและความกว้างของเก้าอ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจ และความ
สะอาดของห้องโดยสารในชั้นธุรกิจที่อาจส่งผลต่อสุขภาพ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.70 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
อุปกร ณ์และ ส่ิ งอ า นว ย
ความสะดวกในชั้นธุรกิจ
ไม่ไดม้าตรฐาน 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .465* .017 

พนักงานของสายการบิน
ขาดความระมัดระวังใน
การบริการ 

46 - 55 ปี 26 - 35 ปี -.512* .004 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป -.885* .025 

พนักงานของสายการบิน
ให้ข้อมูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .484* .004 

ขนาดและความกว้างของ
เก้าอ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจ
ท า ใ ห้ ท่ า น รู้ สึ ก ไ ม่
สะดวกสบาย 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .508* .006 

ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจ
ไม่สะอาด อาจจะส่งผลเสีย
ต่อสุขภาพของท่าน 

46 - 55 ปี 26 - 35 ปี -.508* .007 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป -.910* .026 

 
จากตารางที่ 4.70 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ

รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่าอุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจไม่ได้มาตรฐาน พนกังานของสายการบินให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด และขนาดของเกา้อ้ีในชั้นธุรกิจไม่สะดวกสบายสูงกว่าผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 ปี นอกจากน้ี ผูท้ี่มี
อายุ 46 - 55 ปีเห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความระมดัระวงัในการบริการและห้องโดยสารใน
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ชั้นธุรกิจมีความสะอาดต ่ากว่าผู ้ที่มีอายุ 26 - 35 ปีและมากกว่า 55 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.71 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
ประสิทธิภาพ (Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
การให้บริการของชั้น
ธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านตามที่คาดหวงัไว ้

18 - 25 ปี 16 1.44 .629 

5.577 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.77 1.142 
36 - 45 ปี 156 1.51 1.019 
46 - 55 ปี 79 1.16 .541 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.88 1.088 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณา / เงื่อนไขที่
ก าหนด 

18 - 25 ปี 16 1.50 1.033 

5.900 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.76 1.154 
36 - 45 ปี 156 1.44 .978 
46 - 55 ปี 79 1.15 .455 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.81 .981 

พนกังานของสายการบิน
มีจ านวนไม่เพียงพอใน
การบริการอย่างทัว่ถึง 

18 - 25 ปี 16 1.63 .957 

6.309 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.82 1.149 
36 - 45 ปี 156 1.53 .960 
46 - 55 ปี 79 1.19 .482 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.94 1.124 
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ตารางที่ 4.71 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
ประสิทธิภาพ (Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
พนกังานของสายการบิน
มีความรู้และทกัษะไม่มาก
พอในการให้บริการ 

18 - 25 ปี 16 1.38 .619 

5.856 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.71 1.174 
36 - 45 ปี 156 1.35 .878 
46 - 55 ปี 79 1.14 .383 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.44 .814 

สายการบินอาจท าให้
สัมภาระของท่านเกิด
ช ารุด / เสียหาย หรือสูญ
หายได ้

18 - 25 ปี 16 2.31 1.401 

9.039 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.80 1.234 
36 - 45 ปี 156 1.36 .865 
46 - 55 ปี 79 1.19 .508 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.50 .816 

 
จากตารางที่ 4.71 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า 
อายุมีผลต่อปัจจัยด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) เก่ียวกับการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่
สามารถตอบสนองความตอ้งการตามที่คาดหวงั คุณภาพการให้บริการไม่เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณา การมีจ านวนพนักงานไม่เพียงพอ ความรู้และทกัษะในการให้บริการของพนักงาน และ
ความเส่ียงที่สัมภาระอาจเกิดช ารุด เสียหาย หรือสูญหายของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.72 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
การให้บริการของชั้น
ธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านตามที่คาดหวงัไว ้

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .604* <.001 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณา / เงื่อนไขที่
ก าหนด 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี .321* .033 
46 - 55 ปี .605* <.001 

พนกังานของสายการบินมี
จ านวนไม่เพียงพอในการ
บริการอย่างทัว่ถึง 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .629* <.001 

การให้บริการของชั้น
ธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านตามที่คาดหวงัไว ้

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .604* <.001 

พนกังานของสายการบินมี
ความรู้และทกัษะไม่มาก
พอในการให้บริการ 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี .354* .007 
46 - 55 ปี .567* <.001 
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ตารางที่ 4.72 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
สายก า รบิ นอ า จท า ให้
สัมภาระของท่านเกิดช ารุด 
/ เสียหาย หรือสูญหายได ้

18 - 25 ปี 36 - 45 ปี .954* .003 
46 - 55 ปี 1.123* <.001 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี .443* <.001 
46 - 55 ปี .612* <.001 

 
จากตารางที่ 4.72 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ

รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่า
การให้บริการของชั้นธุรกิจไม่สามารถตอบสนองความต้องการตามที่คาดหวังไว้ คุณภาพการ
ให้บริการไม่เป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา พนักงานมีจ านวนไม่เพียงพอในการให้บริการอย่าง
ทัว่ถึง และพนักงานมีความรู้และทกัษะไม่มากพอในการให้บริการมากกว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปีและ 
46 - 55 ปี นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอายุ 18 - 25 ปีเห็นว่าสายการบินอาจท าให้สัมภาระเกิดช ารุด เสียหาย หรือ
สูญหายไดสู้งกว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปีและ 46 - 55 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 146 

ตารางที่ 4.73 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกสูง
กว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้

18 - 25 ปี 16 2.31 1.138 

4.413 .002 

26 - 35 ปี 177 2.11 1.172 
36 - 45 ปี 156 1.85 1.249 
46 - 55 ปี 79 1.53 .889 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 2.25 1.065 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

18 - 25 ปี 16 1.94 1.063 

4.432 .002 

26 - 35 ปี 177 1.89 1.160 
36 - 45 ปี 156 1.60 1.046 
46 - 55 ปี 79 1.35 .734 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.94 1.063 

การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจอาจมี
ค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น 
ค่าธรรมเนียมช าระเงิน
ผ่านบตัรเครดิต 

18 - 25 ปี 16 2.38 1.147 

3.159 .014 

26 - 35 ปี 177 2.23 1.232 
36 - 45 ปี 156 2.13 1.364 
46 - 55 ปี 79 1.66 1.049 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 2.06 1.181 
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ตารางที่ 4.73 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ราคาบตัรโดยสารของชั้น
ธุรกิจมีความผนัผวน 

18 - 25 ปี 16 2.56 1.315 

4.089 .003 

26 - 35 ปี 177 2.55 1.215 
36 - 45 ปี 156 2.38 1.346 
46 - 55 ปี 79 1.96 1.126 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 3.00 .894 

ท่านรู้สึกว่าการท า
ธุรกรรมทางการเงินใน
การซ้ือบตัรโดยสารของ
ท่านอาจไม่ปลอดภยั 

18 - 25 ปี 16 2.00 1.155 

6.173 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.80 1.179 
36 - 45 ปี 156 1.55 1.103 
46 - 55 ปี 79 1.20 .540 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 2.19 .911 

 
จากตารางที่ 4.73 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นการเงิน (Financial Risk) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อายุมีผลต่อ
ปัจจัยด้านการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่สูงกว่าคาดหวัง 
คุณภาพการให้บริการไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป การมีค่าใชจ้่ายแอบแฝงในการซ้ือบตัรโดยสาร ความ
ผนัผวนของราคาบตัรโดยสาร และความไม่ปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินของสายการบินที่
เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.74 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
ชั้ นธุรกิจที่ท่านเลือกสูง
กว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .581* .002 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใช้ไม่
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .538* .002 

การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใช้
บ ริ ก า ร ชั้ น ธุ ร กิ จอาจมี
ค่าใช้จ่ายอ่ืนแอบแฝง เช่น 
ค่าธรรมเนียมช าระเงินผ่าน
บตัรเครดิต 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .568* .008 

ราคาบัตรโดยสารของชั้น
ธุรกิจมีความผนัผวน 

46 - 55 ปี 26 - 35 ปี -.586* .005 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป -1.038* .024 

ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรม
ทางการเงินในการซ้ือบตัร
โดยสารของท่านอาจไม่
ปลอดภยั 

46 - 55 ปี 26 - 35 ปี -.594* <.001 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป -.985* .007 

 
จากตารางที่ 4.74 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ 

รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นการเงิน (Financial Risk) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่าค่าใช้จ่ายใน
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจสูงกว่าที่คาดหวงั คุณภาพการให้บริการไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป และการซ้ือ
บตัรโดยสารอาจมีค่าใช้จ่ายอ่ืนแอบแฝง ราคาบตัรโดยสารของชั้นธุรกิจมีความผนัผวนและรู้สึกว่า
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การท าธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสารของท่านอาจไม่ปลอดภยั สูงกว่าผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 
ปี นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 ปีเห็นว่าราคาบตัรโดยสารของชั้นธุรกิจมีความผนัผวนและการท า
ธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสารมีความปลอดภยัต ่ากว่ามากกว่า 55 ปี อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.75 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านสังคม 
(Social Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 
ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 

18 - 25 ปี 16 1.56 1.153 

2.804 .025 

26 - 35 ปี 177 1.50 .966 
36 - 45 ปี 156 1.32 .880 
46 - 55 ปี 79 1.15 .455 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.63 1.025 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับ
จากบุคคลรอบขา้ง 

18 - 25 ปี 16 1.50 1.095 

2.487 .043 

26 - 35 ปี 177 1.46 .911 
36 - 45 ปี 156 1.31 .871 
46 - 55 ปี 79 1.13 .335 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.31 .793 

 
จากตารางที่ 4.75 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านสังคม (Social Risk) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า อายุมีผลต่อ
ปัจจยัดา้นสังคม (Social Risk) เก่ียวกบัความรู้สึกไม่ภูมิใจในการใช้บริการชั้นธุรกิจ และการมองว่า
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การใช้บริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคลรอบขา้งของสายการบินที่เลือก อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 

 
ตารางที่ 4.76 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 
ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .345* .037 

ท่านคิดว่าการใช้บริการ
ชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับ
จากบุคคลรอบขา้ง 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .337* .028 

 
จากตารางที่ 4.76 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ

รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านสังคม (Social Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจท าให้รู้สึกไม่ภูมิใจและไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคลรอบขา้งสูงกว่าผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 ปี อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 
 
 
 
 

 



 151 

ตารางที่ 4.77 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านเวลา 
(Time Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านเวลา (Time Risk) 
ท่านใชเ้วลาในการ
พิจารณาเลือกใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจ แต่การบริการ
กลบัไม่ดีตามที่หวงั 

18 - 25 ปี 16 1.94 1.063 

5.126 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.80 1.135 
36 - 45 ปี 156 1.54 1.050 
46 - 55 ปี 79 1.22 .570 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.69 .873 

ท่านเสียเวลาจากการใช้
บริการชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั 

18 - 25 ปี 16 1.94 1.289 

5.398 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.74 1.082 
36 - 45 ปี 156 1.49 .993 
46 - 55 ปี 79 1.18 .500 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.50 .894 

ท่านเสียเวลาจากการ
ท างานที่ผิดพลาดของ
พนกังานของสายการบิน 

18 - 25 ปี 16 2.06 1.124 

5.904 <.001 

26 - 35 ปี 177 1.59 1.019 
36 - 45 ปี 156 1.38 .905 
46 - 55 ปี 79 1.11 .392 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 1.50 .894 

 
จากตารางที่ 4.77 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นเวลา (Time Risk) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อายุมีผลต่อปัจจัย
ดา้นเวลา (Time Risk) เก่ียวกบัการเสียเวลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามที่
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หวงั การเสียเวลาจากการใชบ้ริการที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั และการเสียเวลาจากการท างานที่
ผิดพลาดของพนกังานสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.78 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านเวลา (Time Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านเวลา (Time Risk) 
ท่ า น ใ ช้ เ ว ล า ใ น ก า ร
พิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจ แต่การบริการกลับ
ไม่ดีตามที่หวงั 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .581* <.001 

ท่านเสียเวลาจากการใช้
บ ริ ก า ร ชั้ น ธุ ร กิ จ ที่ ไ ม่
เป็นไปตามความคาดหวงั 

46 - 55 ปี 18 - 25 ปี -.760* .046 
26 - 35 ปี -.563* <.001 

ท่ าน เ สี ย เ ว ล า จ ากก า ร
ท า ง านที่ ผิ ดพลาดของ
พนกังานของสายการบิน 

18 - 25 ปี 36 - 45 ปี .678* .042 
46 - 55 ปี .949* .001 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .474* .001 
 

จากตารางที่ 4.78 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ 
รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านเวลา (Time Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปีเห็นว่าการใชเ้วลาใน
การพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจแต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่หวงั เสียเวลาจากการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั และเสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของพนักงานสูงกว่าผูท้ี่มี
อายุ 46 - 55 ปี นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 ปีเห็นว่าเสียเวลาจากการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 18 - 25 ปี และผูท้ี่มีอายุ 18 - 25 ปีเห็นว่าเสียเวลาจากการท างานที่
ผิดพลาดของพนกังานของสายการบินสูงกว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปีและ 46 - 55 ปี อย่างมีนยัส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.79 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการ
ที่ชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือกไม่
สามารถให้บริการตามที่
ท่านคาดหวงัไว ้

18 - 25 ปี 16 2.75 1.342 

5.330 <.001 
26 - 35 ปี 177 1.98 1.257 
36 - 45 ปี 156 1.85 1.340 
46 - 55 ปี 79 1.42 .871 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 16 2.19 1.223 

ท่านมีความกงัวลใจใน
คุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจ 

18 - 25 ปี 16 2.13 1.025 

4.718 <.001 
26 - 35 ปี 177 1.97 1.112 
36 - 45 ปี 156 1.78 1.109 
46 - 55 ปี 79 1.38 .704 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 16 1.94 1.237 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เขา้กบั
ภาพลกัษณ์ของท่าน 

18 - 25 ปี 16 1.88 1.025 

3.884 .004 
26 - 35 ปี 177 1.49 .930 
36 - 45 ปี 156 1.38 .953 
46 - 55 ปี 79 1.11 .358 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 16 1.56 1.209 

ระหว่างการเดินทาง ท่าน
มีความหวาดกลวัว่าอาจ
เกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาด
ฝัน เช่น เคร่ืองยนต์
ขดัขอ้ง เคร่ืองบินตก
หลุมอากาศ   

18 - 25 ปี 16 2.38 1.258 

4.551 .001 

26 - 35 ปี 177 1.97 1.199 
36 - 45 ปี 156 1.67 1.085 
46 - 55 ปี 79 1.47 .814 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 16 1.88 .957 
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ตารางที่ 4.79 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างอายุ  โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 

ระหว่างการเดินทาง 
ท่านกงัวลว่าผูร่้วม
เดินทางของท่านจะมี
พฤติกรรมที่ท าให้ท่าน
ไม่พึงพอใจ เช่น ส่ง
เสียงดงั  ไม่มีมารยาท 

18 - 25 ปี 16 2.94 1.340 

6.830 <.001 

26 - 35 ปี 177 2.15 1.290 
36 - 45 ปี 156 1.85 1.159 
46 - 55 ปี 79 1.57 .915 
มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 16 1.63 .885 

 
จากตารางที่ 4.79 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อายุมี
ผลต่อปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกบัความรู้สึกผิดหวงัจากการใช้บริการชั้นธุรกิจ
ที่ไม่สามารถให้บริการตามที่ท่านคาดหวงัไว ้ความกังวลใจในคุณภาพการให้บริการ ความรู้สึกว่า
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์ ความหวาดกลวัว่าจะเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝันระหว่าง
การเดินทาง และความกังวลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูร่้วมเดินทางที่อาจท าให้ไม่พึงพอใจ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.80 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อายุ) J (อายุ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่
ชั้นธุรกิจของสายการบิน
ที่ท่านเลือกไม่สามารถ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า มที่ ท่ า น
คาดหวงัไว ้

46 - 55 ปี 18 - 25 ปี -1.332* <.001 
26 - 35 ปี -.560* .008 

ท่านมีความกังวลใจใน
คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจ 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .586* <.001 

ท่านคิดว่าการใช้บริการ
ชั้ น ธุ ร กิ จ ไ ม่ เ ข้ า กั บ
ภาพลกัษณ์ของท่าน 

46 - 55 ปี 18 - 25 ปี -.761* .017 
26 - 35 ปี -.378* .016 

ระหว่างการเดินทาง ท่าน
มีความหวาดกลัวว่าอาจ
เกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน 
เช่น เคร่ืองยนต์ขัดข้อง 
เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ   

46 - 55 ปี 18 - 25 ปี -.907* .026 
26 - 35 ปี -.503* .007 

ระหว่างการเดินทาง ท่าน
กงัวลว่าผูร่้วมเดินทางของ
ท่านจะมีพฤติกรรมที่ท า
ให้ท่านไม่พึงพอใจ เช่น 
ส่งเสียงดงั  ไม่มีมารยาท 

18 - 25 ปี 36 - 45 ปี 1.091* .004 
46 - 55 ปี 1.368* <.001 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

1.313* .017 

26 - 35 ปี 46 - 55 ปี .583* .003 
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จากตารางที่ 4.80 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ
รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีอายุ 46 - 55 ปีรู้สึกผิดหวงัจาก
การใช้บริการชั้นธุรกิจที่ไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้มีกังวลใจในคุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจ คิดว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กับภาพลกัษณ์ของตนเองและมีความกงัวลเก่ียวกับ
เหตุการณ์ไม่คาดฝันและพฤติกรรมของผูร่้วมเดินทางต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 18 - 25 ปีและ 26 - 35 ปี ขณะที่
ผูท้ี่มีอายุ 18 - 25 ปีมีความกงัวลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูร่้วมเดินทางสูงกว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี, 46 - 
55 ปี และมากกว่า 55 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.81 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ 
(Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างอายุ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

อาย ุ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือก 

18 - 25 ปี 16 4.50 .730 

3.792 .005 

26 - 35 ปี 177 4.46 .783 
36 - 45 ปี 156 4.65 .629 
46 - 55 ปี 79 4.67 .571 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 4.13 .719 

ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

18 - 25 ปี 16 4.50 .816 

3.450 .009 

26 - 35 ปี 177 4.48 .747 
36 - 45 ปี 156 4.71 .643 
46 - 55 ปี 79 4.65 .641 
มากกว่า 55 ปี 
ข้ึนไป 

16 4.25 .683 
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จากตารางที่ 4.81 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยการจ าแนกตามอายุ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อายุมีผล
ต่อปัจจยัดา้นอารมณ์ (Emotional Value) เก่ียวกบัความรู้สึกผ่อนคลายและความสะดวกสบายเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.82 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
I (อายุ) J (อายุ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือก 

มากกว่า 55 ปีข้ึนไป 36 - 45 ปี -.529* .038 
46 - 55 ปี -.546* .042 

ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อ
ใช้บริการชั้ นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

26 - 35 ปี 36 - 45 ปี -.231* .025 

 
จากตารางที่ 4.82 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัปัจจยัดา้นการ 

รับรู้คุณค่า (Perceived Value) ในดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีอายุมากกว่า 55 ปีรู้สึกผ่อนคลายเมื่อ
ใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปีและ 46 - 55 ปี และผูท้ี่มีอายุ 26 - 35 ปี
รู้สึกสะดวกสบายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินต ่ากว่าผูท้ี่มีอายุ 36 - 45 ปี อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 
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4.9.4 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ 
 

ตารางที่ 4.83 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
เที่ยวบินมีความตรงเวลาตาม
ตารางการบิน 

โสด 247 4.38 .889 

4.394 .013 
สมรส 167 4.61 .648 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.60 .675 

 
จากตารางที่ 4.83 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ไดว้่า สถานภาพมีผลต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เก่ียวกบัความตรงเวลาของ
เที่ยวบินตามตารางการบิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.84 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
เที่ยวบินมีความตรงเวลาตาม
ตารางการบิน 

โสด สมรส -.226* .014 

 
จากตารางที่ 4.84 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยใชว้ิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสด
เห็นว่าเที่ยวบินมีความตรงเวลาต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.85 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบิน
มีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

โสด 247 4.51 .732 

3.662 .026 
สมรส 167 4.68 .594 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.73 .521 

 
 



 160 

ตารางที่ 4.85 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

โสด 247 4.46 .820 

4.460 .012 
สมรส 167 4.60 .640 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.83 .379 

 
จากตารางที่ 4.85 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ไดว้่า สถานภาพมีผลต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกบัความพร้อมใน
การให้บริการของพนักงาน และการตอบสนองทนัทีเมื่อผูใ้ช้บริการต้องการความช่วยเหลือของ
พนกังานสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.86 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบินมี
ความพร้อมที่จะให้บริการ 

โสด สมรส -.162* .048 

พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั

อยู่ / หมา้ย 
-.372* .027 

 
จากตารางที่ 4.86 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั

ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยใช้วิธี 
Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มี
สถานภาพโสดเห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความพร้อมที่จะให้บริการต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพ
สมรส และเห็นว่าพนกังานตอบสนองทนัทีเมื่อตอ้งการความช่วยเหลือต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพหย่าร้าง 
แยกกนัอยู่ หรือหมา้ย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.87 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
เอาใจใส่  (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของสายการบิน
ให้ความช่วยเหลือหรือ
ช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างเต็ม
ความสามารถ 

โสด 247 4.51 .709 

3.960 .020 
สมรส 167 4.63 .596 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.83 .461 

พนกังานของสายการบิน
แสดงให้เห็นถึงการ
บริการที่ออกมาจากหัวใจ 

โสด 247 4.35 .831 

4.026 .019 
สมรส 167 4.55 .708 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.60 .724 

 
จากตารางที่ 4.87 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์
ได้ว่า สถานภาพมีผลต่อปัจจัยด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เก่ียวกับการให้ความช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาอย่างเต็มความสามารถของพนกังาน และการบริการที่แสดงออกมาจากใจของพนักงาน
สายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.88 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของสายการบินให้
ความช่วยเหลือหรือช่วย
แกไ้ขปัญหาอย่างเต็ม
ความสามารถ 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั

อยู่ / หมา้ย 
-.319* .036 

พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

โสด สมรส -.203* .029 

 
จากตารางที่ 4.88 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจัย

ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสด
เห็นว่าพนกังานของสายการบินให้ความช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาอย่างเต็มความสามารถต ่ากว่าผู ้
ที่มีสถานภาพหย่าร้าง แยกกนัอยู่ หรือหมา้ย และเห็นว่าพนกังานตอบสนองทนัทีเมื่อต้องการความ
ช่วยเหลือต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.89 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี โสด 247 4.43 .832 

6.756 .001 
สมรส 167 4.63 .690 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.87 .346 

พนกังานของสายการบิน
มีความเป็นมืออาชีพ 

โสด 247 4.55 .752 

5.420 .005 
สมรส 167 4.74 .572 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.87 .434 

อุปกรณ์ภายในห้อง
โดยสารชั้นธุรกิจอยู่ใน
สภาพที่ดี พร้อมใชง้าน 

โสด 247 4.45 .829 

6.234 .002 
สมรส 167 4.65 .650 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.87 .346 

 
จากตารางที่ 4.89 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถ
สรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า สถานภาพมีผลต่อปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) เก่ียวกับสภาพของเคร่ืองบิน ความเป็นมืออาชีพของพนักงาน และสภาพของอุปกรณ์
ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจที่พร้อมใช้งานของสายการบินที่เลือก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.90 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี โสด สมรส -.204* .023 

หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.442* .008 

พนกังานของสายการบินมี
ความเป็นมืออาชีพ 

โสด สมรส -.182* .021 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.312 .050 

อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้น
ธุรกิจอยู่ในสภาพที่ดี พร้อมใช้
งาน 

โสด สมรส -.193* .029 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.413* .013 

 
จากตารางที่ 4.90 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดย
ใชว้ิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่
มีสถานภาพโสดเห็นว่าเคร่ืองบินมีสภาพที่ดี รวมถึงเห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความเป็นมือ
อาชีพและอุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ในสภาพที่ดี พร้อมใช้งานต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพ
สมรสและหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.91 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
ประสิทธิภาพ (Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัย
ที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
คุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใชไ้ม่เป็นไปตามที่
สายการบินโฆษณา / 
เงื่อนไขที่ก าหนด 

โสด 247 1.65 1.086 

5.290 .005 
สมรส 167 1.43 .941 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.10 .403 

พนกังานของสายการบิน
มีจ านวนไม่เพียงพอใน
การบริการอย่างทัว่ถึง 

โสด 247 1.70 1.081 

3.954 .020 
สมรส 167 1.51 .943 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.23 .504 

พนกังานของสายการบิน
มีความรู้และทกัษะไม่
มากพอในการให้บริการ 

โสด 247 1.61 1.091 

8.256 <.001 
สมรส 167 1.31 .783 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.03 .183 

สายการบินอาจท าให้
สัมภาระของท่านเกิด
ช ารุด / เสียหาย หรือสูญ
หายได ้

โสด 247 1.74 1.192 

10.974 <.001 
สมรส 167 1.34 .789 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.10 .403 

 
จากตารางที่ 4.91 แสดงผลการวิเคราะห์ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์
ไดว้่า สถานภาพมีผลต่อปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
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ของชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามโฆษณา การมีจ านวนพนักงานไม่เพียงพอต่อการบริการอย่างทั่วถึง 
ความรู้และทกัษะในการให้บริการของพนกังานที่ไม่เพียงพอ และความเส่ียงที่สัมภาระอาจเกิดความ
ช ารุด เสียหาย หรือสูญหายของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 
ตารางที่  4.92 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
คุณภาพการให้บริการ
ข อ ง ชั้ น ธุ ร กิ จ ที่ ท่ า น
เลือกใช้ไม่เป็นไปตามที่
ส ายการบินโฆษณา  / 
เงื่อนไขที่ก าหนด 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.548* .015 

พนักงานของสายการบิน
มีจ านวนไม่เพียงพอใน
การบริการอย่างทัว่ถึง 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.471* .046 

พนักงานของสายการบิน
มีความรู้และทักษะไม่
มากพอในการให้บริการ 

โสด สมรส .300* .005 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.578* .005 

สายการบินอาจท า ให้
สัมภาระของท่ าน เ กิด
ช ารุด / เสียหาย หรือสูญ
หายได ้

โสด สมรส .406* <.001 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.641* .004 
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จากตารางที่ 4.92 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั
ด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยใช้วิธี 
Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มี
สถานภาพโสดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่เลือกใช้ไม่เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณา พนักงานของสายการบินมีจ านวนไม่เพียงพอในการบริการอย่างทัว่ถึง พนักงานของสาย
การบินมีความรู้และทักษะไม่เพียงพอในการให้บริการและมีความกังวลว่าสัมภาระอาจเกิดช ารุด 
เสียหาย หรือสูญหายได ้สูงกว่าผูท้ี่มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่/หมา้ย นอกจากน้ี ผูท้ี่มีสถานภาพ
โสดยงัเห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะไม่เพียงพอในการให้บริการ และมีความ
กงัวลว่าสัมภาระอาจเกิดช ารุด เสียหาย หรือสูญหายไดสู้งกว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรส อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.93 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใชจ้่ายในการใช้
บริการชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกสูงกว่าที่ท่าน
คาดหวงัไว ้

โสด 247 2.07 1.177 

5.302 .005 
สมรส 167 1.80 1.173 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.47 .860 

คุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใชไ้ม่คุม้ค่ากบัเงิน
ที่จ่ายไป 

โสด 247 1.87 1.134 

8.115 <.001 
สมรส 167 1.52 .981 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.27 .521 
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ตารางที่ 4.93 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ท่านรู้สึกว่าการท า
ธุรกรรมทางการเงินใน
การซ้ือบตัรโดยสารของ
ท่านอาจไม่ปลอดภยั 

โสด 247 1.78 1.155 

6.163 .002 
สมรส 167 1.46 .961 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.30 .837 

 
จากตารางที่ 4.93 แสดงผลการวิเคราะห์ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
สถานภาพมีผลต่อปัจจัยดา้นการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับค่าใชจ้่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่
สูงกว่าคาด คุณภาพการให้บริการที่ไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่าย และความรู้สึกถึงความไม่ปลอดภยัในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสารของสายการบินที่เลือก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่  4.94 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกสูง
กว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.606* .021 

คุณภาพการให้บ ริการ
ข อ ง ชั้ น ธุ ร กิ จ ที่ ท่ า น
เลือกใช้ไม่คุม้ค่ากับเงินที่
จ่ายไป 

โสด สมรส .345* .003 

หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.600* .010 

ท่านรู้สึกว่าการท า
ธุรกรรมทางการเงินใน
การซ้ือบตัรโดยสารของ
ท่านอาจไม่ปลอดภยั 

โสด สมรส .326* .007 

 
จากตารางที่ 4.94 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั

ด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านการเงิน (Financial Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสด
เห็นว่าค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจสูงกว่าที่คาดหวงั และคุณภาพการให้บริการไม่คุม้ค่ากบั
เงินที่จ่ายไปมากกว่าผูท้ี่มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่/หมา้ย นอกจากน้ี ผูท้ี่มีสถานภาพโสดเห็นว่า
คุณภาพการให้บริการไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป และรู้สึกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัร
โดยสารอาจไม่ปลอดภยัสูงกว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.95 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านสังคม 
(Social Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 
ท่านรู้สึกเสียหนา้จาก
การให้บริการของชั้น
ธุรกิจที่ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐาน 

โสด 247 1.82 1.227 

5.036 .007 
สมรส 167 1.75 1.337 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.07 .254 

ท่านกงัวลว่าการใช้
บริการชั้นธุรกิจจะท าให้
สังคมมีความคิดต่อท่าน
ในเชิงลบ 

โสด 247 1.45 .900 

3.594 .028 
สมรส 167 1.34 .862 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.03 .183 

ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจใน
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 

โสด 247 1.47 .957 

4.356 .013 
สมรส 167 1.32 .823 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.00 .000 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เป็นที่
ยอมรับจากบุคคลรอบ
ขา้ง 

โสด 247 1.42 .879 

3.496 .031 
สมรส 167 1.29 .816 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.03 .183 

 
จากตารางที่ 4.95 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านสังคม (Social Risk) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
สถานภาพมีผลต่อปัจจัยด้านสังคม (Social Risk) เก่ียวกับความรู้สึกเสียหน้าจากการให้บริการที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐาน ความกังวลว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมองตนในเชิงลบ 
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ความรู้สึกไม่ภูมิใจในการใชบ้ริการ และการมองว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคล
รอบขา้งของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

ตารางที่  4.96 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 
ท่านรู้สึกเสียหน้าจากการ
ให้บริการของชั้นธุรกิจที่
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 

สมรส 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.688* .015 

ท่ า น กั ง ว ล ว่ า ก า ร ใ ช้
บริการชั้นธุรกิจจะท าให้
สังคมมีความคิดต่อท่าน
ในเชิงลบ 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.420* .035 

ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.466* .019 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับ
จากบุคคลรอบขา้ง 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.388* .047 

 
จากตารางที่ 4.96 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั

ด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านสังคม (Social Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพสมรสเห็น
ว่าการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานท าให้รู้สึกเสียหน้าสูงกว่าผูท้ี่มีสถานภาพ
หย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย ขณะที่ผูท้ี่มีสถานภาพโสดกงัวลว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมี
ความคิดในเชิงลบ และรู้สึกไม่ภูมิใจ รวมถึงคิดว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคล
รอบขา้งสูงกว่าผูท้ี่มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.97 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านเวลา 
(Time Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านเวลา (Time Risk) 
ท่านใชเ้วลาในการ
พิจารณาเลือกใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจ แต่การบริการ
กลบัไม่ดีตามที่หวงั 

โสด 247 1.73 1.068 

5.844 .003 
สมรส 167 1.50 1.023 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.13 .434 

ท่านเสียเวลาจากการใช้
บริการชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามความ
คาดหวงั 

โสด 247 1.68 1.056 

6.194 .002 
สมรส 167 1.44 .942 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.10 .305 

ท่านเสียเวลาจากการ
ท างานที่ผิดพลาดของ
พนกังานของสายการ
บิน 

โสด 247 1.59 1.012 

8.023 <.001 
สมรส 167 1.31 .798 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.03 .183 

 
จากตารางที่ 4.97 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นเวลา (Time Risk) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า สถานภาพ
มีผลต่อปัจจยัดา้นเวลา (Time Risk) เก่ียวกบัการใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจ แต่
การบริการไม่ดีตามที่หวงั การเสียเวลาจากการใช้บริการที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง และการ
เสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของพนักงานสายการบินที่เลือก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่  4.98 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านเวลา (Time Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านเวลา (Time Risk) 
ท่ า น ใ ช้ เ ว ล า ใ น ก า ร
พิจารณาเลือกใช้บริการ
ชั้นธุรกิจ แต่การบริการ
กลบัไม่ดีตามที่หวงั 

สมรส 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.595* .008 

ท่านเสียเวลาจากการใช้
บ ริ ก า ร ชั้ น ธุ ร กิ จ ที่ ไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.576* .008 

ท่านเสียเวลาจากการ
ท างานที่ผิดพลาดของ
พนกังานของสายการบิน 

โสด สมรส .276* .007 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.554* .005 

 
จากตารางที่ 4.98 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจยั

ด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านเวลา (Time Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพสมรสเห็น
ว่าการใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใช้บริการชั้นธุรกิจ แต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่หวงัสูงกว่าผู ้ที่มี
สถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย ขณะที่ผูท้ี่มีสถานภาพโสดรู้สึกว่าเสียเวลาจากการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั รวมถึงเสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของพนักงานของสาย
การบินมากกว่าผู ้ที่มีสถานภาพสมรสและหย่าร้าง/แยกกันอยู่/หม้าย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.99 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกไม่สามารถ
ให้บริการตามที่ท่าน
คาดหวงัไว ้

โสด 247 1.97 1.273 

5.263 .006 
สมรส 167 1.83 1.288 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.20 .484 

ท่านมีความกงัวลใจใน
คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจ 

โสด 247 1.90 1.079 

4.600 .011 
สมรส 167 1.75 1.085 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.30 .702 

ท่านมีความกงัวลเมื่อไดร้ับ
ข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกบั
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบิน เช่น ข่าวการ
ยกเลิก / เปล่ียนแปลง
เที่ยวบิน 

โสด 247 3.12 1.403 

5.379 .005 

สมรส 167 3.40 1.529 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 3.97 1.351 

ระหว่างการเดินทาง ท่านมี
ความหวาดกลวัว่าอาจเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น 
เคร่ืองยนตข์ดัขอ้ง 
เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ   

โสด 247 1.93 1.168 

7.643 <.001 
สมรส 167 1.69 1.058 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 1.17 .461 
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ตารางที่ 4.99 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 

(Perceived Risk) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ระหว่างการเดินทาง ท่าน
กงัวลว่าผูร่้วมเดินทางของ
ท่านจะมีพฤติกรรมที่ท าให้
ท่านไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียง
ดงั  ไม่มีมารยาท 

โสด 247 2.13 1.275 

7.672 <.001 
สมรส 167 1.78 1.109 
หย่าร้าง / 
แยกกนัอยู่ / 
หมา้ย 

30 1.40 .770 

 
จากตารางที่ 4.99 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า 
สถานภาพมีผลต่อปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกับความรู้สึกผิดหวังจากการใช้
บริการชั้นธุรกิจที่ไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวังไว ้ ความกังวลใจในคุณภาพการให้บริการ 
ความกงัวลเมื่อไดร้ับข่าวสารเชิงลบเก่ียวกบัการใชบ้ริการ เช่น ข่าวการยกเลิก / เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 
ความหวาดกลวัว่าจะเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝันระหว่างการเดินทาง และความกงัวลเก่ียวกบัพฤติกรรม
ของผู ้ร่วมเดินทางที่อาจท าให้ไม่พึงพอใจของสายการบินที่เ ลือก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่  4.100 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้ านจิตวิทยา  (Psychological Risk) โดยคัด เลือกแสดง เฉพาะปัจ จัยที่ มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

    (N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 

(Perceived Risk) 
I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกไม่สามารถให้บริการ
ตามที่ท่านคาดหวงัไว ้

หย่าร้าง /  
แยกกนัอยู่ / 

หมา้ย 

โสด -.772* .004 
สมรส -.632* .032 

ท่ า น มี ค ว า ม กั ง ว ล ใ จ ใน
คุณภาพการให้บริการของชั้น
ธุรกิจ 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.599* .011 

ท่านมีความกังวลเมื่อได้รับ
ข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกบัการ
ใช้บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบิน เช่น ข่าวการยกเลิก / 
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.845* .008 

ระหว่างการเดินทาง ท่านมี
ความหวาดกลัวว่าอาจเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น 
เคร่ืองยนต์ขดัขอ้ง เคร่ืองบิน
ตกหลุมอากาศ   

หย่าร้าง /  
แยกกนัอยู่ / 

หมา้ย 

โสด -.765* .001 
สมรส -.522* .050 

ระหว่างการเดินทาง  ท่าน
กังวลว่าผู ้ร่วมเดินทางของ
ท่านจะมีพฤติกรรมที่ท าให้
ท่านไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียง
ดงั  ไม่มีมารยาท 

โสด สมรส .345* .012 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

.730* .005 
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จากตารางที่ 4.100 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจัย
ดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยใชว้ิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพหย่า
ร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ยรู้สึกผิดหวงัจากการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้
มีความกงัวลใจในคุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจ มีความหวาดกลวัว่าจะเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาด
ฝันต ่ากว่าผู ้ที่มีสถานภาพโสดและสมรส ขณะที่ผู ้ที่มีสถานภาพโสดกังวลว่าผู ้ร่วมเดินทางจะมี
พฤติกรรมที่ท าให้ไม่พึงพอใจสูงกว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรสและหย่าร้าง/แยกกันอยู่/หมา้ย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.101 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้
งาน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 
ราคาบตัรโดยสารชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชเ้หมาะสมต่อ
คุณภาพการบริการที่
ไดร้ับ 

โสด 247 4.32 .835 

3.980 .019 
สมรส 167 4.42 .771 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.73 .521 

การใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นวิธีที่สะดวก
ในการเดินทาง 

โสด 247 4.49 .754 

4.270 .015 
สมรส 167 4.68 .624 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.70 .596 

 
จากตารางที่ 4.101 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้
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ว่า สถานภาพมีผลต่อปัจจยัดา้นการใชง้าน (Functional Value) เก่ียวกบัความเหมาะสมของราคาบตัร
โดยสารชั้นธุรกิจต่อคุณภาพการบริการที่ไดร้ับ และความสะดวกในการเดินทางดว้ยที่นั่งชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.102 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 
ราคาบตัรโดยสารชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชเ้หมาะสมต่อ
คุณภาพการบริการที่
ไดร้ับ 

โสด 
หย่าร้าง / 
แยกกนัอยู่ / 

หมา้ย 
-.418* .020 

การใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นวิธีที่
สะดวกในการเดินทาง 

โสด สมรส -.191* .020 

 
จากตารางที่ 4.102 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจัย

ด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ในด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสด
เห็นว่าราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินไม่เหมาะสมต่อคุณภาพการบริการที่ไดร้ับต ่ากว่าผู ้
ที่มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่/หมา้ย และเห็นว่าการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินเป็น
วิธีที่สะดวกในการเดินทางต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.103 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ 
(Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกท าให้ท่านมีความสุข 

โสด 247 4.51 .732 

3.093 .046 
สมรส 167 4.68 .631 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.63 .556 

 
จากตารางที่ 4.103 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า 
สถานภาพมีผลต่อปัจจยัดา้นอารมณ์ (Emotional Value) เก่ียวกับความสุขที่ได้รับจากการใช้บริการ
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.104 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกท าให้ท่านมี
ความสุข 

โสด สมรส -.168* .043 

 
จากตารางที่ 4.104 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจัย

ด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ในด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสด
รู้สึกว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินท าให้มีความสุขนอ้ยกว่าผูท้ี่มีสถานภาพสมรส อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่  4.105 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีจุดเด่นที่น่า
จดจ าส าหรับท่าน 

โสด 247 4.35 .771 

3.974 .019 
สมรส 167 4.49 .719 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.70 .535 
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ตารางที่  4.105 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

โสด 247 4.39 .838 

4.061 .018 
สมรส 167 4.54 .742 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.77 .568 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

โสด 247 4.53 .726 

3.385 .035 
สมรส 167 4.60 .667 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.87 .346 

 
จากตารางที่ 4.105 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 
Image) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า สถานภาพมีผลต่อปัจจยั
ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) เก่ียวกับความโดดเด่นที่น่าจดจ า ภาพลักษณ์ที่ดีและมี
เอกลกัษณ์เฉพาะ และภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับการยอมรับในระดบัสากลของชั้นธุรกิจสายการบินที่เลือก 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.106 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 
(Brand Image) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใช้มีจุดเด่นที่ น่า
จดจ าส าหรับท่าน 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.352* .042 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใช้มีภาพลกัษณ์ที่
ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.374* .043 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

-.336* .034 

 
จากตารางที่ 4.106 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจัย

ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามที่มี
สถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสดเห็นว่าชั้นธุรกิจของสายการบิน
ที่เลือกใชไ้ม่มีจุดเด่นที่น่าจดจ า ไม่มีภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ และไม่มีภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับ
การยอมรับจากสากลต ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพหย่าร้ าง/แยกกันอยู่/หมา้ย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.107 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
เปรียบเทียบระหว่างสถานภาพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรม 
ของราคา (Price Fairness) 

สถานภาพ N Mean S.D. F Sig. 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เป็นที่ยอมรับได ้

โสด 247 4.24 .872 

4.823 .008 
สมรส 167 4.43 .780 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.63 .556 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการ 

โสด 247 4.27 .866 

5.505 .004 
สมรส 167 4.50 .693 
หย่าร้าง / แยกกนั
อยู่ / หมา้ย 

30 4.60 .621 

 
จากตารางที่ 4.107 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price 
Fairness) โดยการจ าแนกตามสถานภาพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า สถานภาพมีผลต่อปัจจัย
ดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) เก่ียวกบัความยอมรับไดข้องราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ 
และความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจกับคุณภาพการบริการที่ไดร้ับของสายการบินที่
เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.108 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา 
(Price Fairness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรม 
ของราคา (Price Fairness) 

I (สถานภาพ) J (สถานภาพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ราคาบตัรโดยสารชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นที่ยอมรับ
ได ้

โสด 
หย่าร้าง / แยกกนั

อยู่ / หมา้ย 
-.394* .040 

ราคาบตัรโดยสารชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเหมาะสมกบั
คุณภาพการบริการ 

โสด สมรส -.230* .012 

 
จากตารางที่ 4.108 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกบัปัจจัย

ด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มี
สถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีสถานภาพโสดเห็นว่าราคาบตัรโดยสารชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชเ้ป็นที่ยอมรับไดต้ ่ากว่าผูท้ี่มีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หมา้ย และ
เห็นว่าราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการต ่ากว่าผูท้ี่มี
สถานภาพสมรส อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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4.9.5 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ 
 

ตารางที่ 4.109 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการตาม
สัญญาหรือตามเงื่อนไข 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.79 .534 

4.394 .013 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.57 .610 
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

53 4.47 .953 

อ่ืนๆ 28 4.18 .772 
สายการบินให้ความสนใจ
กบัปัญหาของลูกคา้ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.67 .651 

8.952 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.42 .782 
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

53 4.45 .932 

อ่ืนๆ 28 3.93 .716 
สายการบินให้การบริการ
ที่ปราศจากขอ้ผิดพลาด
และขอ้บกพร่อง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.57 .751 

10.205 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.34 .776 
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

53 4.30 .992 

อ่ืนๆ 28 3.71 .659 
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ตารางที่ 4.109 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินมีการบริการ
จองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .610 

6.036 <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.49 .702 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.55 .889 

อ่ืนๆ 28 4.25 .701 

เที่ยวบินมีความตรงเวลา
ตามตารางการบิน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.63 .694 

5.423 .001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.44 .804 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.40 1.007 

อ่ืนๆ 28 4.04 .744 
 

จากตารางที่ 4.109 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้
ว่า อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เก่ียวกับการให้บริการตามสัญญา ความ
สนใจในปัญหาของลูกคา้ การบริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาด การจองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ และความ
ตรงเวลาของเที่ยวบินที่สายการบินให้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.110 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการตาม
สัญญาหรือตามเงื่อนไข 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .222* .007 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.318* .011 

อ่ืนๆ .611* <.001 
สายการบินให้ความสนใจ
กบัปัญหาของลูกคา้ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .245* .012 
อ่ืนๆ .738* <.001 

อ่ืนๆ พนกังานบริษทัเอกชน -.493* .007 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.524* .018 

สายการบินให้การบริการ
ที่ปราศจากขอ้ผิดพลาด
และขอ้บกพร่อง 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .229* .036 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.853* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.624* <.001 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.588* .009 

สายการบินมีการบริการ
จองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .242* .006 
อ่ืนๆ .487* .004 

เที่ยวบินมีความตรงเวลา
ตามตารางการบิน 

ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ .596* .001 

 
จากตารางที่ 4.110 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่า
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สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไข เห็นว่าสายการบินให้ความสนใจกับปัญหาของ
ลูกคา้ เห็นว่าสายการบินมีการบริการจองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ และเห็นว่าเที่ยวบินมีความตรงเวลา
ตามตารางการบินสูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ
อาชีพอ่ืนๆ ในขณะที่ผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าสายการบินให้ความสนใจกบัปัญหาของลูกคา้นอ้ยกว่าผู ้
ที่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ นอกจากน้ีผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัวเห็นว่าสายการบินให้บริการที่ปราศจากข้อผิดพลาดและข้อบกพร่องสูงกว่าผู ้ที่ มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน ในขณะที่ผู ้ที่มีอาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าสายการบินให้บริการที่ปราศจาก
ขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่องต ่ากว่าผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน และขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.111 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบิน
ให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.71 .618 

11.300 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.47 .693 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.47 .932 

อ่ืนๆ 28 3.93 .766 
สายการบินให้บริการ
ขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง
และตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.65 .654 

7.440 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.45 .743 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.43 1.029 

อ่ืนๆ 28 3.96 .838 
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ตารางที่ 4.111 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบิน
สามารถแกไ้ขปัญหาได้
อย่างทนัท่วงที 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.65 .628 

9.601 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.42 .690 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.51 .912 

อ่ืนๆ 28 3.93 .716 
พนกังานของสายการบิน
มีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.73 .585 

5.891 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.55 .621 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.51 .933 

อ่ืนๆ 28 4.21 .787 
จ านวนพนกังานของสาย
การบินเพียงพอต่อการ
ให้บริการอย่างทัว่ถึง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.57 .694 

4.212 .006 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.40 .779 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.40 1.007 

อ่ืนๆ 28 4.04 1.071 
พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.65 .655 

3.933 .009 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.53 .686 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.43 .951 

อ่ืนๆ 28 4.18 .983 
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จากตารางที่ 4.111 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ได้ว่า อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกับความรวดเร็วใน
การให้บริการ การให้ขอ้มูลการเดินทางและตารางเวลาที่ถูกตอ้ง ความสามารถในการแก้ไขปัญหา
อย่างทนัท่วงที ความพร้อมในการให้บริการ จ านวนพนกังานที่เพียงพอต่อการให้บริการอย่างทัว่ถึง 
และการตอบสนองทันทีเมื่อผูใ้ช้บริการต้องการความช่วยเหลือของพนักงานสายการบินที่ เลือก  
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 
ตารางที่ 4.112 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
I (อาชีพ) J (อาชีพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบิน
ให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .245* .006 
อ่ืนๆ .785* <.001 

สายการบินให้บริการ
ขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง
และตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.691* <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน -.489* .009 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.470* .049 

พนกังานของสายการบิน
สามารถแกไ้ขปัญหาได้
อย่างทนัท่วงที 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .227* .013 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.721* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.493* .003 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.581* .002 
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ตารางที่ 4.112 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 
I (อาชีพ) J (อาชีพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการบินมี
ความพร้อมที่จะให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ .511* .001 

จ านวนพนกังานของสายการ
บินเพียงพอต่อการให้บริการ
อย่างทัว่ถึง 

ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ .537* .006 

พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการความช่วยเหลือ 

ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ .471* .010 

 
จากตารางที่ 4.112 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยใชว้ิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั
เห็นว่าพนักงานของสายการบินให้บริการด้วยความรวดเร็วมากกว่าผู ้ที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ ในด้านการให้บริการข้อมูลเก่ียวกับการเดินทางและตารางเวลาที่
ถูกต้อง ผู ้ที่มีอาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าสายการบินให้ข้อมูลในด้านน้ีน้อยกว่าผู ้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
พนักงานบริษทัเอกชน และขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัยงั
เห็นว่าพนักงานของสายการบินสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างทนัท่วงทีมากกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน และเห็นว่าพนกังานมีความพร้อมในการให้บริการมากกว่าอาชีพอ่ืนๆ อีกทั้งยงัเห็นว่า
จ านวนพนกังานของสายการบินเพียงพอต่อการให้บริการอย่างทัว่ถึง และตอบสนองทนัทีเมื่อลูกคา้
ตอ้งการความช่วยเหลือมากกว่าผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.113 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความมั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
สายการบินมีความพร้อม
ในการให้บริการดา้น
ขอ้มูล ข่าวสาร และการ
ตอบขอ้ซักถาม 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.65 .689 

10.739 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.33 .800 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.36 .982 

อ่ืนๆ 28 3.86 .891 
สายการบินมีการ
ปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.70 .613 

7.129 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.42 .719 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.47 .932 

อ่ืนๆ 28 4.18 .772 
สายการบินมีความ
น่าเช่ือถือ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.78 .503 

6.246 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.58 .634 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.51 .973 

อ่ืนๆ 28 4.32 .772 
พนกังานของสายการบิน
มีความรู้และทกัษะในการ
ให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.68 .618 

7.209 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.53 .678 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.57 .930 

อ่ืนๆ 28 4.04 .793 
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ตารางที่ 4.113 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความมั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ  โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
พนกังานของสายการบิน
มีความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .549 

5.769 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.52 .671 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.58 .929 

อ่ืนๆ 28 4.25 .799 
 

จากตารางที่ 4.113 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านความมัน่ใจ (Assurance) เก่ียวกับความพร้อมในการให้บริการด้านข้อมูล 
ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถาม การปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพ ความน่าเช่ือถือ ความรู้และทกัษะ
ในการให้บริการของพนักงาน และความเช่ียวชาญที่ท าให้เกิดความไวว้างใจของพนักงานสายการ
บินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.114 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ  
(Service Quality) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
สายการบินมีความพร้อม
ในการให้บริการดา้น
ขอ้มูล ข่าวสาร และการ
ตอบขอ้ซักถาม 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .327* <.001 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.798* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.471* .020 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.501* .041 

สายการบินมีการ
ปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .280* .001 

อ่ืนๆ 
.523* .002 

สายการบินมีความ
น่าเช่ือถือ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .200* .021 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.274* .045 

อ่ืนๆ .462* .003 
พนกังานของสายการบิน
มีความรู้และทกัษะใน
การให้บริการ 

อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.648* <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน -.490* .003 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.530* .007 

พนกังานของสายการบิน
มีความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .216* .014 

 

อ่ืนๆ .487* .003 
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จากตารางที่ 4.114 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความมัน่ใจ (Assurance) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่า
สายการบินมีความพร้อมในการให้บริการดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถามสูงกว่าผูท้ี่มี
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ในขณะที่ผู ้ที่มีอาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าสายการบินมีความพร้อมในการ
ให้บริการด้านขอ้มูลต ่ากว่าผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัและพนักงานบริษทัเอกชน และขา้ราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ นอกจากน้ี ผู ้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่าสายการบินมีการปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ มีความน่าเช่ือถือและพนกังานของสายการบินมีความเช่ียวชาญในการให้บริการท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจสูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ ขณะที่ผูท้ี่มี
อาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะในการให้บริการต ่ากว่าผูท้ี่มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน และขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.115 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของสายการบิน
ให้ความช่วยเหลือหรือ
ช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างเต็ม
ความสามารถ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .535 

9.525 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.52 .614 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.53 .823 

อ่ืนๆ 28 4.11 .956 
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ตารางที่ 4.115 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความเอาใจใส่ (Empathy) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ  โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของสายการบิน
สามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.64 .639 

7.805 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.45 .684 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.60 .793 

อ่ืนๆ 28 4.00 .861 
พนกังานของสายการบิน
บริการดว้ยความเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.43 .812 

5.858 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.19 .880 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.28 .948 

อ่ืนๆ 28 3.75 .967 
พนกังานของสายการบิน
แสดงให้เห็นถึงการ
บริการที่ออกมาจากหัวใจ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.64 .667 

10.001 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.36 .760 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.42 .887 

อ่ืนๆ 28 3.86 1.044 
พนกังานของสายการบิน
ให้ความสนใจผูโ้ดยสาร
ทุกคนเป็นรายบุคคล 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.45 .820 

6.330 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.20 .841 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.28 .907 

อ่ืนๆ 28 3.75 1.076 
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จากตารางที่ 4.115 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า 
อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านความเอาใจใส่ (Empathy) เก่ียวกับการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา
อย่างเต็มความสามารถ การเข้าใจความต้องการของลูกค้า การบริการด้วยความเอาใจใส่เป็น
รายบุคคล การแสดงออกถึงการบริการที่มาจากใจ และการให้ความสนใจผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล
ของพนกังานสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.116 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
สายการบินมีความ
พร้อมในการให้บริการ
ดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และ
การตอบขอ้ซักถาม 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .327* <.001 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.798* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.471* .020 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.501* .041 

สายการบินมีการ
ปฏิบตัิงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .280* .001 

อ่ืนๆ 
.523* .002 

สายการบินมีความ
น่าเช่ือถือ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .200* .021 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.274* .045 

อ่ืนๆ .462* .003 
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ตารางที่ 4.116 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานของสายการ
บินมีความรู้และทกัษะ
ในการให้บริการ 

อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.648* <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน -.490* .003 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.530* .007 

พนกังานของสายการ
บินมีความเช่ียวชาญใน
การให้บริการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .216* .014 

 

อ่ืนๆ .487* .003 

 
จากตารางที่ 4.116 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่า
สายการบินมีความพร้อมในการให้บริการดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถาม สายการบินมี
การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและมีความน่าเช่ือถือ รวมถึงพนักงานของสายการบินมีความ
เช่ียวชาญในการให้บริการท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดความไว้วางใจสูงกว่าผู ้ที่มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ ขณะที่ผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าสายการ
บินมีความพร้อมในการให้บริการด้านข้อมูลต ่ากว่าผูท้ี่มีพนักงานบริษัทเอกชนและข้าราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ในขณะที่ผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ เห็นว่าพนักงานของสายการบินมีความรู้และทกัษะ
ในการให้บริการน้อยกว่าผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั พนักงานบริษทัเอกชน และขา้ราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 



 200 

ตารางที่ 4.117 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .535 

11.163 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.52 .614 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.53 .823 

อ่ืนๆ 28 4.11 .956 
พนกังานของสายการบินมี
ความเป็นมืออาชีพ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.64 .639 

7.488 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.45 .684 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.60 .793 

อ่ืนๆ 28 4.00 .861 
จ านวนเที่ยวบินมีความ
เหมาะสมในแต่ละเส้นทาง
บิน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.43 .812 

4.660 .003 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.19 .880 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.28 .948 

อ่ืนๆ 28 3.75 .967 
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ตารางที่ 4.117 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ที่นัง่โดยสารมีความ
สะดวกสบาย 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.64 .667 

3.827 .010 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.36 .760 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.42 .887 

อ่ืนๆ 28 3.86 1.044 
อุปกรณ์ภายในห้อง
โดยสารชั้นธุรกิจอยู่ใน
สภาพที่ดี พร้อมใชง้าน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.45 .820 

3.659 .013 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.20 .841 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.28 .907 

อ่ืนๆ 28 3.75 1.076 
 

จากตารางที่ 4.117 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถ
สรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เก่ียวกบัสภาพของเคร่ืองบิน ความเป็นมืออาชีพของพนกังาน ความเหมาะสมของจ านวนเที่ยวบินใน
แต่ละเส้นทาง ความสะดวกสบายของที่นั่งโดยสาร และสภาพที่ดีพร้อมใช้งานของอุปกรณ์ภายใน
ห้องโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.118 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ 
(Service Quality) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .355* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.376* .008 

อ่ืนๆ .665* <.001 
พนกังานของสายการบิน
มีความเป็นมืออาชีพ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .261* .001 
อ่ืนๆ .497* .002 

จ านวนเที่ยวบินมีความ
เหมาะสมในแต่ละ
เส้นทางบิน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .263* .015 
อ่ืนๆ .489* .023 

ที่นัง่โดยสารมีความ
สะดวกสบาย 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .213* .030 

อุปกรณ์ภายในห้อง
โดยสารชั้นธุรกิจอยู่ใน
สภาพที่ดี พร้อมใชง้าน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .221* .029 

 
จากตารางที่ 4.118 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยใช้
วิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวัเห็นว่าเคร่ืองบินมีสภาพที่ดี  พนักงานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ  จ านวน
เที่ยวบินมีความเหมาะสมในแต่ละเส้นทางบิน ที่นัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย และอุปกรณ์ภายใน
ห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ในสภาพที่ดีพร้อมใช้งานสูงกว่าผู ้ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.119 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
อุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกในชั้นธุรกิจ
ไม่ไดม้าตรฐาน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.37 .920 

5.905 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.79 1.167 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.85 1.246 

อ่ืนๆ 28 1.89 1.100 
พนกังานของสายการบิน
ขาดความระมดัระวงัใน
การบริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.34 .869 

3.605 .013 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.65 1.180 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.68 1.105 

อ่ืนๆ 28 1.34 .869 
พนกังานของสายการบิน
ให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.23 .783 

4.715 .003 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.57 1.086 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.68 1.173 

อ่ืนๆ 28 1.54 1.170 
ขนาดและความกวา้งของ
เกา้อ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจ
ท าให้ท่านรู้สึกไม่
สะดวกสบาย 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.39 .941 

4.040 .007 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.76 1.169 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.66 1.176 

อ่ืนๆ 28 1.82 1.156 
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ตารางที่ 4.119 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจ
ไม่สะอาด อาจจะส่งผล
เสียต่อสุขภาพของท่าน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.32 .872 

4.686 .003 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.71 1.206 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.75 1.314 

อ่ืนๆ 28 1.75 1.110 
 

จากตารางที่ 4.119 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านกายภาพ (Physical Risk) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อาชีพมี
ผลต่อปัจจยัดา้นกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกบัอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจที่
ไม่ได้มาตรฐาน ความระมัดระวังของพนักงานในการให้บริการ ความถูกต้องของข้อมูลและ
ค าแนะน า ขนาดและความกว้างของเก้าอ้ีที่อาจท าให้ไม่สะดวกสบาย และความสะอาดของห้อง
โดยสารที่อาจส่งผลเสียต่อสุขภาพ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.120 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
อุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกในชั้นธุรกิจ
ไม่ไดม้าตรฐาน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.418* .002 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.481* .030 

พนกังานของสายการบิน
ขาดความระมดัระวงัในการ
บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.307* .039 

พนกังานของสายการบินให้
ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.340* .008 
อ่ืนๆ -.451* .025 

ขนาดและความกวา้งของ
เกา้อ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจ
ท าให้ท่านรู้สึกไม่
สะดวกสบาย 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.374* .007 

ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจไม่
สะอาด อาจจะส่งผลเสียต่อ
สุขภาพของท่าน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.387* .005 

 
จากตารางที่ 4.120 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านกายภาพ (Physical Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่า
อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจไดม้าตรฐาน เห็นว่าพนกังานของสายการบินมีความ
ระมดัระวงัในการบริการ และให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่ถูกต้อง อีกทั้งยงัเห็นว่าขนาดและความกวา้ง
ของเก้าอ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจมีความสะดวกสบาย และห้องโดยสารในชั้นธุรกิจมีความสะอาดซ่ึง
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ไม่ส่งผลเสียต่อสุขภาพสูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และและอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

ตารางที่ 4.121 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
ประสิทธิภาพ(Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 

(Perceived Risk) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
การให้บริการของชั้นธุรกิจไม่
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านตามที่
คาดหวงัไว ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.31 .761 

5.929 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.72 1.150 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.72 1.045 

อ่ืนๆ 28 1.75 1.110 
คุณภาพการให้บริการของชั้น
ธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่เป็นไป
ตามที่สายการบินโฆษณา / 
เงื่อนไขที่ก าหนด 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.31 .814 

4.565 .004 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.68 1.126 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.68 1.015 

อ่ืนๆ 28 1.57 1.069 
พนกังานของสายการบินมี
จ านวนไม่เพียงพอในการ
บริการอย่างทัว่ถึง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.42 .810 

3.702 .012 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.76 1.123 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.66 1.091 

อ่ืนๆ 28 1.54 .962 
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ตารางที่ 4.121 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
ประสิทธิภาพ(Performance Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
พนกังานของสายการบินมี
ความรู้และทกัษะไม่มากพอ
ในการให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.25 .710 

5.071 .002 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.63 1.114 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.57 1.029 

อ่ืนๆ 28 1.43 .836 
สายการบินอาจท าให้
สัมภาระของท่านเกิดช ารุด / 
เสียหาย หรือสูญหายได ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.31 .835 

4.926 .002 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.70 1.167 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.70 1.102 

อ่ืนๆ 28 1.61 .916 
 

จากตารางที่ 4.121 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
อาชีพมีผลต่อปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) เก่ียวกบัการที่บริการชั้นธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ตามที่คาดหวงั คุณภาพการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามโฆษณา จ านวน
พนกังานไม่เพียงพอต่อการบริการ ความรู้และทกัษะในการให้บริการที่ไม่มากพอ และความเส่ียงที่
สัมภาระอาจช ารุด เสียหาย หรือสูญหายของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.122 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านประสิทธิภาพ  (Performance Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
การให้บริการของชั้น
ธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านตามที่คาดหวงัไว ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.409* <.001 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณา / เงื่อนไขที่
ก าหนด 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.367* .003 

พนกังานของสายการบิน
มีจ านวนไม่เพียงพอใน
การบริการอย่างทัว่ถึง 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.345* .007 

พนกังานของสายการบิน
มีความรู้และทกัษะไม่
มากพอในการให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.379* <.001 

สายการบินอาจท าให้
สัมภาระของท่านเกิด
ช ารุด / เสียหาย หรือสูญ
หายได ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.393* .002 

 
จากตารางที่ 4.122 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยใชว้ิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั
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เห็นว่าการให้บริการของชั้นธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการตามที่คาดหวงัไว ้ คุณภาพการ
ให้บริการของชั้นธุรกิจเป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา พนักงานมีจ านวนเพียงพอในการบริการ
อย่างทั่วถึง รวมถึงมีความรู้และทักษะเพียงพอในการให้บริการ และสายการบินสามารถดูแล
สัมภาระไม่ให้เกิดความเสียหายหรือสูญหายได้สูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.123 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน   (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจที่ท่านเลือกสูงกว่าที่
ท่านคาดหวงัไว ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.59 .998 

8.668 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 2.14 1.254 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 2.06 1.134 

อ่ืนๆ 28 2.36 1.129 
คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.42 .846 

6.494 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.89 1.166 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.85 1.183 

อ่ืนๆ 28 1.79 .995 
ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลง
เที่ยวบิน อาจจะมีค่าใชจ้่าย
สูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกบัการ
ซ้ือบตัรโดยสารใหม ่

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.28 1.257 

7.459 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 3.77 1.400 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 3.81 1.345 

อ่ืนๆ 28 3.25 1.323 
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ตารางที่ 4.123 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน(Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ  โดยคัด เลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรม
ทางการเงินในการซ้ือบตัร
โดยสารของท่านอาจไม่
ปลอดภยั 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.35 .949 

6.260 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.80 1.154 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.77 1.103 

อ่ืนๆ 28 1.82 .945 
 

จากตารางที่ 4.123 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อาชีพมี
ผลต่อปัจจัยด้านการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่สูงกว่าคาด 
ความคุ้มค่าของบริการชั้นธุรกิจเมื่อเทียบกับเงินที่จ่าย การเปล่ียนแปลงเที่ยวบินที่อาจท าให้เกิด
ค่าใชจ้่ายสูงข้ึน และความรู้สึกไม่ปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อซ้ือบตัรโดยสาร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.124 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกสูง
กว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.545* <.001 
อ่ืนๆ -.766* .006 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.464* <.001 

ท่านรับรู้ว่าการ
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 
อาจจะมีค่าใชจ้่ายสูงข้ึน
มาก เมื่อเทียบกบัการซ้ือ
บตัรโดยสารใหม ่

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .515* .002 
อ่ืนๆ 1.031* .001 

ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรม
ทางการเงินในการซ้ือบตัร
โดยสารของท่านอาจไม่
ปลอดภยั 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.451* <.001 

 
จากตารางที่ 4.124 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านการเงิน (Financial Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่า
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่เลือกไม่สูงเกินกว่าที่คาดหวังไว ้ และคุณภาพการให้บริการ
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไปสูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวัยงัรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลงเที่ยวบินอาจมีค่าใช้จ่ายสูงข้ึนสูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงาน
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บริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ รวมถึงเห็นว่าการท าธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสารมีความ
ปลอดภยัสูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.125 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการ
ที่ชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือกไม่
สามารถให้บริการตามที่
ท่านคาดหวงัไว ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.60 1.099 

4.509 .004 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 2.06 1.343 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 2.02 1.308 

อ่ืนๆ 28 1.93 1.184 
ท่านคิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เขา้กบั
ภาพลกัษณ์ของท่าน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.25 .685 

3.035 .029 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.49 1.003 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.45 .867 

อ่ืนๆ 28 1.61 1.133 
ท่านมีความกงัวลเมื่อ
ไดร้ับข่าวสารในเชิงลบ
เก่ียวกบัการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจของสายการบิน 
 เช่น ข่าวการยกเลิก / 
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 3.57 1.427 

5.384 .001 

พนกังานบริษทัเอกชน 192 3.20 1.459 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 3.06 1.420 

อ่ืนๆ 28 2.54 1.453 
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ตารางที่ 4.125 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) การใช้เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ระหว่างการเดินทาง ท่านมี
ความหวาดกลวัว่าอาจเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น 
เคร่ืองยนตข์ดัขอ้ง 
เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ   

ธุรกิจส่วนตวั 171 1.60 1.003 

3.371 .018 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 1.94 1.181 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 1.74 1.095 

อ่ืนๆ 28 2.00 1.122 
 

จากตารางที่ 4.125 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกับความรู้สึกผิดหวงัจากการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจที่ไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้ความไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์ของตนเอง ความกงัวล
เมื่อได้รับข่าวสารเชิงลบเก่ียวกับการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ และความหวาดกลวัต่อเหตุการณ์ที่ไม่คาด
ฝันระหว่างการเดินทางของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.126 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกไม่สามารถ
ให้บริการตามที่ท่าน
คาดหวงัไว ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.461* .003 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์
ของท่าน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.249* .047 

ท่านมีความกงัวลเมื่อไดร้ับ
ข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกบั
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินเช่น ข่าวการ
ยกเลิก / เปล่ียนแปลง
เที่ยวบิน 

ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ 1.032* .003 

ระหว่างการเดินทาง ท่านมี
ความหวาดกลวัว่าอาจเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น 
เคร่ืองยนตข์ดัขอ้ง 
เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ   

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน -.346* .018 

 
จากตารางที่ 4.126 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั
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รู้สึกผิดหวงัจากการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้ คิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เขา้กับภาพลักษณ์ของตนเอง และมีความหวาดกลวัว่าอาจเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน
ระหว่างการเดินทางต ่ากว่าผูท้ี่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มี
ความกังวลเมื่อได้รับข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกับการใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินสูงกว่าผูท้ี่มี
อาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.127 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้
งาน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ  โดยคัด เลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกมี
ความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.60 .656 

8.666 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.26 .783 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.32 .956 

อ่ืนๆ 28 4.00 .770 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกใชเ้หมาะสมต่อ
คุณภาพการบริการที่ไดร้ับ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.61 .681 

8.272 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.27 .805 
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

53 4.23 .993 

อ่ืนๆ 28 4.07 .716 
การใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกให้คุณค่าที่ดีแก่
ท่านเมื่อเทียบกบัสายการ
บินอ่ืนๆ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.43 .847 

5.330 .001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.20 .794 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.23 .933 

อ่ืนๆ 28 3.82 .905 
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ตารางที่ 4.127 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้
งาน (Functional Value) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ  โดยคัด เลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 
การใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นวิธีที่สะดวก
ในการเดินทาง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.76 .527 

8.770 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.47 .708 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.53 .932 

อ่ืนๆ 28 4.18 .819 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกมีคุณภาพที่เป็น
มาตรฐานยอมรับได ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.75 .530 

7.727 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.47 .716 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.51 .891 

อ่ืนๆ 28 4.25 .752 
 

จากตารางที่ 4.127 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า 
อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้านการใช้งาน (Functional Value) เก่ียวกับความคุม้ค่าของการใช้บริการชั้น
ธุรกิจเมื่อเทียบกับเงินที่จ่าย ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสารต่อคุณภาพการบริการ คุณค่าที่
ไดร้ับจากการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ ความสะดวกในการเดินทางด้วยที่นั่งชั้นธุรกิจ และคุณภาพที่
เป็นมาตรฐานของชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.128 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
I (อาชีพ) J (อาชีพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการใช้งาน (Functional Value) 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกมี
ความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.336* <.001 

อ่ืนๆ .596* <.001 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกใชเ้หมาะสมต่อ
คุณภาพการบริการที่ไดร้ับ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.337* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.382* .012 

อ่ืนๆ .537* .005 
การใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกให้คุณค่าที่ดีแก่
ท่านเมื่อเทียบกบัสายการ
บินอ่ืนๆ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.235* .048 

อ่ืนๆ .611* .002 

การใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกเป็นวิธีที่สะดวก
ในการเดินทาง 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.286* <.001 

อ่ืนๆ .582* <.001 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกมีคุณภาพที่เป็น
มาตรฐานยอมรับได ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.280* <.001 

อ่ืนๆ .504* .002 
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จากตารางที่ 4.128 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน
การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ในดา้นการใชง้าน (Functional Value) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่า
การใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินมีความคุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป เห็นว่าการใช้บริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจของสายการบินให้คุณค่าที่ดีเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืนๆและเป็นวิธีที่สะดวกในการเดินทาง 
รวมถึงเห็นว่าชั้นธุรกิจของสายการบินมีคุณภาพที่เป็นมาตรฐานยอมรับได้ สูงกว่าผู ้ที่มีอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่าราคาบตัรโดยสาร
ชั้นธุรกิจเหมาะสมต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับสูงกว่าผู ้ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.129 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ 
(Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจของสายการบิน
ที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .557 

10.150 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.46 .685 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.55 .889 

อ่ืนๆ 28 4.11 .629 
ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .535 

11.215 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.44 .714 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.62 .882 

อ่ืนๆ 28 4.07 .766 
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ตารางที่ 4.129 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ 
(Emotional Value) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.77 .564 

10.704 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.50 .679 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.55 .889 

อ่ืนๆ 28 4.07 .858 
ท่านรู้สึกเพลิดเพลินเมื่อ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.67 .669 

8.455 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.38 .763 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.53 .890 

อ่ืนๆ 28 4.00 .903 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกท าให้ท่านมีความสุข 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .549 

7.517 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.52 .701 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.57 .866 

อ่ืนๆ 28 4.14 .756 
 

จากตารางที่ 4.129 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดว้่า อาชีพ
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มีผลต่อปัจจัยด้านอารมณ์ (Emotional Value) เ ก่ียวกับความรู้สึกดี ผ่อนคลาย สะดวกสบาย 
เพลิดเพลิน และมีความสุขเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.130 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .284* <.001 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.636* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.440* .029 

ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใช้
บริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .305* <.001 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.671* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.366* .047 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.551* .003 

ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .272* <.001 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.701* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.429* .012 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.476* .017 

ท่านรู้สึกเพลิดเพลินเมื่อ
ใชบ้ริการชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .286* .002 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.667* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.528* .017 
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ตารางที่ 4.130 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 

(Perceived Value) 
I (อาชีพ) J (อาชีพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกท าให้ท่านมีความสุข 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .216* .015 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.594* <.001 

พนกังานบริษทัเอกชน -.378* .035 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.423* .045 

 
จากตารางที่ 4.130 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัดา้น

การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ในด้านอารมณ์ (Emotional Value) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัรู้สึกดี 
ผ่อนคลาย สะดวกสบาย เพลิดเพลิน และมีความสุขเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกสูง
กว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และอาชีพอ่ืนๆ ในขณะที่ผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ รู้สึกดี ผ่อนคลาย 
สะดวกสบาย เพลิดเพลิน และมีความสุขเมื่อใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกต ่ากว่าผูท้ี่มี
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่  4.131 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีช่ือเสียงและ
เป็นที่รู้จกั 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.74 .626 

5.521 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.55 .637 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.49 .912 

อ่ืนๆ 28 4.29 .600 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีจุดเด่นที่น่า
จดจ าส าหรับท่าน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.60 .637 

6.973 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.32 .744 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.42 .908 

อ่ืนๆ 28 4.07 .766 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชแ้ตกต่างจาก
คู่แข่ง 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.33 .803 

5.989 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.95 .934 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.04 1.160 

อ่ืนๆ 28 3.86 .803 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.71 .569 

8.811 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.32 .844 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.34 1.073 

อ่ืนๆ 28 4.32 .670 
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ตารางที่  4.131 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.78 .518 

8.369 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.47 .730 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.47 .890 

อ่ืนๆ 28 4.32 .612 
ท่านให้ความส าคญักบั
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกใช ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.65 .673 

7.171 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.34 .823 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.43 .910 

อ่ืนๆ 28 4.07 .766 
 

จากตารางที่ 4.131 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 
Image) โดยการจ าแนกตามอาชีพ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า อาชีพมีผลต่อปัจจัยด้าน
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) เก่ียวกับช่ือเสียงและการเป็นที่รู้จัก จุดเด่นที่น่าจดจ า ความ
แตกต่างจากคู่แข่ง ความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ และภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับการยอมรับในระดบัสากลของ
ชั้นธุรกิจสายการบินที่เลือก รวมถึงการให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.132 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 
Image) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
วิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 

ตราสินค้า (Brand Image) 
I (อาชีพ) J (อาชีพ) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีช่ือเสียงและ
เป็นที่รู้จกั 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.196* .034 

อ่ืนๆ .457* .005 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีจุดเด่นที่น่า
จดจ าส าหรับท่าน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.285* .001 

อ่ืนๆ .531* .002 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชแ้ตกต่างจาก
คู่แข่ง 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.374* <.001 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.391* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.374* .013 

ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.304* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.306* .024 

อ่ืนๆ .456* .006 
ท่านให้ความส าคญักบั
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่าน
เลือกใช ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน 

.305* .001 

อ่ืนๆ .578* .002 
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จากตารางที่ 4.132 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน
ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) โดยใช้วิธี Bonferroni พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่าชั้นธุรกิจของสายการบินที่
เลือกใช้มีช่ือเสียงและเป็นที่รู้จัก  มีจุดเด่นที่น่าจดจ า มีภาพลักษณ์ที่ได้รับการยอมรับจากสากล  
รวมถึงให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ของชั้นธุรกิจ สูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและ
อาชีพอ่ืนๆ ในขณะเดียวกนัผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัยงัเห็นว่าชั้นธุรกิจของสายการบินมีภาพลกัษณ์ที่
ดีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะและได้รับการยอมรับจากสากลสูงกว่าผู ้ที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่าภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของสายการบินที่
เลือกใชแ้ตกต่างจากคู่แข่งมากกว่าพนกังานบริษทัเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.133 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรม
ของราคา (Price Fairness) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ที่ท่านเสียไปคุม้ค่ากบัมูล
ค่าที่ท่านไดร้ับ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.48 .746 

9.800 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.13 .828 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.15 .988 

อ่ืนๆ 28 3.75 .752 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เป็นที่ยอมรับได ้

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.61 .626 

12.366 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.19 .866 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.23 .993 

อ่ืนๆ 28 3.89 .832 
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ตารางที่ 4.133 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรม 
ของราคา (Price Fairness) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 
มีความเป็นธรรม 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.39 .835 

7.619 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 3.99 .877 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.15 .949 

อ่ืนๆ 28 3.82 .819 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 
มีความสมเหตุสมผล 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.51 .762 

7.284 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.17 .795 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.23 .974 

อ่ืนๆ 28 3.96 .838 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.61 .644 

9.937 <.001 
พนกังานบริษทัเอกชน 192 4.26 .815 
ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.25 .939 

อ่ืนๆ 28 3.96 .881 
 

จากตารางที่ 4.133 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ในมิติด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยจ าแนกตามอาชีพ พบว่า อาชีพมีผลต่อปัจจัย
ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) เก่ียวกับความรู้สึกผิดหวงัจากการใช้บริการชั้นธุรกิจ ความไม่
เขา้กบัภาพลกัษณ์ของตนเอง ความกงัวลใจเมื่อไดร้ับข่าวสารเชิงลบเก่ียวกบัการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 
และความหวาดกลวัต่อเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝันระหว่างการเดินทางกับสายการบินที่เลือก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.134 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price 
Fairness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ปัจจัยด้านความยุติธรรม
ของราคา (Price Fairness) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. 

ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ที่ท่านเสียไปคุม้ค่ากบัมูล
ค่าที่ท่านไดร้ับ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน 
บริษทัเอกชน 

.355* <.001 

อ่ืนๆ .730* <.001 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เป็นที่ยอมรับได ้

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน 
บริษทัเอกชน 

.427* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.388* .013 

อ่ืนๆ .721* <.001 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 
มีความเป็นธรรม 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน 
บริษทัเอกชน 

.391* <.001 

อ่ืนๆ .565* .009 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 
มีความสมเหตุสมผล 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน 
บริษทัเอกชน 

.342* <.001 

อ่ืนๆ .544* .006 
ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก
เหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน 
บริษทัเอกชน 

.354* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

.369* .016 

อ่ืนๆ .650* <.001 
 

จากตารางที่ 4.134 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัด้าน
ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัเห็นว่าราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่
เสียไปมีความคุม้ค่ากับมูลค่าที่ได้รับ เห็นว่าราคามีความเป็นธรรมและสมเหตุสมผล สูงกว่าผูท้ี่มี
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อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ นอกจากน้ี ผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัยงัเห็นว่าราคาบัตร
โดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้เป็นที่ยอมรับได้และเห็นว่าราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจ
เหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ได้รับสูงกว่าผู ้ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ข้าราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 
ตารางที่ 4.135 ตารางสถิติเชิงอนุมานของความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business 
Class) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

(N=444) 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ที่น่ังช้ันธุรกิจ  
(Business Class) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.71 .620 

9.778 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.34 .953 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.40 .768 

อ่ืนๆ 28 3.96 1.105 
ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.68 .620 

7.749 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.33 .944 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.38 .814 

อ่ืนๆ 28 4.07 1.120 
ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
พนกังานของสายการบิน 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.68 .629 

8.686 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.35 .954 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.43 .821 

อ่ืนๆ 28 3.93 1.086 
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ตารางที่ 4.135 ตารางสถิติเชิงอนุมานของความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business 
Class) เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

(N=444) 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ที่น่ังช้ันธุรกิจ  
(Business Class) 

อาชีพ N Mean S.D. F Sig. 

ท่านไดร้ับประสบการณ์ที่ดี
จากการใชบ้ริการที่เกินความ
คาดหวงั 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.37 .854 

4.556 .004 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.10 1.092 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.17 .955 

อ่ืนๆ 28 3.71 1.182 
ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
ความคุม้ค่าในราคาของที่นัง่
ชั้นธุรกิจที่ท่านจ่าย 

ธุรกิจส่วนตวั 171 4.60 .716 

9.321 <.001 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.21 1.024 

ขา้ราชการ / 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

53 4.38 .904 

อ่ืนๆ 28 3.79 1.067 
 

จากตารางที่ 4.135 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  
(One-way ANOVA) ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 
(Business Class) โดยจ าแนกตามอาชีพ พบว่า พบว่า อาชีพมีผลต่อความพึงพอใจ เก่ียวกบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการชั้นธุรกิจ ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ ความพึงพอใจต่อพนักงานของสาย
การบิน ประสบการณ์ที่เกินความคาดหวงั และความคุม้ค่าในราคาของที่นั่งชั้นธุรกิจที่จ่าย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.136 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ น่ังช้ัน
ธุรกิจ (Business Class) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

(N=444) 
ความพึงพอใจ 

ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ  
(Business Class) 

I (อาชีพ) J (อาชีพ) 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Sig. 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการชั้นธุร กิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .364* <.001 
อ่ืนๆ .743* <.001 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
ภาพลักษณ์ของชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือก 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .350* <.001 
อ่ืนๆ .607* .002 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
พนกังานของสายการบิน 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .324* .002 
อ่ืนๆ .750* <.001 

ท่านได้รับประสบการณ์ที่ดี
จากการใช้บริการที่เกินความ
คาดหวงั 

ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ .660* .008 

ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อ
ความคุ้มค่าในราคาของที่นั่ง
ชั้นธุรกิจที่ท่านจ่าย 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทัเอกชน .383* <.001 
อ่ืนๆ ธุรกิจส่วนตวั -.811* <.001 

ขา้ราชการ /  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

-.592* .032 

 
จากตารางที่ 4.136 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับความพึง

พอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้ น ธุร กิจ (Business Class) โดยใช้วิ ธี  Bonferroni พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน โดยผูท้ี่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้ มีความพึงพอใจต่อภาพลกัษณ์ของ
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้ มีความพึงพอใจต่อพนักงานของสายการบิน รู้สึกว่าตนได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการที่เกินความคาดหวงั และยงัรู้สึกว่าความคุม้ค่าในราคาของที่นัง่
ชั้นธุรกิจที่จ่ายไป สูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ ขณะที่ผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ มี
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ความพึงพอใจต่อความคุม้ค่าในราคาของที่นัง่ชั้นธุรกิจต ่ากว่าขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

4.9.6 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 
ตารางที่ 4.137 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) 

    (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ  
(Service Quality) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการ
ตามสัญญาหรือตาม
เงื่อนไข 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 4.00 1.309 

4.309 .002 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.46 .658 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.66 .568 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.57 .693 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.67 .600 

สายการบินให้การ
บริการที่ปราศจาก
ขอ้ผิดพลาดและ
ขอ้บกพร่อง 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 4.07 1.387 

4.796 <.001 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.50 .780 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.59 .622 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.38 .781 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.53 .737 
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ตารางที่ 4.137 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการ  

(Service Quality) 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

สายการบินมีการ
บริการจองเที่ยวบินที่
มีคุณภาพ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 3.93 1.335 

4.236 .002 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.46 .588 

35,001 - 45,000 บาท 44 4.70 .553 

45,001 - 55,000 บาท 87 4.52 .729 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.62 .664 

สายการบินให้บริการ
ตามสัญญาหรือตาม
เงื่อนไข 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 4.00 1.309 

4.309 .002 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.46 .658 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.66 .568 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.57 .693 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.67 .600 

 
จากตารางที่ 4.137 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ารายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เก่ียวกบัการให้บริการตามสัญญาหรือ
เงื่อนไขของสายการบิน การบริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่อง และคุณภาพการบริการ
จองเที่ยวบิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.138 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ด้านความน่า เ ช่ือ ถือ  (Reliability) โดยคัด เลือกแสดง เฉพาะปัจ จัยที่ มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการ 

(Service Quality) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
สายการบินให้บริการ
ตามสัญญาหรือตาม
เงื่อนไข 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.659* .008 
45,001 - 55,000 บาท -.575* .018 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.672* .001 

สายการบินให้การ
บริการที่ปราศจาก
ขอ้ผิดพลาดและ
ขอ้บกพร่อง 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.989* <.001 
45,001 - 55,000 บาท -.926* <.001 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.854* <.001 

สายการบินมีการบริการ
จองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.771* .002 

45,001 - 55,000 บาท -.584* .028 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.691* .002 

เที่ยวบินมีความตรงเวลา
ตามตารางการบิน 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.814* .006 
45,001 - 55,000 บาท -.637* .042 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.722* .006 

 
จากตารางที่ 4.138 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยใช้วิธี 
Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดย
ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาท เห็นว่าสายการบินให้บริการตามสัญญาหรือ



 234 

ตามเงื่อนไข สายการบินให้การบริการที่ปราศจากข้อผิดพลาดและข้อบกพร่อง สายการบินมีการ
บริการจองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ และเที่ยวบินมีความตรงเวลาตามตารางการบิน ต ่ากว่าผูท้ี่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.139 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) 

    (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ  
(Service Quality) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการ
บินให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 4.00 1.309 

2.450 .046 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.38 .711 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.55 .627 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.55 .660 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.56 .715 

สายการบินให้บริการ
ขอ้มูลเก่ียวกบัการ
เดินทางและ
ตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 3.87 1.302 

3.401 .009 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.46 .721 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.59 .693 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.40 .869 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.55 .705 
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ตารางที่ 4.139 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) (ต่อ) 

    (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ  
(Service Quality) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
พนกังานของสายการ
บินสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ย่าง
ทนัท่วงที 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 4.00 1.309 

2.270 .061 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.38 .647 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.61 .618 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.51 .729 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.50 .686 

พนกังานของสายการ
บินมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 4.07 1.335 

2.643 .033 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.50 .590 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.64 .574 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.57 .676 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.62 .636 

พนกังานของสายการ
บินตอบสนองทนัที
เมื่อผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 3.93 1.387 

2.821 .025 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.50 .590 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.64 .613 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.55 .678 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.56 .730 
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จากตารางที่ 4.139 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ในดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ารายได้
เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ในดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกบัความรวดเร็วในการ
ให้บริการของพนักงาน การให้ขอ้มูลเก่ียวกับการเดินทางและตารางเวลาที่ถูกต้องของสายการบิน 
ความพร้อมในการให้บริการของพนักงาน และการตอบสนองทนัทีเมื่อผูใ้ช้บริการต้องการความ
ช่วยเหลือ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.140 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

พนกังานของสายการบิน
ให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.562* .035 

สายการบินให้บริการ
ขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทาง
และตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.724* .017 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.684* .008 

พนกังานของสายการบิน
สามารถแกไ้ขปัญหาได้
อย่างทนัท่วงที 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.614* .043 

พนกังานของสายการบิน
มีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.570* .046 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.557* .018 
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ตารางที่ 4.140 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni (ต่อ) 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

พนกังานของสายการบิน
ตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.703* .014 

45,001 - 55,000 บาท -.618* .027 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.625* .014 

 
จากตารางที่ 4.140 แสดงผลการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยใชว้ิธี 
Bonferroni พบว่า ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาท เห็นว่าพนกังานสายการ
บินให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้ง มีความพร้อมที่จะให้บริการรวมถึงยงัรู้สึกว่าพนกังานของสายการบินสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ทนัทีต ่ากว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ีย 35,001 - 45,000 บาทและ
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป นอกจากน้ีเห็นว่าพนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ขปัญหาได้อย่าง
ทนัท่วงทีต ่ากว่าผู ้ที่มีรายได้เฉล่ีย 35,001 - 45,000 บาท และยงัเห็นว่าพนักงานสายการบินในด้าน
ความรวดเร็วต ่ากว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.141 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความมั่นใจ (Assurance) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการ  

(Service Quality) 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 

สายการบินมีความพร้อม
ในการให้บริการดา้น
ขอ้มูล ข่าวสาร และการ
ตอบขอ้ซักถาม 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 3.67 1.291 

3.980 .003 
25,001 – 35,000 บาท 24 4.33 .637 
35,001 – 45,000 บาท 44 4.55 .761 
45,001 – 55,000 บาท 87 4.38 .825 
มากกว่า 55,000 บาท 
ข้ึนไป 

274 4.47 .785 

สายการบินมีความ
น่าเช่ือถือ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 3.93 1.387 

4.944 <.001 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.50 .511 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.68 .518 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.68 .638 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 4.66 .620 

 
จากตารางที่ 4.141 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ในดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนมีผลต่อการรับรู้ในด้านความมั่นใจ (Assurance) เก่ียวกับความพร้อมในการให้บริการด้าน
ขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถามของสายการบิน รวมถึงระดบัความน่าเช่ือถือของสายการบิน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.142 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการ 

(Service Quality) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 

สายการบินมีความพร้อม
ในการให้บริการดา้น
ขอ้มูล ข่าวสาร และการ
ตอบขอ้ซักถาม 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.879* .003 

45,001 - 55,000 บาท -.713* .016 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.808* .002 

สายการบินมีความ
น่าเช่ือถือ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.748* .001 

45,001 - 55,000 บาท -.745* <.001 

 
จากตารางที่ 4.142 แสดงผลการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) โดยวิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน  โดยผูท้ี่มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาทเห็นว่าสายการบินมีความพร้อมในการให้บริการ
ดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถามของสายการบินต ่ากว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 - 
45,000 บาท, 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป นอกจากน้ี ผูท้ี่มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทเห็นว่าสายการบินมีความน่าเช่ือถือของสายการบินต ่ากว่าผูท้ี่มี
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท และ 45,001 - 55,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.143 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดย
คัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

    (N=444) 
ปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการ  
(Service Quality) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  

25,000 บาท 
15 4.13 1.125 

3.743 .005 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.08 .717 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.50 .792 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.64 .731 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.56 .740 

พนกังานของสาย
การบินมีความเป็น
มืออาชีพ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 4.13 1.246 

3.883 .004 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.33 .702 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.70 .509 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.64 .715 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.69 .631 

ที่นัง่โดยสารมีความ
สะดวกสบาย 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 3.93 1.100 

4.532 .001 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.25 .847 
35,001 - 45,000 บาท 44 4.61 .655 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.63 .733 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 4.60 .678 
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จากตารางที่ 4.143 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) เก่ียวกบัสภาพที่ดี
ของเคร่ืองบิน ความเป็นมืออาชีพของพนกังานสายการบิน และความสะดวกสบายของที่นัง่โดยสาร 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.144 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการ 

(Service Quality) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

เคร่ืองบินมีสภาพที่ดี 25,001 - 35,000 
บาท 

45,001 - 55,000 บาท -.560* .014 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.479* .032 

พนกังานของสายการ
บินมีความเป็นมืออาชีพ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.571* .045 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.556* .018 

ที่นัง่โดยสารมีความ
สะดวกสบาย 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท -.680* .015 

45,001 - 55,000 บาท -.699* .005 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

-.669* .005 

 
จากตารางที่ 4.144 แสดงผลการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) โดยใชว้ิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความ
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คิดเห็นที่แตกต่างกนั โดยผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 35,000 บาทเห็นว่าเคร่ืองบินมีสภาพที่ดี
ต ่ากว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป นอกจากน้ี ผู ้
ที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาทเห็นว่าพนกังานของสายการบินมีความเป็นมือ
อาชีพต ่ากว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป รวมถึง
ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาทเห็นว่าที่นัง่โดยสารมีความสะดวกสบายต ่า
กว่าผูท้ี่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.145 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ
สะดวกในชั้นธุรกิจไม่ได้
มาตรฐาน 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.47 1.246 

3.403 .009 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.88 1.035 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.75 1.102 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.43 .984 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.62 1.116 
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ตารางที่ 4.145 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
กายภาพ (Physical Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
พนกังานของสายการบินให้
ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.27 1.387 

2.968 .019 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.46 .779 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.57 1.149 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.34 .913 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.42 .996 

 
จากตารางที่ 4.145 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ดา้นกายภาพ (Physical Risk) โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
มีผลต่อการรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ (Physical Risk) เก่ียวกบัอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก
ในชั้นธุรกิจที่ไม่ไดม้าตรฐาน และการให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่ผิดพลาดของพนักงานสายการบิน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.146 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านกายภาพ (Physical Risk) 

อุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกในชั้นธุรกิจ
ไม่ไดม้าตรฐาน 

25,001 - 35,000 
บาท 

45,001 - 55,000 บาท 1.041* .007 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

.843* .038 

พนกังานของสายการบิน
ให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

45,001 - 55,000 บาท .922* .011 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

.851* .015 

 
จากตารางที่ 4.146 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านกายภาพ (Physical Risk) โดยใช้วิธี  
Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่างกนั 
โดยผู ้ที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาท และ 25,001 - 35,000 บาท เห็นว่า
อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจไม่ได้มาตรฐาน รวมถึงพนกังานของสายการบินให้
ขอ้มูลและค าแนะน าที่ผิดพลาดสูงกว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 
55,000 บาทข้ึนไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.147 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
ประสิทธิภาพ (Performance Risk)  เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดง
เฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 

การให้บริการของชั้นธุรกิจ
ไม่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านตามที่
คาดหวงัไว ้

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  
25,000 บาท 

15 2.40 1.298 

3.202 .013 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.67 .917 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.57 .818 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.40 .958 
มากกว่า 55,000 บาท 
ข้ึนไป 

274 1.56 1.041 

คุณภาพการให้บริการของ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณา / เงื่อนไขที่ก าหนด 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.20 1.320 

2.978 .019 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.88 1.076 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.50 .876 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.37 .929 
มากกว่า 55,000 บาท 
ข้ึนไป 

274 1.52 1.017 

 
จากตารางที่ 4.147 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยการจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน สามารถ
สรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ 
(Performance Risk) เก่ียวกบัการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการตามที่
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คาดหวงัไวแ้ละคุณภาพการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.148 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 

การให้บริการของชั้น
ธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านตามที่คาดหวงัไว ้

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

45,001 - 55,000 
บาท 

.998* .004 

มากกว่า 55,000 
บาทข้ึนไป 

.842* .018 

คุณภาพการให้บริการ
ของชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกใชไ้ม่เป็นไปตามที่
สายการบินโฆษณา / 
เงื่อนไขที่ก าหนด 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

45,001 - 55,000 
บาท 

.832* .031 

 
จากตารางที่ 4.148 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) โดยใช้
วิธี Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่าง
กัน โดยผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทเห็นว่าการให้บริการของชั้นธุรกิจ
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการตามที่คาดหวังไวสู้งกว่าผู ้ที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 
55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป นอกจากน้ี ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
25,000 บาทยงัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่เลือกใช้ไม่เป็นไปตามที่สายการบิน
โฆษณามากกว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 55,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.149 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 

ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกสูงกว่า
ที่ท่านคาดหวงัไว ้

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.93 1.033 

4.217 .002 
25,001 - 35,000 บาท 24 2.33 1.204 
35,001 - 45,000 บาท 44 2.05 1.219 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.79 1.132 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.86 1.148 

ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลง
เที่ยวบิน อาจจะมีค่าใชจ้่าย
สูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกบัการ
ซ้ือบตัรโดยสารใหม ่

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 3.13 1.302 

2.978 .019 
25,001 - 35,000 บาท 24 3.21 1.560 
35,001 - 45,000 บาท 44 3.91 1.309 
45,001 - 55,000 บาท 87 4.22 1.233 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.52 1.017 

ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรม
ทางการเงินในการซ้ือบตัร
โดยสารของท่านอาจไม่
ปลอดภยั 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.47 1.246 

4.073 .003 
25,001 - 35,000 บาท 24 2.21 1.179 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.57 .950 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.51 1.033 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.58 1.067 
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จากตารางที่ 4.149 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยการจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ไดว้่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน (Financial Risk) เก่ียวกบั
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้นธุรกิจที่สูงกว่าคาดหวัง และความไม่ปลอดภัยในการท าธุรกรรม
ทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.150 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านการเงิน (Financial Risk) 

ค่าใชจ้่ายในการใช้
บริการชั้นธุรกิจที่ท่าน
เลือกสูงกว่าที่ท่าน
คาดหวงัไว ้

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

45,001 - 55,000 บาท 1.140* .004 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

1.068* .005 

ท่านรับรู้ว่าการ
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 
อาจจะมีค่าใชจ้่ายสูงข้ึน
มาก เมื่อเทียบกบัการซ้ือ
บตัรโดยสารใหม ่

45,001 - 55,000 
บาท 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

1.085* .041 

25,001 - 35,000 บาท 1.010* .012 

ท่านรู้สึกว่าการท า
ธุรกรรมทางการเงินใน
การซ้ือบตัรโดยสารของ
ท่านอาจไม่ปลอดภยั 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 
บาท 

35,001 - 45,000 บาท .898* .049 

45,001 - 55,000 บาท .961* .013 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

.890* .017 

25,001 - 35,000 
บาท 

45,001 - 55,000 บาท .703* .043 
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จากตารางที่ 4.150 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
กับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านการเงิน (Financial Risk) โดยใช้วิธี 
Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่างกนั  
โดยผูท้ี่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทเห็นว่าค่าใช้จ่ายในการใช้บริการชั้น
ธุรกิจสูงกว่าที่คาดหวงัไวสู้งกว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 
บาทข้ึนไป นอกจากน้ี ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ีย 45,001 - 55,000 บาทยงัรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลงเที่ยวบินอาจ
มีค่าใช้จ่ายสูงข้ึนสูงกว่าผูท้ี่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทและผูท้ี่มีรายได้ 
25,001 - 35,000 บาท และผูท้ี่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทมีความกังวลว่า
การท าธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัรโดยสารอาจไม่ปลอดภยัสูงกว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ีย 35,001 - 
45,000 บาท, 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป ขณะที่ผู ้ที่มีรายได้ 25,001 - 
35,000 บาทกังวลเร่ืองน้ีสูงกว่าผู ้ที่มีรายได้ 45,001 - 55,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 
 
ตารางที่ 4.151 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
สังคม (Social Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 

ท่านกงัวลว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมี
ความคิดต่อท่านในเชิงลบ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.27 1.387 

4.749 <.001 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.50 .780 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.30 .632 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.26 .754 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.37 .873 
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ตารางที่ 4.151 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
สังคม (Social Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) (ต่อ) 

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 
ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการใช้
บริการชั้นธุรกิจ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.07 1.486 

3.098 .016 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.63 .875 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.34 .805 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.29 .761 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.36 .875 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจาก
บุคคลรอบขา้ง 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.13 1.457 

4.494 .001 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.58 .830 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.25 .615 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.24 .715 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.33 .832 

การใชบ้ริการของชั้นธุรกิจ
ท าให้ภาพลกัษณ์ของท่าน
ไม่ดีในสายตาของบุคคล
รอบขา้ง 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

15 2.13 1.598 

4.747 <.001 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.46 .779 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.25 .576 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.20 .679 
มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

274 1.30 .801 
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จากตารางที่ 4.151 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  
(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยการจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ได้ว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ความเส่ียงด้านสังคม (Social Risk) เก่ียวกับ
ความกังวลว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมีความคิดในเชิงลบ การไม่ภูมิใจในการใช้
บริการชั้นธุรกิจ และการที่การใช้บริการชั้นธุรกิจอาจไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคลรอบขา้ง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.152 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 

ท่านกงัวลว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมี
ความคิดต่อท่านในเชิงลบ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 
25,000 บาท 

35,001 - 45,000 บาท .971* .001 

45,001 - 55,000 บาท 1.002* <.001 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

.894* <.001 

ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการใช้
บริการชั้นธุรกิจ 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 
25,000 บาท 

45,001 - 55,000 บาท 1.085* .015 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

1.010* .024 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจาก
บุคคลรอบขา้ง 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 
25,000 บาท 

35,001 - 45,000 บาท .883* .003 

45,001 - 55,000 บาท .892* .001 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

.801* .003 
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ตารางที่ 4.152 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านสังคม (Social Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni (ต่อ) 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านสังคม (Social Risk) 

การใชบ้ริการของชั้นธุรกิจ
ท าให้ภาพลกัษณ์ของท่าน
ไม่ดีในสายตาของบุคคล
รอบขา้ง 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 
25,000 บาท 

35,001 - 45,000 บาท .883* .002 

45,001 - 55,000 บาท .938* <.001 

มากกว่า 55,000 บาท
ข้ึนไป 

.838* <.001 

 
จากตารางที่ 4.152 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

กบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในดา้นสังคม (Social Risk) โดยใชว้ิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน โดยผูท้ี่มี
รายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทกังวลว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมี
ความคิดต่อตนเองในเชิงลบ คิดว่าการใช้บริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจากบุคคลรอบขา้ง และ
การใชบ้ริการของชั้นธุรกิจท าให้ภาพลกัษณ์ของตนเองไม่ดีในสายตาของบุคคลรอบขา้งสูงกว่าผูท้ี่มี
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท, 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 
นอกจากน้ี ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาทรู้สึกไม่ภูมิใจในการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจสูงกว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.153 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านเวลา 
(Time Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA)  

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านเวลา (Time Risk) 
ท่านใชเ้วลาในการ
พิจารณาเลือกใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจ แต่การบริการ
กลบัไม่ดีตามที่หวงั 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 2.33 1.345 

2.673 .032 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.88 1.076 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.61 .970 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.48 .951 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 1.58 1.032 

 
จากตารางที่ 4.153 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ดา้นเวลา (Time Risk) โดยการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สามารถสรุปผลการวิเคราะห์
ได้ว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา (Time Risk) เก่ียวกับการใช้เวลาใน
การพิจารณาเลือกใช้บริการชั้นธุรกิจ แต่ไดร้ับการบริการที่ไม่ดีตามความคาดหวงั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.154 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านเวลา (Time Risk) โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านเวลา (Time Risk) 

ท่านใชเ้วลาในการ
พิจารณาเลือกใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจ แต่การบริการ
กลบัไม่ดีตามที่หวงั 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

45,001 - 55,000 บาท .851* .032 

 
จากตารางที่ 4.154 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

กับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านเวลา (Time Risk) โดยใช้วิธี Bonferroni 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาทเห็นว่าตนใช้เวลา
ในการพิจารณาเลือกใช้บริการชั้นธุรกิจ แต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่คาดหวงัสูงกว่าผูท้ี่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 45,001 - 55,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 4.155 ตารางสถิติเชิงอนุมานของปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
จิตวิทยา (Psychological Risk) เปรียบเทียบระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยคัดเลือกแสดงเฉพาะ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA)  

    (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean S.D. F Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 

ท่านคิดว่าการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจไม่เขา้กบั
ภาพลกัษณ์ของท่าน 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 2.07 1.387 

2.648 .033 
25,001 - 35,000 บาท 24 1.58 .830 
35,001 - 45,000 บาท 44 1.36 .750 
45,001 - 55,000 บาท 87 1.31 .840 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 1.38 .891 

ท่านมีความกงัวลเมื่อ
ไดร้ับข่าวสารในเชิงลบ
เก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจของสายการบิน 
เช่น ข่าวการยกเลิก / 
เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท 

15 2.47 1.457 

3.836 .004 
25,001 - 35,000 บาท 24 2.54 1.215 
35,001 - 45,000 บาท 44 3.23 1.395 
45,001 - 55,000 บาท 87 3.60 1.385 
มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 274 3.30 1.487 

 
จากตารางที่ 4.155 แสดงผลการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  

(One-way ANOVA) ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สามารถสรุปผล
การวิเคราะห์ได้ว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา (Psychological 
Risk) เก่ียวกบัการรู้สึกว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์ของตนเองและความกังวลเมื่อ
ได้รับข่าวสารเชิงลบเก่ียวกับการใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.156 ตารางเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง 
(Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา  (Psychological Risk) โดยคัด เลือกแสดง เฉพาะปัจ จัยที่ มี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยวิธี Bonferroni 

  (N=444) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) 

I 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

J 
(รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 

ท่านใชเ้วลาในการ
พิจารณาเลือกใชบ้ริการ
ชั้นธุรกิจ แต่การบริการ
กลบัไม่ดีตามที่หวงั 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
25,000 บาท 

45,001 - 55,000 
บาท 

.756* .024 

มากกว่า 55,000 
บาทข้ึนไป 

.683* .038 

ท่านมีความกงัวลเมื่อ
ไดร้ับข่าวสารในเชิงลบ
เก่ียวกบัการใชบ้ริการชั้น
ธุรกิจของสายการบิน 

25,001 - 35,000 
บาท 

45,001 - 55,000  
บาท 

-1.056* .016 

 
จากตารางที่ 4.156 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

กับปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ในด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) โดยใชว้ิธี 
Bonferroni พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่างกนั  
โดยผู ้ที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาทรู้สึกว่าตนใช้เวลาในการพิจารณา
เลือกใช้บริการชั้นธุรกิจ แต่การบริการกลบัไม่เป็นไปตามที่หวงัสูงกว่าผูท้ี่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
45,001 - 55,000 บาท และมากกว่า 55,000 บาทข้ึนไปนอกจากน้ี ผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 
35,000 บาทมีความกงัวลเมื่อตนไดร้ับข่าวสารเชิงลบเก่ียวกบัการใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบิน
ต ่ากว่าผูท้ี่มีรายไดเ้ฉล่ีย 45,001 - 55,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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4.10 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อศึกษาปัจจัยที่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ผูว้ิจัยได้วิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิ เคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นและตวัแปรตาม โดยก าหนดระดบั
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
Model Summary 
 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .712a .508 .490 .59661 
 
ANOVAa 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 157.036 15 10.469 
29.412 <.001b Residual 152.346 428 .356 

Total 309.382 443  
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Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) .044 .267  .164 .869 
คุณภาพการบริการ (Service Quality)      
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) .183 .095 .144 1.926 .055 
การตอบสนอง (Responsiveness) .020 .110 .016 .183 .855 
ความมัน่ใจ (Assurance) .135 .116 .106 1.166 .244 
ความเอาใจใส่ (Empathy) .011 .088 .009 .128 .898 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

-.233 .095 -.184 -2.460 .014 

การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)      
ดา้นกายภาพ (Physical Risk) .011 .069 .014 .163 .870 
ดา้นประสิทธิภาพ (Performance 
Risk) 

-.048 .086 -.054 -.553 .581 

ดา้นการเงิน (Financial Risk) .087 .058 .084 1.491 .137 
ดา้นสังคม (Social Risk) -.013 .065 -.013 -.203 .840 
ดา้นเวลา (Time Risk) -.115 .063 -.127 -1.819 .070 
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) .169 .059 .163 2.874 .004 
การรับรู้คุณค่า (Perceived Value)      
ดา้นการใชง้าน (Functional Value) .161 .105 .128 1.529 .127 
ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) .140 .099 .108 1.409 .159 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) .223 .089 .174 2.517 .012 
ความยุติธรรมของราคา (Price 
Fairness) 

.277 .076 .253 3.637 <.001 
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จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน 
การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใชว้ิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) พบว่า ค่า R Square เท่ากบั .508 สรุปไดว้่า ตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงใน
ตัวแปรตามในด้านพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ได้ร้อยละ 50.80 โดยเมื่อ
พิจารณาตาราง Coefficients พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 จากการเรียงตามอนัดับได้ผลดังน้ี อนัดับแรกคือ ความ
ยุติธรรมของราคา (Price Fairness) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) 
เท่ากบั .253 ซ่ึงหมายถึง มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 25.30 อนัดบัที่สองคือ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand 
Image) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากับ .174 ซ่ึงหมายถึง มี
อิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 17.40 อันดับที่สามคือ การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา 
(Psychological Risk) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั .163 ซ่ึง
หมายถึง มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 16.30 และอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) เท่ากบั -.184 ซ่ึงหมายถึง มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ -18.40 
  ดงันั้น ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
มากที่สุด คือ ด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) รองลงมา คือ ด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
(Brand Image) การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) และคุณภาพ
การบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ตามล าดบั ส าหรับ
ปัจจยัอื่น ๆ ที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ไดแ้ก่ ปัจจยั
ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ด้านความมัน่ใจ (Assurance) และด้านความเอาใจใส่ (Empathy) ปัจจัยด้านการ
รับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) ด้านสังคม (Social Risk) และด้านเวลา (Time Risk) และปัจจัย
ด้านการรับรู้ คุณค่า (Perceived Value)  ด้านการใช้งาน (Functional Value) และด้านอารมณ์  
(Emotional Value) 
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4.11 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติที่ .055 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .144 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  
 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของ
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) มีค่า
ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .055 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .016 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นัง่
ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  
 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความมั่นใจ 
(Assurance) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
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จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .244 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .106 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  
 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่  .898 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .009 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
 

สมมติฐานที่  5  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ .014 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(Standardized Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ -.184 ซ่ึงมีค่าเป็นลบ ดังนั้น ปัจจัยด้านคุณภาพการ
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บริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงลบ 
 

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical  
Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .870  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากบั .014 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดงันั้น ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
 

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ด้านประสิทธิภาพ 
(Performance Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) มีค่า
ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .581 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากบั -.054 ซ่ึงมีค่าเป็นลบ ดงันั้น ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
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สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial  
Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .137  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากบั .084 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดงันั้น ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
 

สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ด้านสังคม (Social 
Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านสังคม (Social Risk) มีค่าระดับนัยส าคญั
ทางสถิติที่ .840 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients 
Beta) มีค่าเท่ากับ -.013 ซ่ึงมีค่าเป็นลบ ดังนั้นปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้าน
สังคม (Social Risk) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) 
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
 

สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ด้านเวลา (Time 
Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นเวลา (Time Risk) มีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติที่ .070 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) มี
ค่าเท่ากับ -.127 ซ่ึงมีค่าเป็นลบ ดังนั้น ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ด้านเวลา 
(Time Risk) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
 

สมมติฐานที่  11 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง  (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา 
(Psychological Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .004  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากบั .163 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดงันั้น ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived 
Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) โดยมีความสัมพนัธ์
ในเชิงบวก 
 

สมมติฐานที่  12 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน 
(Functional Value) มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) 
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .127 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .128 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
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สมมติฐานที่ 13 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ (Emotional 
Value) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบิน
ที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) มีค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ .159 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .108 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ดา้นอารมณ์ (Emotional Value) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
 

สมมติฐานที่ 14 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) มีค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ .012 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) มีค่าเท่ากบั .174 ซ่ึง
มีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก 
 

สมมติฐานที่ 15 ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier)  

จากตารางที่ 4.157 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class)  ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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พบว่า ปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ <.00.1 ซ่ึงมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) มีค่าเท่ากับ .253 
ซ่ึงมีค่าเป็นบวก ดังนั้น ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก 

 
ตารางที่ 4.158 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านความมัน่ใจ (Assurance) มีอิทธิพลต่อความ
พึ งพอใจในการใช้บ ริการที่ นั่ ง ชั้ น ธุ ร กิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ปฏิเสธ 
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ตารางที่ 4.158 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ด้ า น ค ว า ม เ ป็ น รู ป ธ ร ร มขอ ง ก า ร บ ริ ก า ร 
(Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านกายภาพ (Physical Risk) มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านการเงิน (Financial Risk) มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านสังคม (Social Risk) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 
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ตารางที่ 4.158 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 

ด้านเวลา (Time Risk) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) 
ของสายการบินที่ ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 11 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้ นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 12 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้าน
การใช้งาน (Functional Value) มีอิทธิพลต่อ ความ
พึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 13 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้าน
อารมณ์ (Emotional Value) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 14 ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการ
เต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 15 ปัจจัยดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่ง
ชั้ น ธุร กิจ  (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

ยอมรับ 
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บทที่ 5 

อภิปรายผลการศึกษา สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 
 

จากการวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้น
ธุรกิจ (Business Class) ซ่ึงปัจจัยดังกล่าวประกอบด้วย ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) 
ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ปัจจัยการรับรู้ความ
เส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) ด้าน
การเงิน (Financial Risk) ด้านสังคม (Social Risk) ด้านเวลา (Time Risk) และด้านจิตวิทยา 
(Psychological Risk) ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional 
Value) และด้านอารมณ์ (Emotional Value) ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) และ
ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness)  นอกจากน้ี เพื่อระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ เพื่อทราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจรวมถึงเพื่อให้สายการบินน าผลการศึกษามาพฒันาและปรับปรุงการบริการ
ในด้านต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูโ้ดยสารที่เลือกใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจและเป็น
ฐานขอ้มูลเพื่อต่อยอดการท าวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นัง่
ระดบัอ่ืนๆ และปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ต่อไป 

การศึกษาครั้ งน้ี ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ผ่าน 
แพลตฟอร์ม Google Form จากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 444 คน ซ่ึงผ่านการคดักรองจากผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 640 คน โดยผูว้จิยัจะน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 

5.1 อภิปรายผลการศึกษา 
 5.2 สรุปผลการศึกษา 
 5.3 ขอ้เสนอแนะงานวิจยั 
 5.4 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัครั้ งต่อไป 
 5.5 ขอ้จ ากดัของการวิจยั 
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5.1 อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง 'ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้น

ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ' เมื่อพิจารณาผลการวิจยัร่วมกบักรอบแนวคิดในการวิจยั และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งที่ใช้
เป็นหลกัฐานอา้งอิงในการศึกษาวิจยัครั้ งน้ี สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 
 

5.1.1 การอภิปรายผลความพึงพอใจเปรียบเทียบกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
จากการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ 

(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยเปรียบเทียบกบัปขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดอืน มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ด้านเพศ จากผลการศึกษาพบว่าเพศที่แตกต่างกันไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของธวลัรัตน์ ชุติธนกร (2566) ที่ศึกษา
ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่าในกรุงเทพและปริมณฑล  
ซ่ึงพบว่าเพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่า รวมถึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของณัฏฐิญา นิมิตรสุมาวงศ ์ (2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้
บริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า เพศไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดัในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนัอย่างไรก็ตาม ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย ์(2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผบ้ริโภคต่อ Pharmacy Omni - channel ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่า เพศมีความสัมพนัธ์กับระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของศุ
ภิสรา ศรีอุทารวงศ์ (2565) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคา
ประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า เพศที่ต่างกนัส่งผลต่อพึงพอใจต่างกนัในการใชบ้ริการโรงแรม
ราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี 

ด้านอายุ จากผลการศึกษาพบว่าอายุที่แตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ 
ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของธวลัรัตน์ ชุติธนกร (2566) ที่ศึกษา
ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่าในกรุงเทพและปริมณฑล  
ซ่ึงพบว่าอายุไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่า อย่างไรก็ตาม ไม่
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สอดคลอ้งกบังานวิจยังานของณัฏฐิญา นิมิตรสุมาวงศ ์(2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการเขา้ใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า 
อายุ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ เข้าใช้บ ริการคลินิกศัลยกรรมแบบไม่ผ่ าตัดในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของฐปนรรศฆ์กมล วิมุตตท์ปิติ (2565) ที่
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผ้รับบริการแผนกผู ้ป่วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล ซ่ึงพบว่า อายุส่งผลต่อความพึงพอใจของของผูร้ับบริการแผนกผูป่้วยใน
ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชนั 

ด้านสถานภาพ จากผลการศึกษาพบว่าสถานภาพที่แตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อความพึง 
พอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สอดคล้องกับงานวิจัยของกมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล 
(2560, อ้างถึงในใบเฟิร์นด์ อักษรน า , 2565) ที่ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมราคาประหยดัในย่านนานา กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า สถานภาพไม่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยังานของณัฏฐิญา 
นิมิตรสุมาวงศ์ (2565) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการคลินิกศลัยกรรม
แบบไม่ผ่าตดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า สถานภาพมีผลต่อความพึงพอใจใน
การเข้าใช้บริการคลินิกศัลยกรรมแบบไม่ผ่าตัดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน รวมถึงไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรษา ธญัญวรรณ์ (2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการ
บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
พบว่า สถานภาพมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านระดับการศึกษา จากผลการศึกษาพบว่าระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของดาวรัชฎา วง
จนัดา (2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการคลินิกทนัตกรรมเพื่อสุขภาพช่อง
ปากและฟัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิคทันตกรรมแตกต่างกัน รวม ถึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ของณัฏฐิญา นิมิตรสุมาวงศ ์(2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการคลินิก
ศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ระดับการศึกษามีผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดัในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของปรียานุช แก้วบริสุทธ์ิ (2562) ที่ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ที่ได้มาตรฐาน JCI แผนก
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อายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ระดับการศึกษาไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ที่ไดม้าตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านอาชีพ จากผลการศึกษาพบว่าอาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  โดยส่วนใหญ่ผู ้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัวมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้ มีความพึงพอใจต่อภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ เ ลือกใช้ มีความพึงพอใจต่อพนักงานของสายการบิน  รู้ สึกว่าตนได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการที่เกินความคาดหวงั และยงัรู้สึกว่าความคุม้ค่าในราคาของที่นัง่
ชั้นธุรกิจที่จ่ายไป สูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ ขณะที่ผูท้ี่มีอาชีพอ่ืนๆ มี
ความพึงพอใจต่อความคุม้ค่าในราคาของที่นั่งชั้นธุรกิจต ่ากว่าขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐวรา โบพานิชย ์(2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ณ จุดรับบริการต่างๆ (Service Touch Points) ส าหรับเที่ยวบินขาออกระหว่างประเทศ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ของผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทย และชาวต่างชาติ ซ่ึงพบว่าปัจจยัดา้นอาชีพที่แตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจส าหรับผู ้ใช้บริการเที่ยวบินขาออกเส้นทางบินต่างประเทศ ณ . ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิที่แตกต่างกนั รวมถึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของดาวรัชฎา วงจนัดา (2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการคลินิคทันตกรรมแตกต่างกัน อย่างไรก็ตามไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของปรียานุช แก้ว
บริสุทธ์ิ (2562) ที่ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ่ที่ไดม้าตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า 
อาชีพที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ที่ได้
มาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของธวลัรัตน์ ชุติธนกร (2566) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะ
ทางโรคขอ้เข่าในกรุงเทพและปริมณฑล งานวิจัยของ ซ่ึงพบว่าอาชีพไม่มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่า  

ด้านระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน จากผลการศึกษาพบว่าระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่
แตกต่างกันไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของณัฏฐิญา นิมิตรสุมาวงศ์ (2565) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
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บริการคลินิกศลัยกรรมแบบไม่ผ่าตดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ระดบัรายได้
เฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการคลินิกศัลยกรรมแบบไม่ผ่าตดัในเขต
กรุงเทพมหานคร รวมถึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของอรทยั แซ่จิว (2560 อา้งถึงในฝันปานขวญั พชัร
อภิธัญญ์, 2562) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาที่มีหลายสาขา 
(CHAIN STORES) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการร้านขายยาที่มีหลายสาขา (Chain Stores) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของกมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560, อา้งถึงใน ใบเฟิร์นด์ อกัษรน า, 2565) ที่
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในย่านนานา 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม
ราคาประหยดั อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดาวรัชฎา วงจนัดา (2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกทันตกรรมเพื่อสุขภาพช่องปากและฟัน ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการคลินิคทนัตกรรมแตกต่างกัน รวมถึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ 
(2565) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดั
เพชรบุรี ซ่ึงพบว่า ระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่ต่างกันส่งผลต่อพึงพอใจต่างกันในการใช้บริการ
โรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี 
 

5.1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

กับความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า  

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ Yasim & Zaini (2022) ที่
ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับสายการบินราคา
ประหยดัในประเทศมาเลเซีย ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของศุภิส
รา ศรีอุทารวงศ ์(2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั
ในจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ไม่ส่งผลต่อพึงพอใจต่างกันในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี 
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อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของกุลนิดา  กูลระวัง (2565) ที่ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ โดยจ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล กรณีศึกษา เส้นทางการบินน่าน ซ่ึงพบว่า คุณภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในบริการ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ ดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร รวมถึงไม่สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Pardede (2024) ที่ศึกษาเก่ียวกบั ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมสายการบินในประเทศแทนซาเนีย ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ Yasim & Zaini (2022) ที่
ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับสายการบินราคา
ประหยดัในประเทศมาเลเซีย ซ่ึงพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงสอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ ์(2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคา
ประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ไม่ส่งผลต่อพึงพอใจต่างกนัในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัใน
จงัหวดัเพชรบุรี อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกบังานวิจัยของกุลนิดา กูลระวงั (2565) ที่ศึกษาเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล กรณีศึกษา เส้นทางการบินน่าน ซ่ึงพบว่า คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในบริการ ด้านการตอบสนองในการให้บริการ ด้านการ
สร้างความเช่ือมัน่ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร รวมถึงไม่
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Pardede (2024) ที่ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินในประเทศแทนซาเนีย ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความมั่นใจ (Assurance) ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Pardede (2024) ที่ศึกษา
เก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมสายการบิน
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ในประเทศแทนซาเนีย ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความมัน่ใจ 
(Assurance) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของศุภิสรา ศรีอุทาร
วงศ์ (2565) ที่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดั
เพชรบุรี ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ด้านความมัน่ใจ (Assurance) 
ไม่ส่งผลต่อพึงพอใจต่างกนัในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี อย่างไรก็ตาม
ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจัยของกุลนิดา กูลระวงั (2565) ที่ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู ้โดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
กรณีศึกษา เส้นทางการบินน่าน ซ่ึงพบว่า คุณภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจในบริการ ด้านการตอบสนองในการให้บริการ ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ ์(2565) 
ที่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี ซ่ึง
พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ไม่ส่งผลต่อ
พึงพอใจต่างกันในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดในจังหวัดเพชรบุรี อย่างไรก็ตามไม่
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของกุลนิดา กูลระวงั (2565) ที่ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู ้โดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
กรณีศึกษา เส้นทางการบินน่าน ซ่ึงพบว่า คุณภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจในบริการ ด้านการตอบสนองในการให้บริการ ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ 
และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ Pardede (2024) ที่ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมสายการบินในประเทศแทนซาเนีย ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลสูงสุดต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงลบ ทั้งน้ีมีขอ้สังเกตว่า
ผูโ้ดยสารที่ใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจมองเห็นถึงความเป็นรูปธรรมของการบริการ แต่ปัจจัยดังกล่าว 
ไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจในเชิงบวก อาจเน่ืองจากความเป็นรูปธรรมของการบริการ เช่น ความ
เป็นมืออาชีพของพนักงาน ความสะดวกสบายของที่นั่ง อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารที่พร้อมใชง้าน 
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สภาพของเคร่ืองบินที่ดี จ านวนเที่ยวบินที่เหมาะสม และระบบเช็คอินที่รวดเร็ว ถูกมองว่าเป็น
มาตรฐานพื้นฐานที่ควรมี และไม่มีความแตกต่างระหว่างสายการบินในระดับเดียวกัน นอกจากน้ี 
อาจสะทอ้นถึง "จุดอ่ิมตวั" (Saturation Point) ของคุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม กล่าวคือ ผูโ้ดยสาร
ในกลุ่มน้ีคาดหวงัว่าบริการในชั้นธุรกิจจะต้องมีมาตรฐานสูงอยู่แลว้ ดังนั้น ผูโ้ดยสารอาจไม่ไดใ้ห้
ความส าคญักับปัจจัยน้ีเท่ากับปัจจัยอ่ืน ส่งผลให้ความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่ได้น าไปสู่
ความพึงพอใจเชิงบวกอีกต่อไป ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yasim & Zaini (2022) ที่ศึกษา
เก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้กบัสายการบินราคาประหยดั
ในประเทศมาเลเซีย ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ Pardede (2024) ที่ศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในอุตสาหกรรมสายการบินในประเทศแทนซาเนีย ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของฐปนรรศฆ์กมล วิมุตต์ทปิติ (2565)  ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจของผร้ับบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ซ่ึง
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมมของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นแนล โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิง
บวก อีกทั้งยงัไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิรายุส จินตนาศานติ์  (2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์และการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่ใช้บริการศูนยซ่์อมบ ารุงที่ไม่ใช่
ตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า คุณภาพการบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

5.1.3 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk)

กับความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า  

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นกายภาพ (Physical Risk) ไม่มีอิทธิ 
พลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ (2565) ที่ศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านกายภาพ (Physical Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึง
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พอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี รวมถึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ของณัฐวรา โบพานิชย ์(2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการต่างๆ 
(Service touch points) ส าหรับเที่ยวบินขาออกระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของ
ผูใ้ช้บริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ซ่ึงพบว่า การรับรู้ความเส่ียงด้านการจัดการทางกายภาพ 
(Physical Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจส าหรับผูใ้ชบ้ริการเที่ยวบินขาออกเส้นทางต่างประเทศ ณ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของฐิตาภา ตนัติพนัธ์วดี (2565) ที่
ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ และความตั้งใจกลบัไปเที่ยวซ ้ าของนักท่องเที่ยวที่เลือก
เดินทางท่องเที่ยวจงัหวดัภูเก็ต ช่วงการระบาดโควิด – 19 ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้น
กายภาพมีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่เลือกเดินทางท่องเที่ยวจังหวดัภูเก็ตช่วงการ
ระบาดโควิด-19 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธวลัรัตน์ ชุติธนกร (2566) 
ที่ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่าในกรุงเทพ
และปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพไม่มีผลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงเขา้
กนักบังานวิจยัของสุรจิต โภคชนะ (2566) ที่ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ Fulfilment Service ของผูข้ายสินคา้ประเภท FMCG ผ่านช่องทางออนไลน์ ซ่ึงพบว่า ความ
เส่ียงด้านประสิทธิภาพไม่มีผลความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการฟูลฟิลเมนท์  รวมถึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Tran (2020) ที่ศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ ความ
เส่ียงดา้นความปลอดภยั ความเส่ียงทางสังคม ความเส่ียงทางจิตวิทยา ความพึงพอใจ และความตั้งใจ
ในการใช้บริการ Grab ในประเทศเวียดนามท่ามกลางวิกฤตโควิด-19 ซ่ึงพบว่า ความเส่ียงด้าน
ประสิทธิภาพเป็นปัจจยัที่ไม่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ 
(2565) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดั
เพชรบุรี ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านการเงิน (Financial Risk) ไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี รวมถึงสอดคลอ้ง
กับวราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย ์(2565) ที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ต่อ Pharmacy Omni – Channel ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นความเส่ียงทางการเงินไม่มี
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ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อร้านยารูปแบบ Omni – Channel อย่างไรก็ตาม 
ไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของธวัลรัตน์ ชุติธนกร (2566) ที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่าในกรุงเทพและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง ด้านการเงิน มีผลต่อความพึงพอใจ รวมถึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของใบเฟิร์นด์ 
อักษรน า (2566) ที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันอุบัติเหตุและ
ประกนัสุขภาพแมวของคนเล้ียงแมวในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ปัจจยัการรับรู้
ความเส่ียง ดา้นการเงิน ส่งผลต่อความพึงพอใจในเชิงลบ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านสังคม (Social Risk) ไม่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ (2565) ที่ศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) สังคม (Social Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี รวมถึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐวรา โบ
พานิชย ์(2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการต่างๆ (Service touch 
points) ส าหรับเที่ยวบินขาออกระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทย
และชาวต่างชาติ ซ่ึงพบว่า การรับรู้ความเส่ียงด้านสังคม (Social Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ส าหรับผูใ้ช้บริการเที่ยวบินขาออกเส้นทางต่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเขา้กันกับ
งานวิจัยของ Tran (2020) ที่ศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ ความ
เส่ียงดา้นความปลอดภยั ความเส่ียงทางสังคม ความเส่ียงทางจิตวิทยา ความพึงพอใจ และความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการ Grab ในประเทศเวียดนามท่ามกลางวิกฤตโควิด-19 ซ่ึงพบว่า ความเส่ียงดา้นสังคม
เป็นปัจจยัที่ไม่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านเวลา (Time Risk) ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ (2565) ที่ศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า
ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ดา้นเวลา (Time Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในจงัหวดัเพชรบุรี รวมถึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐวรา โบ
พานิชย ์(2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการต่างๆ (Service touch 
points) ส าหรับเที่ยวบินขาออกระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทย
และชาวต่างชาติ ซ่ึงพบว่า การรับรู้ความเส่ียง ด้านเวลา (Time Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
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ส าหรับผูใ้ช้บริการเที่ยวบินขาออกเส้นทางต่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อย่างไรก็ตาม 
ไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของใบเฟิร์นด์ อกัษรน า (2566) ที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการท าประกันอุบตัิเหตุและประกันสุขภาพแมวของคนเล้ียงแมวในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลาส่งผลต่อความพึงพอใจในเชิงลบ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก ทั้งน้ีพบว่า ผูโ้ดยสารไม่
กงัวลหรือรู้สึกผิดหวงักับการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ซ่ึงสะทอ้นถึงความพึงพอใจ
ในมิติของคุณภาพการบริการที่สอดคลอ้งกับความคาดหวงั รวมถึงการตอบโจทยภ์าพลกัษณ์ของ
ผูโ้ดยสาร ความเหมาะสมของมาตรฐานการบริการ และความไม่มีปัญหาเก่ียวกับข่าวสารเชิงลบ 
ความปลอดภยั หรือพฤติกรรมของผูโ้ดยสารร่วมชั้นธุรกิจ นอกจากน้ี ยงัมีขอ้สังเกตว่า ความกงัวลที่
เกิดข้ึนในบางสถานการณ์อาจกระตุ้นให้ผูโ้ดยสารเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการบริการ
ที่ได้รับจริง หากสายการบินสามารถจัดการกับปัจจยัความกังวลเหล่าน้ีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะ
ช่วยเสริมสร้างความประทบัใจและเพิ่มระดบัความพึงพอใจในบริการที่นั่งชั้นธุรกิจไดอ้ย่างชดัเจน
มากยิ่งข้ึน หรือหากผูโ้ดยสารที่มีความกงัวลดา้นจิตวิทยาอาจมีการให้ความส าคญักบัรายละเอียดการ
ให้บริการของสายการบินมากกว่าผูโ้ดยสารที่ไม่มีความกังวล หากสายการบินสามารถตอบสนอง
ความต้องการหรือแก้ไขปัญหาได้ดี ผูโ้ดยสารกลุ่มน้ีอาจรู้สึกพึงพอใจมากกว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของธวัลรัตน์ ชุติธนกร (2566) ที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการคลินิกเฉพาะทางโรคขอ้เข่าในกรุงเทพและปริมณฑล ซ่ึงพบว่าปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง ดา้น
จิตวิทยามีผลต่อความพึงพอใจ  โดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก อย่างไรก็ตามไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของศุภิสรา ศรีอุทารวงศ์ (2565) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมราคาประหยดัในจังหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั
ในจังหวดัเพชรบุรี รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของณัฐวรา โบพานิชย์ (2562) ที่ศึกษาเก่ียวกบั
ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการต่างๆ (Service touch points) ส าหรับเที่ยวบินขาออก
ระหว่างประเทศ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ซ่ึงพบว่าการ
รับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจส าหรับผู ้ใช้บริการ
เที่ยวบินขาออกเส้นทางต่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ นอกจากน้ีไม่สอดคลอ้งกบังานวิจัย
ของ Tran (2020) ที่ศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ ความเส่ียงดา้น
ความปลอดภยั ความเส่ียงทางสังคม ความเส่ียงทางจิตวิทยา ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้
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บริการ Grab ในประเทศเวียดนามท่ามกลางวิกฤตโควิด-19 ซ่ึงพบว่า ความเส่ียงทางจิตวิทยาส่งผล
เชิงลบอย่างมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 
 

5.1.4 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) กบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านการใช้งาน (Functional Value) ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกาญณ์ระวี อนนัตอคัรกุล 
(2565) ที่ศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้คุณค่า และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจและการซ้ือซ ้ า
อาหารจากรถอาหารเคล่ือนที่ – ฟู้ดทรัค ซ่ึงพบว่า การรับรู้คุณค่าดา้นหนา้ที่และประโยชน์ผลิตภณัฑ์ 
ไม่ส่งผลต่อความพีงพอใจของผูบ้ริโภค อย่างไรก็ตามไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของศุภิสรา โตศิริ
วฒันานนท ์ (2561) ที่ศึกษาเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพบริการและการรับรู้คุณค่าต่อความพึงพอใจ
และความภกัดีของลูกคา้ต่อสายการบินภายในประเทศไทย ซ่ึงพบว่า การรับรู้คุณค่าดา้นการใช้งาน
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อสายการบินภายในประเทศ โดยเป็นไปในทิศทาง
เดียวกับงานวิจัยของณัฐณิชา ฮูไซนี (2561) ที่ศึกษาเก่ียวกับการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ
ประสบการณ์และการรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงแรมบูติค ซ่ึงพบว่า 
ปัจจัยด้านคุณค่าการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่ใช้บริการโรงแรมบูติ ค เขา้กันกับ
งานวิจัยของหทยัภทัร วิทุรานิช (2563) ที่ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของการรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความผูกพนัของผูบ้ริโภคผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจตราสินคา้แฟชัน่ ซ่ึงพบว่า การ
รับรู้คุณค่าด้านการใช้งาน (Functional Value) ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
(Customer Satisfaction) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ด้านอารมณ์ (Emotional Value) ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของศุภิสรา โตศิริวฒันานนท์ 
(2561) ที่ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพบริการและการรับรู้คุณค่าต่อความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค้าต่อสายการบินภายในประเทศไทย ซ่ึงพบว่า การรับรู้คุณค่าด้านอารมณ์ไม่ส่งผล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าสายการบินภายในประเทศ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ
กาญณ์ระวี อนันตอคัรกุล (2565) ที่ศึกษาเก่ียวกับการรับรู้คุณค่า และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
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ความพึงพอใจและการซ้ือซ ้ าอาหารจากรถอาหารเคล่ือนที่ – ฟู้ดทรัค ซ่ึงพบว่า การรับรู้คุณค่าด้าน
อารมณ์ส่งผลต่อความพีงพอใจของผูบ้ริโภค รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของปูริดา อ้ิวสวสัดิ์  
(2562) ที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัดา้นคุณค่าที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและ
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน food delivery ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นคุณค่าที่รับรู้
ดา้นอารมณ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั food delivery 
 

5.1.5 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) 

กับความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 
โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวก สอดคล้องกับงานวิจัยของ Bernarto et al. (2022) ที่ศึกษาเก่ียวกับ
ผลกระทบของการรับรู้ความเส่ียง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการรับรู้ความเป็นธรรมดา้นราคาที่มีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) มีผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ซ่ึงหมายความว่าเมื่อภาพลักษณ์ตราสินค้าเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจของลูกค้าจะ
เพิ่มข้ึนตามไปด้วย รวมถึงสอดคล้องกับงานวิจัยของธัญญ์ฐิตา วัฒนาชีรานนท์ (2562) ที่ศึกษา
เก่ียวกับ อิทธิพลของคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ที่มีต่อความพึงพอใจ ร้านกาแฟ
สตาร์บคัส์ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
ที่ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ อย่างไรก็ตามไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของดาวรัชฎา วงจันดา 
(2565) ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าไม่มีผลท าให้ผู ้ใช้บริการคลินิกทันตกรรมเพื่อ
สุขภาพช่องปากและฟันเกิดความพึงพอใจ  รวมถึงไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของชุติมา แก่นจันทร์ 
(2562) ที่ศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า และภาพลกัษณ์  ต่อความ
เต็มใจที่จะจ่ายต่อสินคา้และบริการผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตภาคตะวนัตก 
ซ่ึงพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าของธนาคารออมสินมีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการ แต่ไม่พบนัยส าคัญทางสถิติ สะท้อนให้เห็นว่าในกลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสิน 
ภาพลกัษณ์ของแบรนด์มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัต ่า 
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5.1.6 ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price 

Fairness) กับความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า 

ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Asma et al. (2018) ที่ศึกษา
เก่ียวกับผลกระทบของคุณภาพการรับรู้และราคาการบริการต่อความพึงพอใจและความภกัดีของ
ลูกค้าชาวแอลจีเรีย กรณีศึกษาสายการบินเตอร์กิช (Turkish Airlines) ซ่ึงพบว่า การรับรู้ความ
ยุติธรรมของราคามีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า กล่าวคือลูกค้าที่รับรู้ว่าราคามีความ
ยุติธรรมจะมีความพึงพอใจมากข้ึน รวมถึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Setiawan et al. (2020) ที่ศึกษา
เก่ียวกับการสร้างความเช่ือมั่นผ่านความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมการบินในประเทศ
อินโดนีเซีย ในส่วนของบทบาทของคุณภาพการบริการและความเป็นธรรมดา้นราคา ซ่ึงพบว่า ความ
ยุติธรรมของราคาส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยราคาที่ยุติธรรมและสมเหตุสมผลตรงกับความ
คาดหวงัของผูโ้ดยสารจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อความพึงพอใจ เขา้กันกับงานวิจัยของ  Atmaja & 
Yasa (2020) ที่ศึกษาเก่ียวกับบทบาทของความพึงพอใจของลูกคา้ในการเป็นตวักลางระหว่างความ
เป็นธรรมดา้นราคาและคุณภาพการบริการต่อความภกัดีของลูกคา้สายการบินต้นทุนต ่าในประเทศ
อินโดนีเซีย ซ่ึงพบว่า ความยุติธรรมของราคามีอิทธิพลในเชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า นอกจากน้ี พบว่าสอดคล้องกับงานวิจัยของ Bernarto et al. (2022) ที่ศึกษาเก่ียวกับ
ผลกระทบของการรับรู้ความเส่ียง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการรับรู้ความเป็นธรรมดา้นราคาที่มีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงพบว่าการรับรู้ความเป็นธรรมของราคา (Perceived Price Fairness) ยงัมี
ผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้  
 
 

5.2 สรุปผลการศึกษา 
  จากผลการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่ง
ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถจ าแนกผลการศึกษาได ้ดงัต่อไปน้ี  
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5.2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน  

444 คน ประกอบด้วยตวัแปรด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 49.32 มีอายุเฉล่ียอยู่ที่ 26 – 
35 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.86  มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 55.63 และมีระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.76 ซ่ึงประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อย
ละ 43.24 และมีรายไดเ้ฉล่ียอยู่ที่มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 61.71 
 

5.2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ (Business Class) ของ
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจ (Business Class) ในเที่ยวบินที่
มีระยะเวลาการบินมากกว่า 6 ชั่วโมง (Long – Haul Flights) คิดเป็นร้อยละ 67.79 ด้านการเลือกใช้
บริการสายการบิน พบว่า สายการบินไทย (Thai Airways International) เป็นสายการบินที่มีการใช้
บริการล่าสุดและใช้บริการบ่อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 52.48 และ 66.89 ตามล าดับ ส าหรับจุดหมาย
ปลายทางที่เลือกใช้บริการชั้นธุรกิจ (Business Class) ล่าสุด พบว่า โตเกียว ประเทศญ่ีปุ่ น (Tokyo, 
Japan) และลอนดอน สหราชอาณาจักร (London, UK) เป็นจุดหมายปลายทางที่ได้รับความนิยม
สูงสุด คิดเป็นร้อยละ 10.14 และ 7.21 ตามล าดบั ดา้นวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง พบว่า ส่วนใหญ่
เดินทางเพื่อการท่องเที่ยวโดยใช้บริการชั้นธุรกิจ (Business Class) คิดเป็นร้อยละ 64.44 โดยตนเอง
เป็นผูม้ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 44.81 มีความถ่ีในการเดินทางโดย
เฉล่ีย 1-3 ครั้ งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 36.49 และนิยมเดินทางในช่วงวนัจันทร์ - วนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 
61.49 
 

5.2.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการ 
ใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถจ าแนกผล
การวิเคราะห์ ไดด้งัน้ี  
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ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) โดยรวมผู ้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุด พบว่า เห็นด้วยมากที่สุด ในเร่ือง
พนักงานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ อนัดับสอง ที่นั่งโดยสารมีความสะดวกสบาย อนัดบั
สาม อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ในสภาพที่ดี พร้อมใชง้าน อนัดบัส่ี เคร่ืองบินมีสภาพที่
ดี อนัดับห้า จ านวนเที่ยวบินมีความเหมาะสมในแต่ละเส้นทางบิน  และอนัดับสุดท้าย ระบบการ
เช็คอิน (Check–in) มีความสะดวกรวดเร็ว  

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยนอ้ย พบว่า ความกงัวลเมื่อไดร้ับข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกบัการ
ใช้บริการชั้นธุรกิจของสายการบิน เช่น ข่าวการยกเลิก/เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
อนัดับสอง ความกังวลว่าผูร่้วมเดินทางจะมีพฤติกรรมที่ไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียงดัง ไม่มีมารยาท 
อนัดับสาม ความรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจไม่สามารถให้บริการตามที่คาดหวงัไว ้อนัดับส่ี 
ความกงัวลใจในคุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจ อนัดบัห้า ความหวาดกลวัว่าอาจเกิดเหตุการณ์
ที่ไม่คาดฝัน เช่น เคร่ืองยนต์ขดัขอ้ง เคร่ืองบินตกหลุมอากาศ และอนัดับสุดท้าย การคิดว่าการใช้
บริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์ของตนเอง 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย
มากที่สุด พบว่า เห็นดว้ยมากที่สุดในเร่ืองชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชม้ีช่ือเสียงและเป็นที่รู้จัก 
อนัดบัสอง ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่ไดร้ับการยอมรับจากสากล อนัดบัสาม 
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ อนัดบัส่ี ให้ความส าคญักับ
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้ อนัดับห้า ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช้มี
จุดเด่นที่น่าจดจ า และอนัดบัสุดทา้ย ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใชแ้ตกต่างจากคู่แข่ง 

ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามเห็น
ด้วยมากที่สุด พบว่า เห็นด้วยมากที่สุดในเร่ือง ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก
เหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ อนัดบัสอง ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกเป็นที่
ยอมรับได ้อนัดบัสาม ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกมีความสมเหตุสมผล อนัดบั
ส่ี ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่เสียไปคุม้ค่ากับมูลค่าที่ไดร้ับ และอนัดับสุดท้าย ราคาบตัรโดยสาร
ชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกมีความเป็นธรรม 
 

5.2.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ัน
ธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ 
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ความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บ ริการ เต็ม รูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ  โดยรวมผู ้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุด พบว่าเห็นด้วยมากที่สุดในเร่ือง มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อนัดับสอง มีความพึงพอใจต่อพนักงานของสายการบิน 
อนัดับสาม มีความพึงพอใจต่อภาพลักษณ์ของชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือก อนัดับส่ี รู้สึกพึง
พอใจต่อความคุม้ค่าในราคาของที่นั่งชั้นธุรกิจที่จ่ายไป และอนัดับสุดท้าย ได้รับประสบการณ์ที่ดี
จากการใชบ้ริการที่เกินความคาดหวงั  
 

5.2.5 สรุปผลการศึกษาเพื่อตอบวัตถุประสงค์งานวิจัย 
จากวตัถุประสงคใ์นการวิจยัขอ้ที่ 1 เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ 

ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังน้ี จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทาง
ประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีรู้สึก
พึงพอใจกบัคุณภาพการบริการชั้นธุรกิจ ภาพลกัษณ์ของสายการบินที่เลือกใช ้และพนกังานของสาย
การบินสูงกว่ารวมถึงไดร้ับประสบการณ์ที่เกินความคาดหวงัและมีความรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาของที่นั่ง
ชั้นธุรกิจที่จ่ายไปมากกว่าผูท้ี่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และกลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช ้มีความพึงพอใจต่อ
ภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของสายการบินที่เลือกใช ้มีความพึงพอใจต่อพนกังานของสายการบิน รู้สึก
ว่าตนไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการที่เกินความคาดหวงั และยงัรู้สึกว่าความคุม้ค่าในราคา
ของที่นั่งชั้นธุรกิจที่จ่ายไป สูงกว่าผูท้ี่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและอาชีพอ่ืนๆ ขณะที่ผู ้ที่มี
อาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อความคุม้ค่าในราคาของที่นั่งชั้นธุรกิจต ่ากว่าข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ในส่วนของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คือ 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) ปัจจัยด้าน
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image)  และปัจจยัดา้นความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 

จากวตัถุประสงค์ในการวิจยัขอ้ที่ 2 เพื่อระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สรุปผลการศึกษาไดว้่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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มากที่สุด คือ ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) อนัดับสอง ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ (Brand Image) อนัดับสาม ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ด้านจิตวิทยา 
(Psychological Risk) และอนัดับสุดท้าย ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะงานวิจัย 
จากการศึกษางานวิจัย เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นัง่

ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมชองผู ้โดยสารในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) รวมถึงทราบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ 
(Business Class) ได้แก่ ความยุติธรรมของราคา (Price Fairness), ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 
Image), การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk), และคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรม (Tangibles) ผลการวิจัยฉบบัน้ีสามารถเป็นแนวทางส าคญัส าหรับผูป้ระกอบการสายการ
บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ในการปรับปรุงบริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ให้ตอบสนองความคาดหวงัของผูโ้ดยสารไดด้ียิ่งข้ึน โดยเฉพาะการน าขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบั
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจไปประยุกต์ใช้ในเชิงกลยุทธ์ ทั้งในด้านการก าหนดราคา การ
สร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการพฒันาคุณภาพบริการ เพื่อยกระดบัมาตรฐานการให้บริการและ
สร้างความแตกต่างในตลาดบริการสายการบินเต็มรูปแบบ โดยข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย
สามารถน าไปปรับใชใ้นบริบทเชิงธุรกิจได ้ดงัต่อไปน้ี 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
สายการบินควรให้ความส าคญักบัการก าหนดราคาที่สะท้อนมูลค่าของบริการ (Value-

Based Pricing) โดยเนน้การตั้งราคาตามคุณค่าและประโยชน์ที่ผูโ้ดยสารไดร้ับจากประสบการณ์การ
ให้บริการในชั้นธุรกิจ โดยราคาควรสะทอ้นถึงสิทธิประโยชน์ที่ผูโ้ดยสารไดร้ับ เช่น การเขา้ถึงเลาจ์
พิเศษ อาหารและเคร่ืองดื่มระดบัพรีเมียม ที่นัง่ปรับเอนราบ (Flat-Bed Seats) และระบบความบนัเทิง
ส่วนบุคคล โดยสายการบินสามารถส ารวจความคิดเห็นผู ้โดยสารผ่านแบบสอบถามหรือการ
สัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อประเมินระดับความคุม้ค่าในมุมมองของผูโ้ดยสาร ขอ้มูลที่ได้สามารถน าไป
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ปรับโครงสร้างราคา เช่น การเสนอแพ็กเกจพิเศษส าหรับผูโ้ดยสารที่เดินทางระยะไกล หรือการ
เสนอราคาที่หลากหลาย เช่น ราคาส าหรับผูโ้ดยสารที่ต้องการความยืดหยุ่นในการเปล่ียนแปลงตัว๋ 
หรือราคาที่ลดลงส าหรับผูโ้ดยสารที่จองล่วงหน้า ซ่ึงการก าหนดราคาตามมูลค่าไม่เพียงช่วยเพิ่ม
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร แต่ยงัสร้างความรู้สึกว่าไดร้ับบริการที่สมเหตุสมผลและคุม้ค่าสามารถ
ช่วยดึงดูดลูกคา้ใหม่ในระยะยาวได ้รวมถึงควรเพิ่มความโปร่งใสของราคาโดยการช้ีแจงรายละเอียด
ค่าใชจ้่ายและประโยชน์ที่ผูโ้ดยสารจะไดร้ับจากบริการชั้นธุรกิจ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และหลีกเล่ียง
ความรู้สึกไม่พอใจ รวมถงึสายการบินควรพฒันานโยบายการสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของที่นั่งชั้น
ธุรกิจให้โดดเด่น เพื่อเพิ่มการรับรู้และความพึงพอใจ ก าหนดเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ที่ชดัเจนและ
สอดคลอ้งกบัค่านิยมของกลุ่มเป้าหมาย  เช่น ความหรูหรา ความเช่ือถือได ้หรือ  ความเป็นมืออาชีพ 
โดยส่ือสารเร่ืองราวของตราสินค้า (Brand Storytelling) ผ่านช่องทางทางการตลาดที่หลากหลาย 
(Multi-Channel Marketing) 

นอกจากน้ี ควรพฒันาความร่วมมือกับพนัธมิตรธุรกิจ (Loyalty Partnerships) เพื่อเพิ่ม
คุณค่าให้กบัผูโ้ดยสาร โดยความร่วมมือน้ีอาจครอบคลุมโรงแรมระดบัหรู ร้านอาหาร บริการเช่ารถ 
หรือธุรกิจบัตรเครดิต โดยมุ่งหวังให้ผู ้โดยสารได้รับสิทธิพิเศษเพิ่มเติมจากการใช้บริการ 
ตวัอย่างเช่น การเสนอแพก็เกจที่รวมตัว๋โดยสารชั้นธุรกิจและการเขา้พกัในโรงแรมระดบัพรีเมียมใน
ราคาพิเศษ หรือการเพิ่มสิทธิประโยชน์ เช่น คะแนนสะสมไมล์ที่สามารถแลกบริการของพนัธมิตร
ได ้เช่น การพกัโรงแรม 5 ดาว หรือบริการรับส่งสนามบิน หรือกิจกรรมพิเศษในจุดหมายปลายทาง 
กลยุทธ์ร่วมมือกับพนัธมิตรธุรกิจ (Loyalty Partnerships) จะช่วยขยายการรับรู้แบรนด์ของสายการ
บินในระดบัสากล และสร้างความจงรักภกัดีของผูโ้ดยสารผ่านการเพิ่มมูลค่าบริการ นอกจากน้ี การ
รวมคะแนนสะสมไมล์จากสายการบินและพนัธมิตรยงัเพิ่มแรงจูงใจให้ผูโ้ดยสารเลือกใชบ้ริการซ ้ า
ในอนาคต และช่วยสายการบินสร้างเครือข่ายพนัธมิตรที่เสริมความแข็งแกร่งของแบรนด์ในตลาด 

ในแง่ของการลดความเส่ียงด้านจิตวิทยา สายการบินควรให้ความมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสาร
ผ่านการประชาสัมพนัธ์มาตรฐานความปลอดภยัและคุณภาพการบริการ ตวัอย่างเช่น การแสดงรีวิว
จากผูโ้ดยสารที่มีประสบการณ์ดีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ เช่น ความสะดวกสบายของที่นัง่ หรือความ
รวดเร็วในการจดัการเที่ยวบินล่าช้า หรือการให้ขอ้มูลเชิงบวกผ่านช่องทางส่ือสารต่างๆ และควรมี
แผนการจัดการสถานการณ์ฉุกเฉินรวมถึงมีการจัดการปัญหาอย่างโปร่งใสและรวดเร็วเมื่อเกิด
เหตุการณ์ไม่คาดคิด เช่น เที่ยวบินล่าชา้หรือยกเลิก โดยสายการบินควรน าเสนอวิธีการเยียวยาที่เป็น
ธรรมและชัดเจนแก่ผูโ้ดยสาร เช่น การคืนเงิน การจัดเที่ยวบินใหม่โดยไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม หรือ
การจัดหาที่พกัระหว่างรอเที่ยวบิน วิธีการเหล่าน้ีช่วยลดความกังวลและเพิ่มความไวว้างใจในสาย
การบิน 
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ข้อเสนอแนะส าหรับระดับปฏิบัติการ 
ในระดับปฏิบตัิการ สายการบินควรมีการปรับปรุงดา้นการส่ือสารและการตลาดโดย

การเพิ่มแคมเปญเปรียบเทียบคุณค่า (Value Proposition Campaign) ส่ือสารว่าเหตุใดราคาของสาย
การบินจึงมีความคุม้ค่าผ่านจุดเด่น เช่น คุณภาพอาหาร บริการส่วนตวั หรือความสะดวกสบายในที่
นั่ง ใช้รีวิวหรือค าพูดจากลูกคา้ ที่พึงพอใจ เพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้และสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง
รวมถึงสายการบินควรมุ่งรักษามาตรฐานส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจ เช่น การปรับปรุงที่นั่ง
ปรับเอนราบ (Flat-Bed Seats) ให้มีฟังก์ชนัที่ตอบสนองความตอ้งการ เช่น ระบบปรับอุณหภูมิ หรือ
พื้นที่ส่วนตัวมากข้ึน นอกจากน้ี ควรอัปเกรดระบบความบันเทิงส่วนบุคคล เช่น การให้บริการ
ภาพยนตร์และเพลงที่อปัเดตอย่างสม ่าเสมอ  

ในด้านบุคลากร สายการบินควรมีการอบรมพนักงานอย่างต่อเน่ืองเพื่อพฒันาทกัษะ
การให้บริการในชั้นธุรกิจ เช่น การสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสาร การส่ือสารที่เป็นมิตรและมือ
อาชีพ รวมถึงการจดัการขอ้ร้องเรียนอย่างเหมาะสมและรวดเร็ว  

นอกจากน้ี สายการบินควรออกแบบโปรโมชั่นและสิทธิพิเศษที่ตอบสนองพฤติกรรม
การเดินทางของผูโ้ดยสารที่ใช้บริการที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) เช่น โปรโมชั่นส าหรับการ
เดินทางในวนัธรรมดา หรือแพ็กเกจพิเศษส าหรับเส้นทางบินยอดนิยม เช่น โตเกียวและลอนดอน 
สามารถท าไดโ้ดยส ารวจและวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายแบบเจาะลึก ซ่ึงการใชข้อ้มูลเชิงลึก (Customer 
Insights) จากพฤติกรรมการเดินทางจะช่วยให้สายการบินสามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะ
กลุ่มไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังต่อไป 
5.4.1 การศึกษาครั้ งต่อไปควรพิจารณาขยายขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างให้มีความ

หลากหลายมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเพิ่มกลุ่มตวัอย่างที่เป็นผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ และ
ผูโ้ดยสารที่ใช้บริการในเส้นทางบินระยะส้ัน (Short-haul flights) เพื่อให้ได้ขอ้มูลเชิงลึกที่มีความ
ครอบคลุมและสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้อย่างกว้างขวางมากข้ึน อนัจะน าไปสู่การพฒันาการ
ให้บริการที่ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารที่หลากหลายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

5.4.2 การศึกษาครั้ งต่อไปควรศึกษาความสัมพนัธ์แบบตรงกันขา้ม ระหว่างการรับรู้
ความเส่ียงด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) และ คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ กล่าวคือ การรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา 
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(Psychological Risk) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก ในขณะที่คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) มีความสัมพนัธ์เชิงลบ อย่างละเอียดมากข้ึน 

5.4.3 การศึกษาครั้ งต่อไปควรพิจารณาเพิ่มเติมตวัแปรที่มีความส าคญัในบริบทปัจจุบนั  
เช่น ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีการให้บริการ หรือความยัง่ยืน (Sustainability) ซ่ึงเป็นประเด็นที่ผูโ้ดยสาร
ให้ความส าคญัมากข้ึนในปัจจุบนั การศึกษาปัจจยัเหล่าน้ีจะช่วยให้เขา้ใจพฤติกรรมและการตดัสินใจ
ของผูโ้ดยสารในยุคปัจจุบนัไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน 

5.4.4 การศึกษาครั้ งต่อไปควรพิจารณาใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed 
Method Research) โดยการน าการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มาใชค้วบคู่กบัการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความลึกซ้ึงและครอบคลุมมากยิ่งข้ึน การ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) หรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) จะช่วยให้
เขา้ใจมุมมอง ความคิดเห็น และความต้องการของผูโ้ดยสารได้อย่างละเอียดและชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
อนัจะน าไปสู่การพฒันาขอ้เสนอแนะที่มีความเป็นรูปธรรมและสามารถน าไปปฏิบตัิไดจ้ริง 

 
 

5.5 ข้อจ ากัดของการวิจัย 
5.5.1 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู ้โดยสารชาวไทย ซ่ึงอาจไม่สะท้อนถึงมุมมองที่

หลากหลายของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ 
5.5.2 การใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกัในการเก็บขอ้มูลอาจท าให้ขอ้มูลบางส่วน

ขาดความลึกซ้ึง โดยเฉพาะในประเด็นที่เก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก ประสบการณ์ และความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสาร 

5.5.3 การเก็บขอ้มูลภายในท่าอากาศยานมีขอ้จ ากัดทั้งด้านพื้นที่และเวลา เน่ืองจาก
ความกงัวลในการรบกวนผูโ้ดยสาร และขอ้ก าหนดดา้นความปลอดภยัของสนามบิน นอกจากน้ี ยงัมี
ความยากล าบากในการแยกแยะระหว่างผู ้โดยสารชั้นประหยดัและชั้นธุรกิจในบริเวณพื้นที่
สาธารณะของสนามบิน 

5.5.4 การไม่ได้รับอนุญาตให้เก็บขอ้มูลในบางพื้นที่ เช่น บริเวณเคาน์เตอร์จ าหน่าย
บตัรโดยสาร ห้องรับรองพิเศษ หรือพื้นที่ให้บริการเฉพาะของสายการบิน ท าให้ไม่สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลเชิงลึกบางประการที่อาจมีความส าคญัต่อการวิจยั 

5.5.5 การเก็บขอ้มูลในช่วงเวลาที่จ  ากดัอาจไม่สะท้อนถึงความแตกต่างของพฤติกรรม
การใชบ้ริการในช่วงเวลาต่างๆ เช่น ช่วงเทศกาล ช่วงนอกฤดูกาลท่องเที่ยว หรือช่วงการเดินทางเพื่อ
ธุรกิจที่มีความแตกต่างกนั 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class)                                                   
ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

ค าชี้แจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบบัน้ีไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อประกอบการคน้ควา้แบบอิสระ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง 
ของการศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการจัดการธุรกิจ วิทยาลยัการจัดการ มหาวิทยาลยัมหิดล ทั้งน้ี 
ผูว้ิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือตอบแบบสอบถามฉบับน้ีตามความเป็นจริงและครบถว้น เพื่อให้
ผลการวิจัยมีประสิทธิภาพ โดย ขอ้มูลส่วนบุคคลที่ได้รับจากการท าแบบสอบถาม ผูว้ิจัยจะเก็บ
รักษาเป็นความลบัอย่างเคร่งครัด และไม่เปิดเผยต่อสาธารณชนในกรณีใด ๆ ทั้งส้ิน  

แบบสอบถามประกอบดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนที่ 1 ค าถามคดักรอง 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการสายการบิน 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที ่

นัง่ชั้นธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจ (Business 
Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ส่วนที่ 5 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรอง 
ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง  หนา้ตวัเลือกที่ตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1. ท่านอายุมากกว่า 18 ปี ใช่หรือไม่  

 ใช ่      ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
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2. ท่านเคยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) ภายใน 1 ปีที่ผ่านมาหรือไม่ 

 ใช ่      ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
 

3. ระยะเวลาของเที่ยวบินที่ท่านเลือกใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 

 เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินต ่ากว่า 3 ชัว่โมง (จบแบบสอบถาม) 
 เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินระหว่าง 3 – 6 ชัว่โมง (Medium – Haul Flights)  
 เที่ยวบินที่มีก าหนดเวลาบินมากกว่า 6 ชัว่โมง (Long – Haul Flights) 

 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full 
Service Carrier) 
ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง  หนา้ตวัเลือกที่ตรงกบัขอ้มูลของท่านมากที่สุด 

1. ท่านใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินใดล่าสุด 
 Air Canada                                  KLM Royal Dutch Airlines 
 Air France    Lufthansa 
 All Nippon Airways   Malaysia Airlines 
 Austrian Airlines   Philippine Airlines 
 Bangkok Airwas    Qatar Airways 
 Cathay Pacific Airways   Scandinavian Airlines 
 China Airlines    Singapore Airlines 
 Emirates    Swiss International Airlines 
 EVA Airways    Thai Airways International 
 Finnair     Turkish Airlines 
 Japan Airlines    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……….. 
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2. ท่านใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินใดบ่อยที่สุด 
 Air Canada                                  KLM Royal Dutch Airlines 
 Air France    Lufthansa 
 All Nippon Airways   Malaysia Airlines 
 Austrian Airlines   Philippine Airlines 
 Bangkok Airways   Qatar Airways 
 Cathay Pacific Airways   Scandinavian Airlines 
 China Airlines    Singapore Airlines 
 Emirates    Swiss International Airlines 
 EVA Airways    Thai Airways International 
 Finnair     Turkish Airlines 
 Japan Airlines    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……….. 

 

3. ท่านเลือกเดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินไปยังเมืองและ
ประเทศใดล่าสุด (โปรดระบุทั้งเมืองและประเทศ) 

 เมือง  ……………………   ประเทศ …………………… 
 

4. วัตถุประสงค์ที่ท่านตัดสินใจเดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการ
บิน (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 ท่องเที่ยว                                  ท างาน / ติดต่อธุรกิจ 
 เยี่ยมครอบครัว / ญาติ   กลบัภูมิล าเนา 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………..   

 
5. บุคคลใดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกจิ (Business Class) ของสายการ

บิน (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 ครอบครัว    เพื่อน   แฟน 
 สามี / ภรรยา    ตนเอง 
 ส่ือโซเชียลมีเดีย    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………..  
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6. ความถ่ีในการเดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินโดยเฉลี่ย 
 นอ้ยกว่า 1 ครั้ งต่อปี   1 – 3 ครั้ งต่อปี 
 4 – 6 ครั้ งต่อปี    7 – 9 ครั้ งต่อปี 
 10 – 12 ครั้ งต่อปี    มากกว่า 12 ครั้ งต่อปี 

 
7. ท่านเดินทางโดยใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบินในช่วงวันใด 

 วนัจนัทร์ – ศุกร์    วนัเสาร์ - อาทิตย ์
 วนัหยุดนกัขตัฤกษ์   วนัหยุดประจ าปี 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………..    

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ 
(Business Class) ของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
ค าชี้แจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงขอ้เดียว 

 
โดยที ่ ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สุด 

ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1) สายการบินให้บริการตามสัญญาหรือตามเงื่อนไข      
2) สายการบินให้ความสนใจกบัปัญหาของลูกคา้      
3) สายการบินให้การบริการที่ปราศจากขอ้ผิดพลาดและ
ขอ้บกพร่อง 

     

4) สายการบินมีการจดัการการเช็คอิน (Check – in) และ
สัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ 

     

5) สายการบินมีการบริการจองเที่ยวบินที่มีคุณภาพ      
6) เที่ยวบินมีความตรงเวลาตามตารางการบิน      
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
1) พนกังานของสายการบินให้บริการดว้ยความรวดเร็ว      
2) สายการบินให้บริการขอ้มูลเก่ียวกบัการเดินทางและ
ตารางเวลาที่ถูกตอ้ง 

     

3) พนกังานของสายการบินสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่าง
ทนัท่วงที 

     

4) พนกังานของสายการบินมีความพร้อมที่จะให้บริการ      
5) จ านวนพนกังานของสายการบินเพียงพอต่อการ
ให้บริการอย่างทัว่ถึง 

     

6) พนกังานของสายการบินตอบสนองทนัทีเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือ 
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

3. ความมั่นใจ (Assurance) 
1) สายการบินมีความพร้อมในการให้บริการดา้นขอ้มูล 
ข่าวสาร และการตอบขอ้ซักถาม 

     

2) สายการบินมีการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพ      
3) สายการบินมีความน่าเช่ือถือ      
4) พนกังานของสายการบินมีความรู้และทกัษะในการ
ให้บริการ 

     

5) พนกังานของสายการบินมีความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ 

     

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
1) พนกังานของสายการบินให้ความช่วยเหลือหรือช่วย
แกไ้ขปัญหาอย่างเต็มความสามารถ 

     

2) พนกังานของสายการบินสามารถเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

     

3) พนกังานของสายการบินบริการดว้ยความเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 

     

4) พนกังานของสายการบินแสดงให้เห็นถึงการบริการที่
ออกมาจากหัวใจ 

     

5) พนกังานของสายการบินให้ความสนใจผูโ้ดยสารทุก
คนเป็นรายบุคคล 

     

5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
1) เคร่ืองบินมีสภาพที่ด ี      
2) พนกังานของสายการบินมีความเป็นมืออาชีพ      
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
3) จ านวนเที่ยวบินมีความเหมาะสมในแต่ละเส้นทางบิน      
4) ระบบการเช็คอิน (Check–in) มีความสะดวกรวดเร็ว      
5) ที่นัง่โดยสารมีความสะดวกสบาย      
6) อุปกรณ์ภายในห้องโดยสารชั้นธุรกิจอยู่ในสภาพที่ดี 
พร้อมใชง้าน 

     

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
1. ด้านกายภาพ (Physical Risk) 
1) อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในชั้นธุรกิจไม่ได้
มาตรฐาน 

     

2) พนกังานของสายการบินขาดความระมดัระวงัในการ
บริการ 

     

3) พนกังานของสายการบินให้ขอ้มูลและค าแนะน าที่
ผิดพลาด 

     

4) ขนาดและความกวา้งของเก้าอ้ีโดยสารของชั้นธุรกิจท า
ให้ท่านรู้สึกไม่สะดวกสบาย 

     

5) ห้องโดยสารในชั้นธุรกิจไม่สะอาด อาจจะส่งผลเสีย
ต่อสุขภาพของท่าน 

     

2. ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
1) การให้บริการของชั้นธุรกิจไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของท่านตามที่คาดหวงัไว ้

     

2) คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
เป็นไปตามที่สายการบินโฆษณา / เงื่อนไขที่ก าหนด 
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

2. ด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) 
3) พนกังานของสายการบินมีจ านวนไม่เพียงพอในการ
บริการอย่างทัว่ถึง 

     

4) พนกังานของสายการบินมีความรู้และทกัษะไม่มาก
พอในการให้บริการ 

     

5) สายการบินอาจท าให้สัมภาระของท่านเกิดช ารุด / 
เสียหาย หรือสูญหายได ้

     

3. ด้านการเงิน (Financial Risk) 
1) ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกสูงกว่า
ที่ท่านคาดหวงัไว ้

     

2) คุณภาพการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ท่านเลือกใชไ้ม่
คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

     

3) การซ้ือบตัรโดยสารเพื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจอาจมี
ค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น ค่าธรรมเนียมช าระเงินผ่าน
บตัรเครดิต 

     

4) ราคาบตัรโดยสารของชั้นธุรกิจมีความผนัผวน      
5) ท่านรับรู้ว่าการเปล่ียนแปลงเที่ยวบิน อาจจะมี
ค่าใชจ้่ายสูงข้ึนมาก เมื่อเทียบกบัการซ้ือบตัรโดยสารใหม ่

     

6) ท่านรู้สึกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินในการซ้ือบตัร
โดยสารของท่านอาจไม่ปลอดภยั 

     

4. ด้านสังคม (Social Risk) 
1) ท่านรู้สึกเสียหนา้จากการให้บริการของชั้นธุรกิจที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐาน 
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

4. ด้านสังคม (Social Risk) 
2) ท่านกงัวลว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจจะท าให้สังคมมี
ความคิดต่อท่านในเชิงลบ 

     

3) ท่านรู้สึกไม่ภูมิใจในการใชบ้ริการชั้นธุรกิจ      
4) ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เป็นที่ยอมรับจาก
บุคคลรอบขา้ง 

     

5) การใชบ้ริการของชั้นธุรกิจท าให้ภาพลกัษณ์ของท่าน
ไม่ดีในสายตาของบุคคลรอบขา้ง 

     

5. ด้านเวลา (Time Risk) 
1) ท่านใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการชั้นธุรกิจ 
แต่การบริการกลบัไม่ดีตามที่หวงั 

     

2) ท่านเสียเวลาจากการใชบ้ริการชั้นธุรกิจที่ไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั 

     

3) ท่านเสียเวลาจากการท างานที่ผิดพลาดของพนกังาน
ของสายการบิน 

     

6. ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
1) ท่านรู้สึกผิดหวงัจากการที่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือกไม่สามารถให้บริการตามที่ท่านคาดหวงัไว ้

     

2) ท่านมีความกงัวลใจในคุณภาพการให้บริการของชั้น
ธุรกิจ 

     

3) ท่านคิดว่าการใชบ้ริการชั้นธุรกิจไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์
ของท่าน 
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

6. ด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 
4) ท่านมีความกงัวลเมื่อไดร้ับข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกบั
การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบิน เช่น ข่าวการ
ยกเลิก / เปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 

     

5) ระหว่างการเดินทาง ท่านมีความหวาดกลวัว่าอาจเกิด
เหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน เช่น เคร่ืองยนตข์ดัขอ้ง เคร่ืองบิน
ตกหลุมอากาศ 

     

6) ระหว่างการเดินทาง ท่านกงัวลว่าผูร่้วมเดินทางของ
ท่านจะมีพฤติกรรมที่ท าให้ท่านไม่พึงพอใจ เช่น ส่งเสียง
ดงั  ไม่มีมารยาท 

     

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
 1. ด้านการใช้งาน (Functional Value) 
1) การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกมี
ความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 

     

2) ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกใชเ้หมาะสมต่อคุณภาพการบริการที่ไดร้ับ 

     

3) การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกให้คุณค่าที่ดีแก่ท่านเมื่อเทียบกบัสายการบินอ่ืนๆ 

     

4) การใชบ้ริการที่นัง่ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่าน
เลือกเป็นวิธีที่สะดวกในการเดินทาง 

     

5) ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกมีคุณภาพที่เป็น
มาตรฐานยอมรับได ้

     

 
 
 
 



 312 

ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

 2. ด้านอารมณ์ (Emotional Value)      
1) ท่านรู้สึกดีเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่
ท่านเลือก 

     

2) ท่านรู้สึกผ่อนคลายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการ
บินที่ท่านเลือก 

     

3) ท่านรู้สึกสะดวกสบายเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือก 

     

4) ท่านรู้สึกเพลิดเพลินเมื่อใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสาย
การบินที่ท่านเลือก 

     

5) การใชบ้ริการชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกท า
ให้ท่านมีความสุข 

     

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
1) ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ีช่ือเสียงและ
เป็นที่รู้จกั 

     

2) ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ีจุดเด่นที่น่า
จดจ าส าหรับท่าน 

     

3) ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชแ้ตกต่างจาก
คู่แข่ง 

     

4) ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ดีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 

     

5) ชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือกใชม้ีภาพลกัษณ์ที่
ไดร้ับการยอมรับจากสากล 

     

6) ท่านให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจของ
สายการบินที่ท่านเลือกใช ้
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ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพงึพอใจ 
ในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสาย
การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

ปัจจัยด้านความยุติธรรมของราคา (Price Fairness) 
1) ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจที่ท่านเสียไปคุม้ค่ากบัมูล
ค่าที่ท่านไดร้ับ 

     

2) ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก
เป็นที่ยอมรับได ้

     

3) ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก 
มีความเป็นธรรมเมื่อเปรียบเทียบกบัสายการบินอ่ืน 

     

4) ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก 
มีความสมเหตุสมผล 

     

5) ราคาบตัรโดยสารชั้นธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก
เหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ 

     

 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของ
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
ค าชี้แจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงขอ้เดียว  
 

โดยที ่ ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สุด 
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
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ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ที่น่ังช้ันธุรกิจ (Business Class) ของสายการบิน 
ที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier)  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ระดับความคิดเห็น 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1) ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพการบริการชั้น
ธุรกิจของสายการบินที่ท่านเลือก  

     

2) ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อภาพลกัษณ์ของชั้นธุรกิจ
ของสายการบินที่ท่านเลือก 

     

3) ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อพนกังานของสายการบิน      
4) ท่านไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการที่เกิน
ความคาดหวงั 

     

5) ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจต่อความคุม้ค่าในราคาของที่
นัง่ชั้นธุรกิจที่ท่านจ่าย 

     

 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง  หนา้ตวัเลือกที่ตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 
1. เพศ  

 ชาย    หญิง    เพศทางเลือก 
 

2. อายุ  
 18 - 25 ปี   26 - 35 ปี   36 - 45 ปี 
 46 - 55 ปี   มากกว่า 55 ปีข้ึนไป   

 
3. สถานภาพ 

 โสด    สมรส  หย่าร้าง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย  
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4. ระดับการศึกษา 
 ต ่ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 

 
5. อาชีพ 

 นกัเรียน/นกัศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั   เกษียณอายุ 
 พนกังานบริษทัเอกชน  ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………… 

 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท   15,001 - 25,000 บาท   
 25,001 - 35,000 บาท    35,001 - 45,000 บาท   
 45,001 - 55,000 บาท    มากกว่า 55,000 บาทข้ึนไป 

 
 

จบแบบสอบถาม 
ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีท่่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ข้อมูล 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือตอบรับการขอความอนุเคราะห์ข้อมลู 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 




