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The purpose of this research was to study Thai passengers' satisfaction on domestic 

airlines services. 

The sample size contained a group of 400 Thai passengers (N4OO) by Quota 

sampling. Questionnaire was used as a tool for data collection. The statistical analysis of the 

questionnaire data was to find mean and standard deviation, and also to compare the 

satisfaction on the service among respondents with different demographics; gender, age, 

educational level, career, income by using t-test and one way analysis of variance. If the 

results were significantly different at 0.05 level, the Scheffe method would be then employed. 

The results indicated that the majority of the respondents, accounted for 60 percent, 

was the passengers who regularly travel with low cost airline. Among them, the vast majority 

gender was female which was accounted for 63 %. Respondents with age range between 25- 

35 years old represented 59.75 % and with bachelor degree were accounted for 63.25%. The 

majority of them (60.50 percent) were employed in private companies. Moreover, the majority 

sf respondents earned the average income between 10,000 - 20,000 Baht which represented 

40.25 %. Additionally, 47.25% of respondents consumed an airline service only once in the 

past 6 months. 

The results showed that the passengers had the high expectation and satisfaction with 

the domestic airlines services in all attributes. There were significant differences at 0.05 level 

in term of marketing mix, on-ground services, and in-flight services excluding the passenger's 

service satisfaction from the gender in term of marketing mix and in - flight services and 

education level factor in term of on-ground services and in - flight services. 
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ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานการ
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บริการภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานความนาเช่ือถือ............................................ 

ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานความปลอดภยั............................................ 

เปรียบเทียบระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน 
ดานการบริการบนเคร่ืองบิน ระหวางระดับการศึกษา......................................................... 

ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการบนเคร่ืองบินระหวางระดับการศึกษา ดานความนาเช่ือถือ............................... 

ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการบนเคร่ืองบินระหวางระดับการศึกษา ดานความปลอดภัย................................ 

ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการบนเคร่ืองบินระหวางระดับการศึกษา ดานความเขาใจ........................................... 

หนา 
 

78 
 

78 
 

79 
 

79 
 

80 
 

81 
 

82 
 

83 
 

83 
 

84 
 

84 
 

85 
 

86 
 

87 
 

87 



 

  

 

ฐ 

ตารางท่ี 
59 
 
60 
 
61 
 
62 
 
63 
 
64 
 
65 
 
66 
 
67 
 
68 
 
69 
 
70 
 
71 
 
72 
 
73 
 

 

เปรียบเทียบระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ใน
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ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานปจจยั
สวนผสมทางการตลาดระหวางอาชีพ ดานกระบวนการทํางาน.......................................... 

เปรียบเทียบระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน 
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ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการดานการ
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศไทยมีบทบาทอันสําคัญยิ่งที่รัฐบาลถือเปนอุตสาหกรรม
กอบกูเศรษฐกิจของประเทศ ในภาวะเศรษฐกิจที่กําลังทรงตัวอยูในขณะนี้ ในขณะที่อุตสาหกรรมอื่น
กําลังปดตัวลงหรือชะลอการผลิตเพราะพิษเศรษฐกิจ อุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศไทยยังคงมี
การเติบโตสูงขึ้นอยางตอเนื่อง ซ่ึงอุตสาหกรรมทองเที่ยวของไทยถือเปนอุตสาหกรรมที่มีบทบาทสําคัญ
ในการพัฒนาเศรษฐกิจของชาติเลยทีเดียว (สมบัติ กาญจนกิจ, 2541) ซ่ึงอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปน
อุตสาหกรรมที่ประกอบดวยธุรกิจมากมายหลายประเภททั้งธุรกิจที่ เกี่ยวของโดยทางตรงตอ
อุตสาหกรรมการทองเที่ยว ไดแก ธุรกิจการขนสง ที่พักแรม อาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการทองเที่ยว 
ฯลฯ และธุรกิจที่เกี่ยวทางออม ไดแก การผลิตสินคาทางเกษตร หัตถกรรม การกอสราง อุตสาหกรรม 
เครื่องจักร รวมทั้งกิจการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการของรัฐ เปนตน (นิศา ชัชกุล, 2551) 
 ธุรกิจสายการบินจึงถือเปนอีกธุรกิจหนึ่งในระบบอุตสาหกรรมการทองเที่ยวซ่ึงนํารายไดเขาสู
ประเทศไทยเปนอยางมากในแตละป โดยในปจจุบันการคมนาคมขนสงทางอากาศถือเปนชองทางสําคัญ
ในการเดินทางของนักทองเที่ยวที่กําลังไดรับความนิยมเปนอยางสูง เนื่องจากรวดเร็ว สะดวกสบาย และ
มีความปลอดภัยสูงกวาเมื่อเทียบกับการบริการขนสงทางอื่นและมีสายการบินพาณิชยผูใหบริการ
ทางการบินอยูมากขึ้น ทั้งสายการบินที่รับสงเฉพาะสินคา สายการบินที่รับสงเฉพาะผูโดยสาร และสาย
การบินที่รับสงทั้งผูโดยสารและสินคาไปพรอมกัน 

สําหรับประเทศไทยในอดีตมี บริษัท เดินอากาศไทย จาํกัด สายการบินเดียวดําเนนิกิจการการ
ภายในประเทศ และดําเนินกิจการเพยีงรายเดียวเร่ือยมาจนถึงปพ.ศ.2531 คณะรัฐมนตรีไดมีมติให
ดําเนินการรวมกิจการการบนิภายในประเทศที่ดําเนินการ โดยบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด เขากับกิจการ
ของบริษัท การบนิไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงนับตั้งแตนั้นเปนตนมาปริมาณผูโดยสารไดมีการเพิ่มขึ้น
อยางรวดเรว็และอยางตอเนือ่งมาโดยตลอด ทําใหธุรกจิสายการบินเติบโตขึ้นเรื่อยๆ แตอยางไรก็ตาม
รัฐบาลก็ยังคงอนุญาตใหบริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) เปนเพยีงบริษัทเดยีวที่ไดรับสิทธิ์ประกอบ
ธุรกิจการบินภายในประเทศ ซ่ึงตอมาไดมกีารผอนปรนขอจํากัดนี้ลงตามลําดับ จึงทาํใหเกิดสายการบิน
ภายในประเทศอื่นๆตามมา ไดแก สายการบินบางกอกแอรเวยส สายการบินแอรอันดามัน สายการบินโอ
เรียนทไทยแอรไลน สายการบินพีบีแอร และสายการบินภูเก็ตแอรไลน  แตการบินไทยก็ยงัคงครองสวน
แบงการตลาดสูงสุดตลอดมาเปนระยะเวลายาวนาน     

ในป พ.ศ. 2546 นโยบายการเปดเสรีการขนสงทางอากาศหรือที่เรียกกันวา “การเปดนานฟา
เสรี” ทําใหเกิดธุรกิจสายการบินแบบใหมที่เรียกวาสายการบินตนทุนต่ํา ซ่ึงเปนสายการบินที่เนนการ
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เดินทางแบบประหยดัแตยังคงความปลอดภยัในการบินสูงตามมาตรฐานสากล สําหรับสายการบิน
ตนทุนต่ําสายแรกในประเทศไทยคือ สายการบินไทยแอรเอเชีย จากการรวมลงทนุระหวางบริษทัแอร
เอเชีย และบรษิัทชินคอรปเปอรเรชั่น หลังจากนั้นก็มีสายการบินตนทนุต่ําอื่นๆเกิดขึน้ตามมา เชน สาย
การบินนกแอร ซ่ึงเกิดจากการเปนหุนสวนของบริษัทการบินไทย และบริษัท สกายเอเชีย จํากัด และสาย
การบิน วันทโูก ที่ถือกําเนิดจากการ แยกธุรกจิสวนหนึ่งของสายการบินโอเรยีนทไทยแอรไลน มา
ใหบริการในรูปแบบสายการบินตนทุนต่ํา (สถาบันวิจัยการบินไทย, 2549) 

รัฐบาลในหลายๆประเทศมีแนวคิดเชนเดยีวกันวา การเดินทางทางอากาศจะเปนสิ่งที่จําเปนตอ
การดําเนนิชีวติของประชาชนไปแลว สําหรับประเทศไทยนั้น นอกจากการเดนิทางทางอากาศจะจัดเปน
กิจการสาธารณูปโภคประเภทหนึ่งของประเทศแลว ยงัจัดเปนโครงสรางพื้นฐาน อยางหนึ่งทีม่ีบทบาท
และเปนตวัแปรสําคัญตอการพัฒนาประเทศทั้งในดานเศรษฐกิจ การคา และการลงทุนระหวางประเทศ 
จึงถือไดวาการบริการขนสงทางอากาศนั้นเปนอีกทางเลอืกหนึ่งที่ไดรับความนิยมจากประชาชน จนทํา
ใหธุรกิจสายการบินมีการแขงขันที่คอนขางสูง และมีสายการบินหลายลักษณะใหประชาชนไดเลือกใช
บริการตามความพึงพอใจ แตอยางไรก็ดทีี่ผานมาธุรกิจสายการบินของไทยไดรับผลกระทบรุนแรงจาก
ภาวะวกิฤตเศรษฐกิจโลก ทัง้ปจจัยราคาน้าํมันที่สูงขึ้น ประกอบกับปจจัยทางการเมอืงของไทย และการ
ระบาดของโรคไขหวัดใหญสายพันธุใหม2009 ทําใหหลายสายการบนิตองปดตัวลงเนื่องจากไมสามารถ
ทนรับกับสภาวะขาดทนุได อีกทั้งปริมาณผูโดยสารทีม่ีจํานวนนอยลง จนถึงชวงคร่ึงหลังของป พ.ศ.
2552 ธุรกิจสายการบินเริ่มเปลี่ยนไปในทิศทางที่ดีขึ้นตามสัญญาณการฟนตัวของตลาดนักทองเทีย่วและ
การคาระหวางประเทศ ที่ปรับตัวดีขึ้นตอเนื่อง แตยังคงมีปจจัยเส่ียงอยูหลายดาน เชน ราคาน้ํามันซึ่งมี
ทิศทางกลับสูชวงขาขึ้น ขณะที่การแขงขันของธุรกิจจะยิ่งทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้น อีกทั้งในเรือ่งของ
ความไมแนนอนของสภาวะทางการเมืองของไทย ที่สงผลกระทบตอธุรกิจทองเที่ยวและธุรกิจสายการ
บินของไทยเปนอยางยิ่ง   
 จากเหตุปจจยัตางๆเหลานี้ทาํใหสายการบินที่ยังคงอยูในตลาดตองดําเนินการปรับกลยุทธ เพื่อ
สรางความแข็งแกรงใหรอดพนจากวิกฤตการณขาดทุนและประครองธุรกิจของตนใหดําเนนิอยูตอไปได  
ดังนั้นการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ จึงถือเปนสิ่งสําคัญ ที่จะทําใหธุรกิจดําเนินตอไปได ซ่ึง
ความพึงพอใจของผูใชบริการนั้น ถือเปนการตอบสนองความรูสึกทางดานอารมณที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการตางๆที่ไดรับ และข้ึนอยูกับความคาดหวังของผูใชบริการกอนการรับบริการเปรียบเทยีบกับ
การรับรูส่ิงที่ไดรับบริการตางๆเหลานั้น ซ่ึงผลลัพธที่ไดจะแสดงออกมาในรูปแบบของความพึงพอใจ
หรือความไมพึงพอใจ ดังนั้นการที่เราทราบถึงความพึงพอใจของผูใชบริการจะสามารถนํามากําหนด
ยุทธศาสตรในการปรับปรุงคุณภาพการบรกิารใหเปนที่ประทับใจของผูใชบริการไดเปนอยางด ี
 ดวยเหตนุี้ผูวิจยัในฐานะเปนสวนหนึ่งของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัท การบินไทย 
จํากัด(มหาชน) ไดเล็งเหน็ถึงความสําคัญของประสิทธิภาพในการบรกิารซึ่งมีผลตอความพึงพอใจของ
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ผูโดยสาร ทั้งนี้ขอมูลที่ไดจากการวิจัยจะไดนําไปใชเพื่อเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการของแตละสายการบิน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูโดยสาร อีกทั้งยังเปนการจูงใจให
ผูโดยสารกลับมาใชบริการในครั้งตอไป จงึสนใจศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบริการสายการ
บินภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย 
 

วัตถุประสงคของงานวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย 
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินภายในประเทศ 

 
คําสําคัญ    ความพึงพอใจ    การบริการ  สายการบินภายในประเทศ   ผูโดยสารชาวไทย 
คําจํากัดความของการวิจยั 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของนักทองเที่ยวชาวไทยตอการไดรับการบริการที่ดีทางดานการจอง 
 ตั๋ว การออกบตัรที่นั่ง การขนสงสัมภาระ การบริการอํานวยความสะดวกภาคพื้นดนิ                
             การใหบริการบนเครื่องบิน คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม การใหบริการดานความปลอดภัย 

ของสายการบินภายในประเทศ 
ผูโดยสาร หมายถึง ผูใชบริการสายการบินไทย บางกอกแอรเวยส นกแอร ไทยแอรเอเชีย และวันทูโก   
การบริการ หมายถึงการใหบริการดานการจองตั๋ว การออกบัตรที่นั่ง การขนสงสัมภาระ การบริการ   
  อํานวยความสะดวกภาคพื้นดิน การใหบริการบนเครื่องบิน คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม  

การบริการดานความปลอดภัยในการใชบริการสายการบิน  
สายการบินภายในประเทศ หมายถึง สายการบินไทย บางกอกแอรเวยส นกแอร ไทยแอรเอเชยี และสาย 
 การบินวนัทูโก ที่ใหบริการในเสนทางบินภายในประเทศเทานั้น 
 

ประโยชนที่ไดรับจาการวิจัย 
ไดทราบถึงความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยทีใ่ชบริการสายการบนิภายในประเทศ อันจะ

เปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสายการบินที่บริการการบินภายในประเทศ ให
ตอบสนองความตองการของผูโดยสารใหไดมากที่สุด 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 
-เพศ 
-อายุ 
-ระดับการศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-ประวัติการใชบริการ 
 

ความพึงพอใจในการ
ใหบริการ 
 
-ความเชื่อถือได (Reliability) 
-การตอบสนอง 
(Consistency) 
-ความสามารถ 
(Competence) 
-การเขาถึงบริการ (Access) 
-ความสุภาพออนโยน 
(Courtesy) 
-การสื่อสาร 
(Communication) 
-ความนาเชื่อถือ 
(Credibility) 
-ความปลอดภัย (Security) 
-ความเขาใจ 
(Understanding) 
-การสรางสิ่งที่จับตองได 
(tangibility) 
 
ท่ีมา: พาราซุรามาน
(Parasuraman, 1988) 

 

สวนผสมทางการตลาด 
 
-ผลิตภัณฑ (Product) 
-ราคา (Price) 
-ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
-การสงเสริมการขาย 
(Promotion) 
-บุคลากร (People) 
-ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) 
-ขั้นตอนของการใหบริการ 
(Processes) 
 
ท่ีมา : คอตเลอร และ  
อารมสตรอง (Kotler and 
Armstrong, 2005) 

 

การบริการ 
 
ดานการบริการภาคพื้น 
-การบริการดานการจองตั๋ว 
-การบริการดานการออกบัตรท่ี
นั่ง 
-การบริการขนสงสัมภาระ 
-การบริการของพนักงานอํานวย
ความสะดวกภาคพื้นดิน 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 
-คุณภาพของอาหารและ
เครื่องดื่ม 
-การใหบริการดานความ
ปลอดภัยบนเครื่องบิน 
-การใหบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน 
-ความตรงตอเวลาของเที่ยวบิน 
 
ท่ีมา: บริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน), 2545 

 

ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบินภายในประเทศ 
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บทที่ 2 
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 แนวคดิและงานวิจยัที่เกีย่วของกับเรื่อง “ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของ
สายการบินภายในประเทศ” ประกอบดวย 

1. แนวคดิเกีย่วกบัสายการบิน 
2. แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
3. แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผูบริโภค 
4. แนวคดิเกีย่วกบัปจจัยสวนผสมทางการตลาด 
5. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
6. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับสายการบนิ 
 สายการบิน (Airlines) หมายถึง ผูดําเนนิการการเดินอากาศซึ่งเปนผูผลิตบริการขนสงผูโดยสาร
และสินคาทางอากาศในการสนองความตองการของผูใชบริการเพื่อบําเหน็จเปนการคา (บุญเลิศ จิตตั้ง
วัฒนา, 2542) โดยสามารถแบงประเภทของสายการบินได 3 วิธีคือ 

1. การแบงโดยใชผูบริการเปนเกณฑ ซ่ึงสามารถแบงเปน3ประเภทไดแก 

สายการบินโดยสาร (Passenger Airlines) สายการบินประเภทนี้จะใชเครื่องบินที่มีวตัถุประสงค

เพื่อการขนสงผูโดยสารและสัมภาระเทานัน้ เครื่องบินจะมีที่นั่งและหนาตาง ซ่ึงจะเห็นไดจากสายการ

บินพาณิชยทั่วไป 

สายการบินขนสงสินคา (Freight Airlines) สายการบนิประเภทนี้จะใชเครื่องบินที่มี

วัตถุประสงคในการขนสงสินคาและพัสดภุัณฑเปนหลัก โดยที่เครื่องบินประเภทนีจ้ะไมมีทีน่ั่งสําหรับ

ผูโดยสารและหนาตาง เชน เครื่องบินขนสงพัสดุของบริษัทDHL 

สายการบินแบบผสม (Combined Airlines) สายการบินประเภทนี้จะใชเครื่องบินที่ออกแบบมา

เพื่อใหใชขนสงผูโดยสารและสินคาไดพรอมๆกัน (สมยศ วัฒนากมลชัย, 2547) 

2. การแบงโดยใชลักษณะการใหบริการเปนเกณฑ ซ่ึงสามารถแบงเปน2ประเภท ไดแก 

สายการบินของรัฐ (State Air Carriers) เปนสายการบินที่รัฐเขารวมลงทุนดานธุรกิจการบินหรือ

รัฐเปนเจาของกิจการเองหรือสวนหนึ่ง เชน สายการบินไทย 



6 
 

สายการบินเอกชน (Private Air Carriers) เปนสายการบินที่เอกชนเปนเจาของกิจการแตอยู
ภายใตการควบคุมทางดานเศรษฐกิจการขออนุญาตเปดเสนทางบินและความปลอดภัยจากทางรัฐ เชน 
สายการบินนกแอร และ สายการบินบางกอกแอรเวยส 

3. การแบงโดยใชลักษณะการใหบริการเปนเกณฑ ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน2ประเภท คือ 

สายการบินแบบมีกําหนดตารางบิน (Scheduled Airlines) หมายถึง สายการบินทีใ่หบริการเปน

ประจําในเสนทางที่กําหนดทั้งภายในประเทศและระหวางประเทศ เพื่อสินจางตามตารางบินที่แนนอน 

เปนการบริการที่สม่ําเสมอและบริการแกสาธารณะชนทัว่ไป ซ่ึงสามารถแบงออกเปน2ประเภทยอย คือ 

สายการบินหลัก หมายถึงสายการบินที่ใหบริการในระดับชาติหรือระหวางประเทศ เชน สายการบิน

ยูไนเตด็ แอรไลนของสหรัฐอเมริกา เปนตน และสายการบินทองถ่ิน หมายถึงสายการบินที่ใหบริการใน

ระดับทองถ่ินหรือภายในประเทศนัน้ๆ เชน สายการบินไทยแอรเอเชยีของประเทศไทย เปนตน 

สายการบินแบบไมมีกําหนดตารางบิน (Non-Scheduled Airlines) หมายถึง สายการบินที่

ใหบริการทั้งภายในและระหวางประเทศทีม่ีลักษณะเปนการบินแบบเชาเหมาลําหรือสายการบินพิเศษ

อ่ืนๆ ซ่ึงดําเนนิการเพื่อสินจางโดยไมมีกําหนดเวลาแนนอน ซ่ึงสามารถแบงออกเปน3ประเภทยอย คือ 

1. สายการบนิเชาเหมาลํา 2. สายการบนิบริการแท็กซี่อากาศ 3. เฮลิคอปเตอร เชน บริษัท Advance 

Aviation จํากดั (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา , 2542) 

การจัดการองคการของสายการบิน 
ลักษณะการจัดโครงสรางการบริหารงานของสายการบินจะมีลักษณะคลายกับธุรกิจอื่นๆ นั่นก็

คือ มีการจัดแบงงานออกเปนสายงานที่รับผิดชอบ มีผูบังคับบัญชาตามสายงาน และมีพนักงานที่ปฏิบัติ

หนาที่ในแผนก (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2542)  ซ่ึงแบงออกเปน2สวนใหญๆ ดังนี้ 

1. งานสวนใน (Back of House Duty)  สามารถแบงเปนฝายตางๆไดดังนี ้
1.1 ฝายอํานวยการทั่วไป (General management) มีหนาที่ในการบริหารงานและควบคุม

การปฏิบัติงานของทุกฝายในภาพรวมใหเปนไปไดตามแผนงานและนโยบายที่
คณะกรรมการบริหารบริษัทวางไว บางองคกรอาจรวมไปถึงงานดานวางแผนเศรษฐกิจ
องคกรทําการวิจัยทางเศรษฐศาสตรเพื่อคาดคะเนผลตอบแทนทางเศรษฐกิจและหา
แนวโนมทางการดําเนนิงานขององคกร ดูแลเรื่องกฎหมายที่เกี่ยวของกับองคกร รวม
ไปถึงการติดตอขออนุญาตทําการบินจากกรมการขนสงทางอากาศ 
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1.2 ฝายการเงินและทรัพยสิน (Finance and Property)  มีหนาที่ในการบริหารงานดาน
การเงินและบญัชีทั้งหมดขององคกร ซ่ึงอาจแบงยอยไดอีก เชน แผนกตรวจสอบบญัชี 
แผนกจดัซื้อ เปนตน 

1.3 ฝายทรัพยากรมนุษย (Human Resource) มีหนาที่เสริมสรางความสัมพันธอันดีระหวาง
ผูบริหารและพนักงานของบริษัท รวมทั้งวางกฎระเบียบตางๆขององคกรรที่เหมาะสม 
เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติงานของพนักงาน รวมทั้งคัดสรรบุคลากรเขาทํางานในฝาย
ตางๆและจัดการฝกอบรมเพื่อพัฒนาเสริมสรางประสิทธิภาพการทํางาน 

1.4 ฝายการตลาด (Marketing) มีหนาที่ดแูลดานแผนงานและนโยบายทางการตลาดเพือ่
เสริมสรางรายไดขององคกร รวมทั้งประชาสัมพันธขอมูลสูสาธารณชนอีกดวย 

1.5 ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Service) มีหนาที่บริหารงานดาน
สารสนเทศของทั้งองคกร เชน ออกแบบโปรแกรมเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ และ
ใชในการปฏิบัติงานของฝายตางๆ 

1.6 ฝายสํารองที่นั่ง (Reservation) มีหนาทีดู่แลงานดานการสํารองที่นั่งบนเครื่องและให
ขอมลูการบริการแกผูใชบริการ 

1.7 ฝายปฏิบัติการบิน (Flight Operation) มหีนาที่ในการพัฒนานโยบายกระบวนการและ
เทคนิคในการปฏิบัติการการบิน การจัดตารางบินรวมกบัฝายการตลาด รวมทั้งตาราง
การทํางานของพนักงานทีเ่กีย่วของกับการปฏิบัติการการบิน เชน นกับิน นกับินผูชวย 
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน นอกจากนีฝ้ายปฏิบัติการการบินยังมหีนาที่ในการรักษา
มาตรฐานการบินและการบริการใหสอดคลองกับขอกําหนดทีว่างไวโดยองคกรที่
เกี่ยวของกับมาตรฐานการบนิทั้งระดับชาติและระดับนานาชาต ิ

1.8 ฝายวิศวกรรม ซอมบํารุง (Engineer and Maintenance) มีหนาที่ในการดูแลรักษาอากาศ
ยานของบริษทัใหสามารถบริการผูใชบริการไดดวยความปลอดภัย รวดเร็ว และเชือ่ถือ
ได นอกจากนี้ยังตองรกัษามาตรฐานของเครื่องบินใหไดรับการรับรองจากสถาบันที่
เกี่ยวของ 

1.9 ฝายโภชนาการ (Catering Service) มีหนาที่จดัหาอาหารและเครือ่งดื่มสําหรับการ
บริการทั้งภายในหองรับรองและบนเครื่องบิน รวมถึงงานดานดูแลความสะอาดบน
เครื่องบิน ขนถายส่ิงปฏิกูลภายหลังการใหบริการเพือ่รองรับการบริการในเทีย่วบิน
ถัดไป 

2. งานสวนหนา (Front of House Duty) สามารถแยกเปนฝายตางไดดังนี ้
2.1 ฝายออกบัตรโดยสาร (Ticketing) มีหนาที่บริการการซื้อขาย รับชําระเงินคาบตัร

โดยสารแกผูใชบริการ บางแหงอาจรวมไปถึงงานบริการดานการสมัครสมาชิกเพื่อและ
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คะแนนสะสมเที่ยวบนิที่มีโปรแกรมใหผูเดินทางไดสะสมเพื่อแลกของรางวัลหรือบัตร
โดยสารอภินนัทนาการตางๆตามเงื่อนไขของสายการบินนั้น 

2.2 ฝายบริการภาคพื้นดินและออกบัตรที่นั่ง (Ground Operation Service) มีหนาที่ดแูลให   
ความชวยเหลือผูใชบริการ ณ สนามบินทีเ่ปนจุดออก หรือขาวของเครื่องบิน ตรวจรบั
บัตรโดยสารเพื่อออกบัตรที่นั่งบนเครื่องและประสานงานกับฝายปฏิบตัิการบิน 

 
ประเภทของเที่ยวบิน 
 สายการบินโดยทั่วไปจะมีขอกําหนดตางๆหลายประการ เชน ประเภทของเครื่องบินที่มีหลาย
ประเภททําใหความสามารถในการบรรทุกผูโดยสารแตกตางกัน เสนทางการบินที่มหีลายเสนทางซึ่งแต
ละเสนทางมีระยะทางมากนอยตางกันออกไป และการวางแผนการเดนิทางของผูโดยสารที่แตกตางกัน 
ซ่ึงเปนเหตุผลที่ทําใหมีลักษณะของเทีย่วบนิที่แตกตางกนัออกไป (สมยศ วัฒนากมลชัย , 2547) ไดแบง
ประเภทของเที่ยวบนิออกเปน 3 ประเภทใหญๆ คือ 

1. เที่ยวบนิตรง (Direct or Through Flight) เปนเที่ยวบินที่เดนิทางจากจุดเริม่ตนไปยังจุดหมาย
ปลายทางดวยเครื่องบินเพียงลําเดียว ผูโดยสารจะไมมีการเปลี่ยนเครื่องบินระหวางการ
เดินทาง โดยเที่ยวบนิตรงสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทยอย คือ 
1.1 เที่ยวบนิที่ไมมีจุดแวะพักระหวางทาง ( Non-stop flight) เปนเที่ยวบินที่เดินทางออก

จากจุดเริ่มตนไปยังจดุหมายปลายทางโดยไมแวะจอดทีส่นามบินใดๆเลยตลอดเสนทาง 
1.2 เที่ยวบนิที่มีจดุแวะพกัระหวางทาง (Stop flight) เปนเที่ยวบนิที่มีจุดจอดพักเครื่องบิน

ระหวางเสนทางการเดินทาง เพื่อรับผูโดยสารเพิ่มหรือสงผูโดยสารลง โดยในแตละ
เที่ยวบนิอาจมจีุดจอดมากกวาหนึ่งจดุ 

2. เที่ยวบนิที่ตองมีการเปลี่ยนเครื่องบิน(Connect Flight) เปนการเดินทางที่ผูโดยสารตองแวะ
เปล่ียนเครื่องบินระหวางการเดินทางจากจดุเริ่มตนไปยังจุดหมายปลายทาง โดยการเปลี่ยน
เครื่องบิน โดยในแตละครั้งอาจจะเปนการเปลี่ยนไปขึ้นเครื่องบินของสายการบินเดิมที่
ผูโดยสารนั่งมา (On-line Connection) หรือเปล่ียนไปนั่งเครื่องบินของสายการบินใหมก็ได 
(Interline Connection)  

3. เที่ยวบนิที่มีการหยุดพกั ณ เมืองระหวางทาง (Stopover) เปนการเดนิทางที่ผูโดยสารจะตอง
หยุดพักในระหวางเสนทางการเดินทาง ณ เมืองใดเมืองหนึ่ง เปนระยะเวลาเกนิกวา4ชั่วโมง 
สําหรับการเดนิทางภายในประเทศ หรือเกินกวา 24 ชั่วโมงสําหรับการเดินทางระหวาง
ประเทศกอนที่จะออกเดินทางไปยังจดุหมายปลายทางตอไป 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการไดกลายเปนเกณฑที่สําคัญในการจดัหาการบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง ปญหา อุปสรรค และขอบกพรองตางๆสามารถแกไขเพื่อให
เกิดประสิทธิภาพในการใหบริการในระดับที่สูงยิ่งขึ้นได 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”  
 จิตตินันท เดชะคุปต (2543) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา การสงแสริมและแนะนํา
การบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคเกิดขึ้นหลังจากการไดยนิขอมลู ขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขาน
ถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาวอันเปน
แรงจูงใจ ผลักดันใหมีการบริการตามมาได 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงความพึงพอใจวาหมายถึงอารมณแหงความสุขและ
ความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ําจนในที่สุด
เกิดความติดใจ ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานานตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีก
นัยหนึ่งคือความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) ไดเกดิขึ้น ความจงรักภักดีจึงเปนผลสะทอนถึงความ
พอใจอยางที่สุดของลูกคา ซ่ึงมักเกิดขึ้นเมื่อลูกคาไดรับความพอใจอยางตอเนื่อง ความพอใจเพยีงครั้ง
หรือสองครั้งอาจจะยังไมไดนําไปสูความจงรักภักดีได ซ่ึงลูกคาแตละคนยอมมีความพอใจที่ไม
เหมือนกนั ขึ้นกับความตองการและประสบการณในการใชบริการ ดังนั้นการสรางความพอใจใหเกิด
เปนประจําจะพัฒนาไปสูความจงรักภกัด ี
 พิพัฒน กองกจิกุล (2547) กลาววา ความพงึพอใจของลูกคาจะเกดิขึ้นเมือ่สินคาหรือบริการของ
เราตรงกับความตองการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขาซึ่งเปนเรื่องของความรูสึกสมหวังหรือเกิน
ความคาดหวังที่เกิดขึ้นเมื่อพวกเขาไดรับการบริการ ลูกคาที่รูสึกพึงพอใจก็มแีนวโนมที่จะซื้อสินคาใน
ปริมาณที่มากขึ้นหรือบอยครั้งขึ้นตลอดจนแนะนําสมาชิกในครอบครัว เพื่อนฝูงใหมาซื้อสินคาหรือใช
บริการดวย อีกทั้งคุณภาพและการบรกิารเปนหนทางนําไปสูการสรางความรูสึกพงึพอใจและการซื้อซํ้า 
เปาหมายโดยรวมของธุรกิจไมควรเปนเพยีงแคการผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพหรือเพียงแคการ
ใหบริการแกลูกคาเปนอยางดีเทานั้น แตควรตองมีเปาหมายหลักในการสรางใหลูกคาเกิดความรูสึกพึง
พอใจและภกัดีตอสินคาและอยูกับเราตลอดไป 
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2525)  กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่สัมพันธ
กับโลกทัศนทีเ่กี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะ
แตกตางกัน เชน ความรูสึกด-ีเลว, พอใจ-ไมพอใจ, สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกทีด่ี ความรูสึก
รัก ชอบ และสุขใจ หรือทัศนคติที่ดีของบคุคลที่มีตอส่ิงนั้นๆ ซ่ึงถาบุคคลมีความพึงพอใจตอส่ิงใดแลวก็
จะมีผลทําใหแรงกายแรงใจและสติปญญาเพื่อจะมอบใหแกส่ิงนั้นๆ 
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สมิต สัชฌุกร (2542) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาหมายถึง ภาวะความรูสึกตอสินคาและ
บริการที่ลูกคาตองการและคาดหวังตลอดอายุการใชงานของสินคาหรือตลอดเวลาที่ใชบริการ ถาเปนไป
ตามความหวังหรือมากกวา จะมีผลทําใหมีการซื้อสินคาหรือใชบริการอีก รวมทั้งมกีารภักดีตอตัวสินคา 

แมนเจลสดอรฟ (Mangelsdorff,1978) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการถือไดวาเปน
เกณฑอยางหนึ่งสําหรับวัดคุณภาพของการใหบริการ 

ออสแคมส (Oskamps,1996 อางถึงใน จันทรเพ็ญ,2542) กลาววาความพึงพอใจมคีวามหมาย3
นัย คือ สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงเปนไปตามทีบุ่คคลคาดหวงัไว หรือระดับของความสําเร็จที่
เปนไปตามความตองการ หรือการที่ไดงานเปนไปตามหรอืตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 

วอลเลสเตียน (Wallestien,1971) กลาววา ความพงึพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อไดรับ
ผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End-State in feeling) ที่ไดรับผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงค 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามความหมายของพจนานกุรมทางดานพฤติกรรม 
(Wolman,1973) ไดใหคําจาํกัดความไววาเปนสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ 
เมื่อความตองการหรือแรงจงูใจของคนไดรับการตอบสนอง 
  
ความสําคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
 ในธุรกิจบริการนั้น การใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการนับวาเปนหัวใจสาํคัญของการ
บริการ เพราะเปาหมายสูงสดุของการบริการก็คือ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาชอบ
ใจและติดใจกลับมาใชบริการอีกตอๆไป การทําความเขาใจเกีย่วกับความพึงพอใจในการบริการจะทําให
ตระหนกัถึงคุณคาของการสรางและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการทั้งในฐานะ
ของผูรับบริการและผูใหบริการ  
 ความพึงพอใจมีผลตอการจัดการธุรกิจหลายประการ (ฉัตยาพร เสมอใจและมัทนยีา สมมิ,2545) 
ดังนี ้

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญทีม่ีตอพฤติกรรมการซื้อ ความพึงพอใจของลูกคา
เปนสวนสําคญัในการตัดสนิใจบริโภคของลูกคาและกอใหเกดิการซือ้ซํ้าที่กอใหเกดิ
ยอดขาย และการรักษาความพงึพอใจอยางสม่ําเสมอจะมีผลตอความสําเร็จของบริษัท 
เนื่องจากผลกระทบโดยตรงของความภักดขีองลูกคา และเปนการสรางชื่อเสียงใหแกธุรกิจ 

2. ความพึงพอใจของลูกคาชวยใหองคการมีองคประกอบของการแขงขันทางธุรกิจที่
เหนือกวาเปนที่ยอมรับกันทัว่ไปวาการมุงเนนพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคณุภาพเพยีงอยางเดียว
ไมเพียงพอและไมสามารถชวยใหธุรกิจดํารงอยูไดแตความพึงพอใจของลูกคาจะเปนอาวุธ
ในการแขงขนัที่ดี เนื่องจากการมีความพึงพอใจของลูกคาสูงจะทําใหธุรกิจมีความสามารถ
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ในการแขงขนัที่เหนือกวาคูแขงไดอยางตอเนื่อง เพราะความพึงพอใจของลูกคามผีลตอ
ภาพลักษณของธุรกิจ 

3. ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญในการเพิ่มผลกาํไรของธุรกิจ ไมใชแคเพียงการ
สรางใหเกิดการซื้อซํ้า (Repurchase) แตโดยการใชความพึงพอใจของลกูคาในระดับสงูเปน
จุดแขงขันเปรียบเทียบ (Benchmark) ถาธุรกิจสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดสูง
กวาหรืออยางนอยเทากับจุดความพึงพอใจสูงสุดของลกูคา จะเปนการสรางความภักดีของ
ลูกคา 

4. ความพึงพอใจของลูกคาเปนการเปรียบเทยีบ (Benchmark) เพื่อเศรษฐกิจและสวัสดิภาพ
ทางสังคม ตัววดัความพึงพอใจของลูกคาเปนเสมือนเบนซมารกสําหรับเศรษฐกิจของชาติ 
ซ่ึงจะเปนตวัช้ีแนะวาผลงานทางเศรษฐกิจดานสวัสดิการประชาชน นโยบายสาธารณะ และ
กลุมผูบริโภคสรางเปาหมายของสวัสดิการของผูบริโภคสําหรับความพึงพอใจของลกูคาได
อยางไรบาง 

 
ลักษณะความพึงพอใจที่มีผลตอการบริการ 

รัชยา กุลวานิชไชยนนัท (2535) ไดอธิบายองคประกอบของงานบริการที่ตองคํานึงถึง 6 
ประการ ไดแก 

1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของงผูใชและมี
คุณภาพด ี

2. คุณภาพบุคลากรสายการบิน ตองมีความรอบรูในงานบรกิารนั้นเปนอยางดี 
3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณ ตองสามารถสื่อ

ความหมายใหเขาใจกนัไดเปนอยางด ี
ลักษณะความพึงพอใจม6ีประเภท (Aday and Anderson ,1975) ดังนี ้
1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ ไดแก การใชเวลาคอยในสถานบริการ 

การไดรับการดูแลเมื่อตองการ ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ 
2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของบริการซึ่งแยกออกเปน 

2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึง่เชน ผูมารับบริการหรือผูใชบริการสามารถ
ขอรับบริการทุกประเภทตามความตองการของผูใชบริการได 

2.2 พนักงานใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูรับบริการ อันไดแก ดานรางกาย และ
จิตใจ แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา 

3. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี
เปนกันเองของสายการบินและการแสดงความสนใจหวงใยผูใชบริการ 
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4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ แยกเปน2 ประเภทคือ 
4.1 การใหขอมูลเกี่ยวกับขอสงสัยตางๆ 
4.2 ขอมูลเกี่ยวกับการใหการศึกษาแกผูใชบริการ เชนการปฏิบัติตนของผูใชบริการ การ

ใหบริการ รวมทั้งขอมูลที่เกี่ยวของกับการใหบริการดวย 
5. ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่ผูใชบริการไดรับ

ในทัศนะของผูใชบริการที่มีตอการบริการของหนวยบริการนั้นๆ 
6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมือ่ใชบริการ ไดแก คาใชจายตางๆที่ผูใชบริการจายไปกบัการ

เขารับบริการตางๆ 
 
ประโยชนจากการจัดการความพึงพอใจของลูกคา  

หลายธุรกิจอาจพบวาการจัดการความพึงพอใจของลูกคาจะนํามาซึ่งประโยชนมากมายแกธุรกจิ
ได (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) 

1. สรางผลประโยชนใหแกธุรกิจในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแกลูกคา เนื่องจากทําให
เขาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบัน จากการหาชองวางระหวางความคาดหวัง
ของลูกคาและสิ่งที่เราสงมอบใหแกลูกคา เพื่อเปนแนวทางในการพฒันาหรือปรับปรุงให
สามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น อันจะนําไปสูความภักดีของ
ลูกคา 

2. สรางผลกําไรในระยะยาว ถาเราทําการรักษาลูกคาที่ดีไวไดในปริมาณที่มากจะยิ่งสรางผล
กําไรมากกวาการพยายามดงึลูกคาใหมมาทดแทนลูกคาเกาที่จากไปอยูตลอดเวลา 

3. ลูกคาที่มีความพึงพอใจมากๆจะชวยในการกระจายขาวปากตอปากทําใหคนรูจักมากขึ้น
เหมือนการโฆษณาใหบริษัทโดยมีตนทนุในการดึงลูกคาใหมตอหนวยและมีประสิทธิภาพ
เพราะชื่อเสียงและการบอกตอเปนแหลงขอมูลสําคัญสําหรับลูกคาใหมที่ใชในการตัดสินใจ 
การบอกตอแบบปากตอปากดวยความชืน่ชมจะสรางความนาเชื่อถือไดมาก 

4. ลูกคาที่มีความพึงพอใจในระดับมาก เปนการประกันความเสี่ยงจากการเกิดความผิดพลาด
ในการบริการ ลูกคาระยะยาวมีแนวโนมที่จะใหอภยักับเหตกุารณที่เกิดความผิดพลาดได
มากกวา เพราะสิ่งดีๆในอดตีจะเปนสิ่งชดเชยใหลูกคารูสึกดีอยู และลูกคาที่มีความพึงพอใจ
ในบริการของเราแลวจะมีความรูสึกไวตอขอเสนอใหมของคูแขงขันของเรานอย 

 
คอตเลอร (Kotler,1994) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction)เปนระดับความรูสึกของบุคคล

หรือลูกคาซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการใหบริการหรือประสิทธิภาพของ
สินคา (Product’s Received Performance) กบัความคาดหวงัของลูกคา (Person’s Expectation) 
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ความคาดหวังของลูกคามีพื้นฐานมาจากประสบการณ และความรูที่ส่ังสมมาแตอดตีของแตละ
บุคคล อาจจะมาจากการซื้อในครั้งกอน จากคําแนะนําของเพื่อน ขอมูลทางการตลาดที่ใชดึงดูดลูกคา ถา
นักการตลาดใหความหวังแกลูกคาไวสูง โอกาสที่ลูกคาจะผิดหวังเนื่องจากไมเปนไปตามที่เขาคาดหวัง
ไวจะสูงไปดวย ขณะเดยีวกันถานักการตลาดตั้งความหวังใหแกลูกคาไวต่ําเกินไปอาจะไมเพียงพอที่จะ
ดึงดูดลูกคาได สวนใหญนักการตลาดในปจจุบันจึงมกัทาํใหลูกคาตั้งความหวังในระดับที่พอดีกับคณุคา
ของสินคา เพื่อไมทําใหลูกคาเกิดความรูสึกผิดหวังและเกดิความไมพอใจ ความพึงพอใจของลกูคาแบง
ออกไดเปน 3 ระดับ ดังนี ้

1. ระดับความไมพอใจ (Dissatisfaction) 
2. ระดับความพอใจ (Satisfied) 
3. ระดับความพอใจมาก (Highly Satisfied) 
ซ่ึงระดับความพึงพอใจของลกูคาจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงไปซื้อสินคายี่หออ่ืน (Brand 

Switching) การซื้อซํ้า (Repeated purchase) และความภักดีตอตราสนิคา (Brand Royalty) โดยความ
พอใจในระดับสูง มีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมการซื้อซํ้าและการซื่อสัตยตอตราสินคาไดมากกวา 
ในขณะที่ลูกคาที่ไมพอใจหรอืพอใจมีโอกาสที่จะเปลี่ยนตราสินคาไดมากกวา 

ความไมพอใจของลูกคาเกิดขึ้นเพราะมีชองระหวางความคาดหวังและความจริงที่ปรากฏซึ่ง
ความจริงหมายถึงประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ มีการศึกษาถึงลักษณะการใชบริการของ
ลูกคาที่ไมพอใจกับบริการ ผลปรากฏวามีเพียงรอยละ4 ที่แจงตอเจาของ รอยละ91 จะไมกลับไปใช
บริการอีกเลย และสวนใหญลูกคาที่ไมพอใจจะกลับไปใชบริการอีก ถาไดมีความพยายามปรับปรุงแกไข
ตอนที่ลูกคาเริ่มมีความรูสึกไมพอใจ (มงคล  เกตุพันธ,2543) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 คอตเลอร (Kotler, 2000) ไดอธิบายถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค โดย
แบงออกเปน 4 ปจจัยหลัก ดงันี้ 

1. ปจจัยดานวัฒนธรรม ประกอบดวย 
1.1 วัฒนธรรมพื้นฐานเปนปจจัยที่มีผลตอคนสวนมากในสังคมและเปนตวักาํหนดความ

ตองการและพฤติกรรมพื้นฐานโดยสวนมากของบุคคลเปนสิ่งที่ปลูกฝงโดยเริ่มจาก
ครอบครัว โรงเรียน และสังคม 

1.2 วัฒนธรรมยอย หรือวัฒนธรรมเฉพาะกลุม เปนปจจยัท่ีเกดิขึ้นจากวัฒนธรรมของบุคคล
บางกลุมซึ่งเปนสิ่งที่ไดรับการยอมรับจากสมาชิกกลุมสําหรับสินคาบางอยางที่เจาะจง
กลุมเปาหมายที่มีวัฒนธรรมยอยเปนของกลุม 
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1.3 ระดับชั้นในสงัคม เชน การศึกษา ฐานะ รายได หรืออาชีพ มีความเปนไปไดอยางมากที่
จะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการบริโภคของคนในแตละกลุมเพื่อสรางการยอมรับจาก
ระดับชั้นในสงัคมนั้นๆ 

2. ปจจัยดานสังคม ประกอบดวย 
2.1 กลุมอางอิง ประกอบไปดวยกลุมบุคคลที่มีผลทั้งทางตรง และทางออมตอทัศนคติและ

พฤติกรรมของบุคคล โดยกลุมที่มีผลโดยตรงนัน้จะเรียกวาสมาชิกในกลุม ซ่ึงจะ
ประกอบไปดวย กลุมปฐมภมูิ เชน ครอบครัว เพื่อน เพือ่นบานหรือเพื่อนรวมทาง ซ่ึง
เปนกลุมบุคคลที่ติดตออยางใกลชิดและไมเปนทางการและกลุมทุติยภมูิ เชน ศาสนา 
อาชีพ หรือสหภาพตางๆซึ่งเปนกลุมที่มีการติดตอกนัอยางเปนทางการแตไมไดมีการ
ติดตอกันเปนประจํา 

2.2 ครอบครัว เปนปจจยัที่มีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค นักการ
ตลาดจะตองศกึษาถึงบทบาทและความสมัพันธของบุคคลในครอบครัว พฤติกรรมการ
บริโภคของบุคคลในครอบครัว 

2.3 บทบาทและสถานะบุคคลจะเกีย่วของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร 
และสถาบันตางๆบุคคลจะมีบทบาทและสถานที่แตกตางกันในแตละกลุม 

3. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 
3.1 อายุ การที่มีอายุแตกตางกันยอมจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกนั การแบงผูบริโภค

ตามอายุ เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหมและชอบสินคาประเภทแฟชั่นและ
รายการพักผอนหยอนใจ 

3.2 ขั้นตอนของวงจรชีวิตครอบครัว เปนขั้นตอนการดํารงชวีิตของบุคคล  ในลักษณะของ
การมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิง่ที่มีอิทธิพลตอความตองการ 
ทัศนคติและคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑ และพฤติกรรมการ
ซ้ือที่แตกตางกัน ในแตละขั้นตอนจะมีลักษณะการบรโิภคที่แตกตางกัน เชน เปนโสด
และอยูในวัยหนุม เปนตน 

3.3 อาชีพ อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาและบริการ
ที่แตกตางกัน จะตองศึกษาวากลุมบุคคลในอาชีพใดใหความสนใจกับผลิตภัณฑมาก
ที่สุดเพื่อที่จะจดักิจกรรมทางการตลาดใหสนองตอบความตองการใหเหมาะสม 

3.4 รายไดหรือโอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสทางเศรษฐกจิของบุคคลจะกระทบตอสินคา
และบริการที่เขาตัดสินใจซือ้ โอกาสเหลานี้ประกอบดวยการออมสินทรัพย อํานาจการ
ซ้ือและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
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3.5 การศึกษา ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูที่มี
การศึกษาต่ํา 

3.6 รูปแบบการดํารงชีวิต โดยการแสดงออกในรูปของ AIOs คือ กิจกรรม(Activity) ความ
สนใจ(Interest) ความคิดเหน็(Opinions) รูปแบบการดํารงชีวิตขึ้นอยูกบัวัฒนธรรมชั้น
ของสังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคล นักการตลาดเชื่อวาการเลือกผลิตภัณฑของ
บุคคลขึ้นอยูกบัแบบแผนการดํารงชีวิต 

4.  ปจจัยดานจิตวิทยา การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจยัดานจิตวิทยาซึง่ถือวา
เปนปจจยัภายในของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา ซ่ึงปจจัย
ภายในนัน้ประกอบดวย 
4.1 การจูงใจ เปนสิ่งที่เกิดภายในตัวบุคคล แตอาจจะถูกกระทบจากปจจยัภายนอก เชน ส่ิง

กระตุน นักการตลาดใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อกระตุนใหเกิดความตองการ 
4.2 การรับรู เปนกระบวนการของแตละบุคคล ซ่ึงขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ 

ประสบการณ ความตองการและอารมณ และจากปจจยัภายนอก คือส่ิงกระตุนการรับรู
จากประสาทสมัผัสทั้ง5 

4.3 การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมหรือความโนมเอียงของพฤติกรรม
จากประสบการณที่ผานมา 

4.4 ความเชื่อถือ และทัศนคติ เปนความคิดที่บคุคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเปนผลมา
จากประสบการณในอดตี ซ่ึงบางครั้งความเชื่อในดานลบนักการตลาดตองรณรงคเพื่อ
แกไขความเชือ่ที่ผิดพลาดนัน้ 

4.5 บุคลิกภาพ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอ
ความเชื่อ นักการตลาดมทีางเลือก2ทาง คือ การสรางทัศนคติของผูบริโภคให
สอดคลองกับสินคาของธุรกิจ หรือการพิจารณาทัศนคติของผูบริโภคแลวจึงพฒันา
สินคาใหสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค 

4.6 แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บคุคลมีตอตนเองหรือความคิดที่
บุคคลอื่นมีความคิดเห็นตอตน 

 

แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนผสมทางการตลาด 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) กลาววา อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนทนุนิยมมากขึ้น ผูประกอบ
ธุรกิจการทองเที่ยวจะตองพยายามผลิตบริการใหเพยีงพอและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความ
ตองการของตลาดทองเที่ยวดวยการใชสวนผสมทางการตลาดทองเที่ยวใหเกิดประโยชนมากที่สุด ซ่ึง
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องคประกอบ4 อยาง(Marketing Mix) หรือ 4Ps เทากันกับสินคา และไดขยายเปน 7Ps เมื่อนํามาใชกับ
งานบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กลาววา เมื่อลักษณะโดยทั่วไปของสินคาบริการแตกตางจาก
สินคาทั่วไป ซ่ึงสวนผสมทางการตลาดของสินคาบริการ จึงตองมีมากกวาสวนผสมทางการตลาดของ
สินคาทั่วไป (4Ps) ซ่ึงสวนผสมทางการตลาดของสินคาบริการประกอบดวย สินคา(Product) ราคา
(Price) ชองทางการจัดจําหนาย(Place) การสงเสริมการตลาด(Promotion) บุคลากรที่ใหบริการ(People) 
ขั้นตอนของการใหบริการ(Process) และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ(Physical Evidence) 
 คอตเลอรและอารมสตรอง (Kotler and Armstrong, 2005) ไดกลาวถึงทฤษฎีสวนผสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) วาหมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซ่ึงทางบริษัทใชรวมกันเพื่อ
สนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเครื่องมือเปน 7Ps ดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพือ่สนองความตองการของลูกคาให
พึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตวัตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรบุคคล ผลิตภัณฑสามารถขายได ซ่ึง
การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานงึถึงปจจัยตอไปนี้ 
1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 
1.2 คุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชนพืน้ฐาน รูปรางลักษณะ 

คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน 
1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภณัฑ (Product Positioning) ซ่ึงเปนการออกแบบผลิตภณัฑ

ของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตาง มีคณุคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมลัีกษณะใหมและ

ปรับปรุงใหดขีึ้น 
1.5 กลยุทธเกี่ยวกบัสวนผสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line) 

2. ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงทีบุ่คคลจายสําหรับสิ่งที่ไดมา ซ่ึงแสดงถึงมูลคาในรูปเงินตรา อาจ
หมายถึงจํานวนเงินหรือส่ิงอืน่ที่จําเปนตองใช เพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ ซ่ึงการ
ตัดสินใจในราคาและปรับปรุงราคาเพื่อทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคาที่สงมอบใหลูกคา
มากกวาราคาของสินคานั้น ดังนั้นการกาํหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึงการยอมรับ
ของลูกคาในมลูคาของผลิตภัณฑ ตนทนุของสินคา คาใชจายทีเ่กี่ยวของ และภาวการณ
แขงขัน 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจัดจําหนายซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด การจัด
จําหนายประกอบดวย2 สวน คือ 
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3.1 ชองทางการจดัจําหนาย หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑ และ(หรือ)กรรมสทิธิ์ที่
ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยงัตลาด ระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย 
ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายสนิคา หมายถึง กิจกรรมที่เกีย่วของกับการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูผลิต
ไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม ประกอบดวย การขนสง การเก็บรักษาสินคา 
การคลังสินคา และการบริหารสินคาคงเหลือ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผู
ซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารเพือ่จูงใจ 
เพื่อเตือนความทรงจํา เครื่องมือที่ใชสงเสริมที่สําคัญ มีดังนี ้
4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและ(หรือ)

ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ
โฆษณาจะเกีย่วของกับกลยทุธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และกล
ยุทธส่ือ ( Media Strategy)  

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจงูใจ
ตลาดโดยใชบคุคล งานในขอนี้จะเกีย่วของกับกลยทุธการขายโดยใชพนักงานขาย 
(Personal selling Strategy) และการจัดหนวยงานขาย (Sales Force Management) 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมสงเสริมที่นอกเหนือจากการ
โฆษณา การขายโดยใชพนกังานขาย การใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจ ทดลองใชหรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น ชอง
ทางการสงเสริมการขายมีดังนี้คือ การกระตุนผูบริโภค (Consumer Promotion), การ
กระตุนคนกลาง เรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade Promotion), การ
กระตุนพนักงานขาย เรียกวาการสงเสรมิการขายที่มุงสูพนักงาน (Sales Force 
Promotion) 

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย เพือ่ให
เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆที่นักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกบัผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที เครื่องมือนี้
ประกอบดวย การขายทางโทรศัพท, การขายโดยใชจดหมายตรง, การขายโดยใชแคต
ตาล็อก, การขายทางโทรทัศน วิทยหุรือหนังสือพิมพ 

5. บุคลากร (People) หมายถงึ ผูที่มีสวนเกีย่วของกับผลิตภัณฑทั้งหมด ซ่ึงหมายรวมถึงทั้ง
ลูกคา บุคลากรที่จําหนาย และบุคลากรที่ใหบริการหลังการขาย บุคลากรที่ใหบริการ
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จําเปนตองคัดเลือกใหการฝกฝนอบรมและมีส่ิงจูงใจ เพื่อทําใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาและเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของบริการโดย
ผานการใชหลักฐานที่มองเหน็ได เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานที่ขององคกร การ
ออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ รวมทั้งอุปกรณเครื่องมือและเครื่องใช
ตางๆที่ใชในการใหบริการทีส่ามารถดึงดูดใจลูกคา เพือ่ใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือ
คุณคาที่เหนือกวาคูแขงขนัไดอยางชัดเจน 

7. กระบวนการ (Processes) หมายถึงขั้นตอนในการจัดจําหนายผลิตภณัฑและการใหบริการ 
ซ่ึงจะตองถูกตอง รวดเร็ว เปนที่พอใจในความรูสึกของผูบริโภค ซ่ึงเปนการอาศัย
กระบวนการบางอยาง เพือ่จัดสงผลิตภัณฑหรือบริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกดิความ
แตกตาง 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและการรับรูคุณภาพบรกิาร 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) กลาววา การบริการเปนการสงมอบบริการจากผูที่ใหบริการไปยัง
ผูรับหรือผูใชบริการ 
 ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536) ไดใหความหมายของการบริการไววา การกระทําที่เกดิจากจิตใจที่
เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกือ้กูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ มีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ให
ความเปนธรรม และความเสมอภาค 
 สมชาย กิจยรรยง (2546) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน 
 สมิต สัชฌุกร (2543) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติงานที่กระทําหรือ
ติดตอและเกี่ยวของกับผูอ่ืน ในอันที่จะทําใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย 
 กรอนรูส (Gronroos,1990) กลาวถึงการบริการวาเปนกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆที่กลุมบุคคล
หนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกบุคคลหนึ่งที่มีลักษณะไมมากก็นอย ไมสามารถจับตองได ซ่ึงโดยทัว่ไปใน
ทุกกรณีเกิดจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือ
ลูกคากับระบบของการใหบริการที่จัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 คอตเลอร (Kotler,1994) กลาววา การบริการหมายถึง กจิกรรมใดๆหรือการปฏิบัติที่กลุมคณะใด
คณะหนึ่งสามารถนําเสนอสิ่งสําคัญที่มองไมเห็นเปนตวัเปนตนและไมมีผลในการเปนเจาของผลผลิต
ของบริการอาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 
 จากความหมายที่กลาวมาสรปุไดวา การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการและเปนประโยชนตอ
บุคคลอื่น ใหไดรับความสุข ความสะดวกสบาย หรือเกดิความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น และ
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ไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอื้ออาทร ความมีน้ําใจไมตรี เปยม
ดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล ใหความสะดวกรวดเรว็ ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค 
 
ความสําคัญของการบริการ 
 การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตางๆเพราะการบริการคือ การใหความชวยเหลือหรือการ
ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ยิ่งเปนธุรกิจที่เกีย่วกับการบริการโดยตรง การบริการที่ดีจะชวยรักษา
ลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหมๆตามมา (สมิต สัชฌุกร,2543) 
ในการพจิารณาความสําคัญของการบริการ อาจพิจารณาไดใน2ดาน ดังนี้ 

1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร การบริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก
ความคิด และความรูสึกตอตัวผูใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบและความพึง
พอใจ ดังนี ้
1.1 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
1.2 มีความนิยมในตัวหนวยงานที่ใหบริการ 
1.3 มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
1.4 มีความประทบัใจที่ดีไปอกีนาน 
1.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน และแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
1.6 มีความภกัดีตอหนวยงานทีใ่หบริการ 
1.7 มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ดี 

2. ถาบริการไมดีจะเกิดผลเสียอยางไร การบริการที่ไมดจีะสงผลตอผูรับบริการทั้งตอตัวผู
ใหบริการและหนวยงานทีใ่หบริการไปในทางลบ มีความไมชอบ และความไมพึงพอใจ 
ดังนี ้
2.1 มีความรังเกยีจผูใหบริการ 
2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
2.3 มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
2.4 มีความประทบัใจที่ไมดไีปอีกนานแสนนาน 
2.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน และไมแนะนําใหใชบริการอีก 
2.6 มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมด ี

ที่กลาวมาขางตนจะเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการ
ที่ดีและไมดี ซ่ึงมีความสําคัญอยางมากของการบริการ 
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ลักษณะของการบริการ 
การบริการเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและเปนสิ่งที่บคุคลไดกระทําขึ้นซึ่งเปน

ความรับผิดชอบของทุกคน รวมทั้งสามารถแบงความรับผิดชอบกันในงานแตละดาน โดยมีผูบริหาร
สูงสุดเปนผูรับผิดชอบในทกุดาน (สมิต สัชฌุกร,2543) ลักษณะของการบริการสามารถจําแนกไดดังนี ้

1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการ
กระทํา จะมกีารแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพดู และน้ําเสียง 
การแสดงพฤตกิรรมที่ปรากฏใหเหน็จะเกดิผลไดทันที เกิดผลขึ้นตลอดเวลา และแปรผลได
เร็วอันเปนลักษณะเฉพาะของการบริการ 

2. เปนการกระทาํที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไรขึ้นอยูกับ
ความคิดของผูใหบริการ ซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา 
และคานยิม ถาสิ่งเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจทีด่ียอมจะมีผลตอการบริการ
ที่ดีตามไปดวย 

3. เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึ้นอันเชื่อมโยงกบัผลประโยชนของผูรับหรือผูใหบริการ การ
บริการเปนเรื่องที่เกี่ยวของกบัคนที่เปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนสําคัญในการ
สรางบริการที่ดี เพราะกจิกรรมใดๆที่เกีย่วของกับการบริการคนจะตองมีสวนสัมพนัธใน
การใหความชวยเหลือแกผูรับหรือผูใหบริการ และเปนผูดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูรับ
หรือผูใหบริการ 

 
ประเภทของการบริการ 

ประเภทของการบริการ สามารถจําแนกออกเปนประเภทตางๆไดหลายประเภท (สมติ 
สัชฌุกร,2543) แตโดยทัว่ไปจะแบงใหเปนที่เขาใจกนัได2ประเภทใหญๆ  ดังนี้ 

1. การบริการทางตรง เปนการใหความชวยเหลือ ดําเนินการที่เปนประโยชนแกผูบริการ
เฉพาะหนา เชน การขายสินคา การบรรจุหบีหอสินคาให และการจดัสงสินคาให เปนตน 

2. การบริการทางออมเปนการดําเนินการที่เปนประโยชนโดยไมสัมผัสเกี่ยวของกับ
ผูรับบริการโดยตรง แตผูรับบริการไดรับผลประโยชนโดยอาจจะไมเคยพบผูใหบริการเลย 
เชน ผูใหบริการออกแบบหรือตกแตงหอง ซ่ึงเปนผูใหบริการดานความสวยงาม และ
ประโยชนใชสอยของหอง โดยที่ผูใชบริการไมรูวาผูตกแตงหองนั้นเปนใคร ในทาง
กลับกันผูใหบริการตกแตงหองก็ไมรูวาผูทีใ่ชบริการหองนั้นเปนใครเชนกัน แตมีการ
ใหบริการและการใชบริการเกิดขึ้นระหวางกัน 
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เปาหมายของการบริการ 
 มิลเลท (Millett,1954) กลาววา เปาหมายสาํคัญของงานบริการ คือการสรางความพอใจในการ
ใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางคือ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มฐีานคติ
ที่วาทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกัน ใน
แงมุมของกฎหมาย ไมมกีารแบงแยก กีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏบิัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลทีใ่ชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกัน 

2. การใหบริการที่ตรงเวลาหมายถึงในการใหบริการจะตองมองวาการใหบริการสาธารณะ
จะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถา
ไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการ
ใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม โดยเหน็วาความเสมอภาคหรือการตรงตอ
เวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกดิขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรือ
ผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรอืสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 
ลักษณะของงานบริการ  

กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทยจํากดั มหาชน (2541) ไดกลาวถึงลักษณะ
ของงานบริการวา งานบริการเปนงานที่มกีารผลิตแลละการบริโภคเกดิขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกาํหนด
ความตองการที่แนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร งานบริการเปนงาน
ที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไมขึน้อยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การ
กําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากการคาดคะเนความนาจะเปนเทานั้นเอง งานบริการ
เปนงานที่ไมมตีัวสินคา ไมมผีลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดคือความพึงพอใจ รูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ 
ดังนั้นคณุภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันที 
ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติในทันที ดังนั้นผูใหบริการจะพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และ
เมื่อนัดเวลาใดก็จะตองตรงตามนัด นอกจากนี้กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรไดใหแนวทางในการ
บริการของพนักงานคือ 

1. Quality ใหบริการอยางมีคุณภาพ 
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2. Speed ใหบริการอยางทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
3. Attitude ใหถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือไม 
4. Value สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มาใชบริการ 
5. Convenience ใหความสะดวกแกลูกคา 
6. Security ใหลูกคารูสึกปลอดภัยที่ใชบริการกับเรา 
7. Support หรือ help พรอมที่จะชวยเหลือลูกคา 
8. Expertise ใหถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
9. Personal Touch สรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
10. Information รูจักสื่อสารเปน ชี้แจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อทําผิด 
11. Courtesy ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
12. Readiness มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
13. Willingness มีความเต็มใจในการทํางาน 
โดยลักษณะของการบริการที่ดี ควรประกอบดวยส่ิงตางๆดังนี้ 
1. การบริการดวยความรวดเร็ว ผูใหบริการควรใหบริการแกผูมาขอรับบริการดวยความ

รวดเร็วและตรงตอเวลา 
2. การบริการดวยความถูกตอง การใหขอมูลและการบริการใดๆ ตองถูกตองตรงตาม

วัตถุประสงคของผูมารับบริการ และถูกตองตรงความเปนจริงของหนวยงานนัน้ และควร
ระมัดระวังการใหขอมูลหรือการบริการที่ผิดพลาดอันจะกอใหเกดิความยุงยาก ซ่ึงตองมา
แกไขในภายหลัง 

3. การบริการดวยน้ําใจ ถาหากเปนงานในหนาที่โดยตรง จะตองชวยเหลือผูที่เขามาติดตอดวย
ความเต็มใจยิ่ง แตหากไมใชงานในหนาทีต่น ก็ควรแจงใหทราบวาจะติดตอที่ไหนและตอง
บริการดวยความเอาใจใส อัธยาศัยดี และมารยาทงาม 

4. การบริการตอทุกคนโดยเทาเทียมกนั เนื่องจากทุกคนลวนอยากใหตนเองไดรับบริการที่
มากที่สุดและดีที่สุด แตไมอยากใหตนเองตองประสบกับการบริการที่ไมยุติธรรม ดังนั้นจะ
ทําอยางไรใหผูที่มาติดตอทุกคนไดรับการบริการที่ยุติธรรม ทั้งคุณภาพและปริมาณที่เฉลี่ย
เทาเทียมกนั แตในขณะเดียวกันก็สามารถรูสึกไดวาไดรับการปฏิบัติที่ดีเหนือผูอ่ืน 

 
พิสิฐ มหามงคล (2546)ไดยกทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรมาอธิบายวา สายการบินตางชาติมีการ

ใหบริการอยูมากกวาผูใชบริการ กลาวคือ มีsupply มากกวา demand ดังนั้น การแขงขันระหวางสายการ
บินจึงสูงมาก นอกจากจะทําใหผูโดยสารประทับใจในการใหบริการแลว ยังตองทําความเขาใจวา
ผูโดยสารเลือกใชบริการเพราะอะไร เชน คุณภาพของสินคา(บริการ)ดีเปนเลิศ สามารถสนองความ
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ตองการของลูกคาใหพอใจมากที่สุด และสามารถพาผูโดยสารไปถึงจดุหมายอยางรวดเรว็และปลอดภัย 
ราคาของสินคาที่สามารถดึงดูดใหลูกคาทกุระดับสามารถใชบริการได ดังนั้นการบริการสามารถสรุปวา
เปนการใหความพึงพอใจแกผูโดยสารโดยใหส่ิงที่ผูโดยสารตองการเทาที่จะตอบสนองได และเนือ่งจาก
ผูใหบริการตองทํางานแขงกบัเวลาซึ่งอาจทําใหเกิดความกดดนัได จงึตองตระหนกัและระวังอารมณใน
ขณะทีใ่หบริการ การใหบริการจะตองคํานึงถึงความแตกตางของผูโดยสาร เนื่องจากความแตกตางใน
ดานวัฒนธรรม ภูมิประเทศ ประสบการณ การใหบริการจึงตองปรับตนเองใหเขากับผูโดยสาร โดยมี
หัวใจของการบริการ และมทีัศนคติที่ดีตอการบริการ 

 
มงคล เกตุพันธ (2543) กลาวเกีย่วกับลักษณะของงานบริการไวดังนี ้
1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบรโิภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือไมอาจกําหนดความ

ตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร 
2. งานบรกิารเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม ขึ้นอยู

กับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปรมิาณงานลวงหนาจึงไมอาจทาํได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 

3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตวัสินคา ไมมผีลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดคือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้น คณุภาพของงานจึงเปนสิ่งทีสํ่าคัญมาก 

4. งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันท ี ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ
ในทันที ดังนัน้ ผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวันและเวลา
ใด ตองตรงตามกําหนด  

 
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

พาราซุรามาน (Parasuraman,1990) กลาววา คณุภาพการบริการคือการใหบริการที่เปนไปตาม 
หรือมากกวาความคาดหวังของผูบริโภค 

คอตเลอร (Kotler,1994) ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการตามแนวความคิดทางการตลาดวา ใน
การแขงขันดานธุรกิจบริการ เราตองสรางบริการใหเทากับหรือมากกวาคณุภาพบริการที่ผูใชบริการ
คาดหวัง ความคาดหวังตอคุณภาพบรกิารของผูใชบริการมาจากประสบการณเดิม การพูดปากตอปาก 
การโฆษณาประชาสัมพันธและจากการมารับบริการครั้งกอน เมื่อผูใชบริการมารับบริการก็จะ
เปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวัง ถาผลพบวาบริการที่ไดรับจริงในสถานการณนั้น
มากกวาบริการที่คาดหวังผูใชบริการจะเกดิความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีก เมื่อ
คุณภาพของบริการถูกประเมินโดยผูรับบริการ ดังนั้นถาบริการหนึ่งๆสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการได จึงกลาวไดวาบริการนัน้มีคุณภาพ ซ่ึงพอจะสรุปไดวาคุณภาพบรกิารนั้นขึ้นอยูกับการ
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เปรียบเทียบของผูรับบริการระหวางบรกิารที่คาดหวังไวลวงหนากับบริการที่ไดรับในความคิดของ
ผูรับบริการเปนสําคัญ ดังนัน้ความสําเร็จในการดําเนินธรุกิจจึงตองสรางคุณภาพตามมาตรฐาน ทั้งสอง
สวนนี้ใหเกดิขึ้นพรอมๆกัน คือ ความสอดคลองกันระหวางมาตรฐานเชิงเทคนิคและเชิงปฏิสัมพันธ 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) กลาววา คณุภาพการบรกิารหมายถึง ความสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของลูกคา และระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการแลว โดยปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบรกิารไดแก 

1. มีความเชื่อถือไดในการบริการ คือสามารถใหบริการไดอยางถูกตองและซ่ือสัตย 
2. มีการเก็บรักษาขอมูลของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง 
3. มีการใหบริการตรงตามกําหนดเวลาที่ระบไุว 
4. มีการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ซ่ึงจะตองยนิดีและมีความพรอมที่จะใหบริการ

อยางรวดเร็วและสามารถตอบสนองตอขอรองเรียนของผูใชบริการโดยเร็ว 
5. ความสามารถขอผูใหบริการ โดยตองมีทกัษะและความรูในการบริการ รวมทั้งความรูและ

ทักษะของพนกังานที่คอยสนับสนุนในการติดตอกับผูใชบริการ 
6. ความสามารถขององคกรโดยรวม ซ่ึงองคกรจะตองมีความสะดวกในการมาติดตอ รวมทั้ง

ผูใชบริการสามารถที่จะติดตอขอรับบริการไดทางโทรศัพท โดยไมตองเสียเวลาคอยนาน 
7. มีกําหนดระยะเวลาในการใหบริการอยางเหมาะสม 
8. สถานที่ใหบริการจะตองตั้งอยูในสถานทีท่ี่ลูกคาสามารถติดตอไดสะดวก 
9. พนักงานจะตองมีความสุภาพ รวมทั้งใหความเคารพนบัถือ ซ่ึงแสดงถึงความเปนมิตรตอ

ผูใชบริการ ตลอดจนรักษาสมบัติของผูใชบริการ 
10. มีการแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย 
11. มีความสามารถในการสื่อสารใชภาษาไดอยางสุภาพ ใหผูใชบริการเขาใจไดโดยงาย รวมไป

ถึงการใหคําแนะนํา บอกอัตราคาบริการไดอยางชัดเจน และสามารถชวยแกปญหาให
ผูใชบริการไดอยางด ี

12. ความเชื่อถือ และไวใจไดของพนักงาน ซ่ึงหมายถึงพนกังานตองซื่อสัตย 
13. มีความปลอดภัยใหกับผูใชบริการ 
14. มีความรู ความเขาใจในตวัผูใชบริการ โดยจะตองมีความเขาใจในความตองการของ

ผูใชบริการหรือลูกคา ใหความสนใจในลูกคาแตละคน และรูจักลูกคาประจํา 
15. เปนสิ่งที่จับตองไมได หมายถึงสิ่งตางๆที่เกี่ยวของกบัการใหบริการที่แสดงเปนรูปรางได 

เชน การมีรายการนําเที่ยวในการใหบริการ 
ภาสกร จันทมงคลเลิศ (2546) กลาวถึงความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการ ไดแก  
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1. ความถูกตองแมนยําในการปฏิบัติงาน สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ทําใหลูกคาเกดิความ
เชื่อถือ ไววางใจในการบริการ 

2. มีการตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
3. มีความเต็มใจในการใหบริการที่ดีแกลุกคา เอาใจใส สุภาพ และอัธยาศยัด ี
4. มีหนวยงานทีส่ามารถรองรับลูกคาที่เขารับบริการไดอยางเหมาะสม 
5. มีความพรอมในสิ่งอํานวยความสะดวก เครือ่งมือ บุคคลและสิ่งที่ใชในการติดตอส่ือสาร 
พาราซุรามาน และ เบอรรี (Parasuraman and Berry, 1988) กลาววา การบริการที่ประสบ

ความสําเร็จจะตองมีองคประกอบดังนี ้
1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 

1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 
1.2 ความพึ่งพาได (Dependability) 

2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
2.1 ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
2.2 ความพรอมทีจ่ะใหบริการและการอุทิศเวลา 
2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
3.1 ความสามารถในการใหบริการ 
3.2 ความสามารถในการสื่อสาร 
3.3 ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมควรมากมายซับซอน

เกินไป 
4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
4.4 อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
5.2 ใหการตอนรบัที่เหมาะสม 
5.3 ผูใหบริการมบีุคลิกภาพที่ด ี

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
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6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความนาเชื่อถือ (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยวตรงนาเชื่อถือ 
8. ความปลอดภยั (Security) ประกอบดวย 

8.1 ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ เปนตน 
8.2 ความปลอดภยัดานอืน่ๆ เชน ภาพพจน ชือ่เสียง เปนตน 

9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) 
10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
10.3 การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 

 
แนวคิดเก่ียวกับบริการที่คาดหวัง บริการที่รับรู และการรับรูคุณภาพของผูใชบริการ 
 บริการที่คาดหวัง (Expected Service) 
 เนื่องจากบริการมีลักษณะแตกตางจากผลติภัณฑ กลาวคือ ไมมีตัวตน คุณภาพไมแนนอน ไม
สามารถผลิตเก็บไวได ทําใหผูรับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพของบริการไดกอนตัดสินใจ 
ผูรับบริการจึงเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจากการศึกษาของพาราซุรามานและซีแธมล
(Parasuraman and Zeithaml,1990) พบวา ปจจัยที่มีอิทธพิลตอความคาดหวังบรกิารม4ีปจจัย คือ 

1. ความคาดหวังที่เกิดจากคําบอกเลาปากตอปาก ขอมูลที่ไดรับทราบเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
จากเพื่อนหรือคนที่รูจัก ซ่ึงเคยไดไปใชบริการในสถานบริการแหงนัน้มาแลว จะทําใหผูฟง
เกิดความคาดหวังวาจะไดรับสิ่งดีๆที่ทราบตามมา 

2. ความคาดหวังที่เกิดจากความตองการสวนตัวของผูใชบริการ ซ่ึงเปนความตองการที่
แตกตางกันของแตละบุคคลขึ้นอยูกับภูมิลําเนาหลังของบุคคลนั้น 

3. ความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณในอดีต  
4. ความคาดหวังที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการ  
โดยอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความคาดหวัง คือ การสรุปตัดสินใจภายใตอิทธิพลทั่วๆไปของ

การโฆษณาคอืราคา ปจจัยนี้มีบทบาทในการกอใหเกดิความคาดหวงั โดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมของ
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ผูใชบริการที่มีความคาดหวังในบริการอยูแลวในทั้ง4ประการนี้ จะเปนตัวกําหนดคณุภาพที่ผูใชบริการ
คาดหวัง 

บริการที่รับรู (Perceived Service) 
การรับรู หมายถึง กระบวนการตีความหรือแปลความผลของการสัมผัสของรางกายกับสิ่งเรา

ภายนอกรอบตัวบุคคล โดยอาศัยประสบการณเดิมและการเรียนรูเปนเครื่องชวยแสดงออก เปน
ความรูสึกความเขาใจเรื่องตางๆตามความรูสึกที่เกิดขึ้น 

ผูใชบริการที่มารับบริการมาดวยความคาดหวังตอคุณภาพบริการตามกลไกที่เกิดขึน้ดงัที่ได
กลาวมาขางตน แตเมื่อมาใชบริการจริงบริการที่เกิดขึ้นอาจเปนไปตามความคาดหวงั ต่ํากวาหรือเกินกวา
ความคาดหวังก็ได เหลานี้เรียกวา บริการทีรั่บรู 

การรับรูคุณภาพบริการ 
 เมื่อผูใชบริการมารับการบริการจะมกีารประเมินคุณภาพของการบริการเนื่องจากผูใชบริการไม
มีความรูเกีย่วกับการบริการของสายการบิน จึงไมรูวาบริการที่ไดรับเปนไปตามมาตรฐานเชิง
กระบวนการและมาตรฐานเชิงผลลัพธตามที่ผูอยูในวิชาชีพกําหนดไวหรือไม แมภายหลังรับบริการแลว
ก็ยังไมสามารถประเมินไดอยูนั่นเอง  แตผูใชบริการจะประเมินคุณภาพบริการวาเปนไปตามที่คาดหวัง
ไวหรือไม โดยการเปรียบเทยีบบริการที่ตนคาดหวัง(Expected Service) กับการบรกิารที่เกิดขึ้นจริงตาม
การรับรู(Perceived Service)ของตน ถาบริการที่ตนรับรูต่ํากวาบริการที่ตนคาดหวัง ผูใชบริการจะไมพึง
พอใจและไมกลับมาใชบริการอีก ถาบริการที่ตนรับรูเทากับบริการที่ตนคาดหวังผูใชบริการจะเกิดความ
พึงพอใจ และถาบริการที่ตนรับรูเกินกวาบริการที่ตนคาดหวังผูใชบริการจะเกดิความประทับใจ โดยใน
กลุมผูใชบริการที่มีความพึงพอใจและประทับใจในบริการนี้จะกลายเปนผูใชบริการประจํา ซ่ึงในทาง
การตลาดเรียกวาเปนลูกคาผูภักดี และลูกคาเหลานี้จะเปนผูบอกกลาวแกผูอ่ืนจากปากตอปากตอๆกันไป  
 การแปรผลคุณภาพบรกิารตามการรับรูคํานวณโดยคาเฉลี่ยของการรับรูที่ไดรับเปนตัวตั้ง ลบ
ดวยคาเฉลี่ยของความคาดหวัง จะไดผลตางเปนคะแนนคุณภาพบรกิาร (Parasuraman,1988) โดยแปลผล
การรับรูเปน3 ระดับ คือ 

1. คะแนนความคาดหวังสูงกวาคะแนนการรบัรูบริการ ผลตางมีคาเปนลบแสดงวาไมพึงพอใจ
ตอคุณภาพบรกิาร 

2. คะแนนความคาดหวังเทากบัคะแนนการรับรูบริการ ผลตางมีคาเปนศูนยแสดงวาพึงพอใจ
ตอคุณภาพบรกิาร 

3. คะแนนความคาดหวังต่ํากวาคะแนนการรบัรูบริการ ผลตางมีคาเปนบวกแสดงวาประทับใจ
ตอคุณภาพบรกิาร 
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รายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

งานวิจัยในประเทศ 
รัชนี มีนะนนัทน (2547)  ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการบน

เครื่องบินของบริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูโดยสารตอการใหบริการบนเครื่องบินของบริษัทการบนิไทย จํากัด (มหาชน) และศึกษาปจจัยพืน้ฐาน
สวนบุคคลที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการบนเครื่องบินของบริษัทการบิน
ไทย จํากดั (มหาชน) ขอมูลหลักที่ใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จํานวน110ชุด และวิเคราะหดวยคาสถิติ t-test และ F-test โดย
กําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงจากผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของกลุม
ตัวอยางตอการใหบริการบนเครื่องบินของบริษัทการบนิไทย จํากัด (มหาชน) อยูในระดบัปานกลาง มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.38คะแนน ปจจยัสวนบุคคลดานเพศ อายุ อาชีพ สัญชาติ และศาสนาของ
ผูโดยสาร ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบริการบนเครื่องบิน แตปจจยัสวนบุคคลดานรายได
ของผูโดยสารมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบริการบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สวนขอเสนอแนะทีไ่ดจากการศึกษาคือ ควร
ปรับปรุงตารางการบินใหมคีวามสะดวกสบายตรงตามความตองการของผูโดยสาร และเนนการ
ประชาสัมพันธผานตัวแทนจําหนาย ดานพนักงานตอนรับควรปรับปรุงบุคลิกภาพใหมีอัธยาศยัที่ดี ยิ้ม
แยมแจมใส และสรางจิตสํานึกในการบรกิารผูโดยสารทุกรายอยางเทาเทียมกนั และดานภายในหอง
โดยสารควรปรับปรุงใหทันสมัย มีการบริการดานความบันเทิงเพิ่มมากขึ้น 
 พชรดา ดามาพงศ (2550) ไดศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินตามการรับรูของ
ผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียในดานความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อมั่นไววางใจ ดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการทันที ดานความนาเชื่อถือ และดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ กลุม
ตัวอยางคือผูโดยสารชาวไทยของสายการบินไทยแอรเอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน400คน 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงความถี ่ คารอยละ คาเฉลี่ย
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใชสถิติแบบคาที วิเคราะหคววามแปรปรวนทาง
เดียวและหาคาความแตกตางดวยวิธีการของเชฟเฟ พบวา คุณภาพการบริการตามการรับรูของสายการ
บินในทกุดานอยูในระดับประทับใจ โดยคาเฉลี่ยคุณภาพบริการที่คาดหวงักับคุณภาพบริการที่รับรู
โดยรวมทั้ง5ดานของผูใชบริการแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความคาดหวังตอ
การใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจและตรงตอเวลาในการบริการของเพศหญิงสูงกวาเพศชาย 
ในขณะที่ผูที่มกีารศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือปวส.มีความคาดหวังต่ําที่สุด ผูใชบริการที่มีอายุ21-30ป มี
ความคาดหวังตอการใหบริการในภาพรวมสูงที่สุด ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 15,001-20,000บาทมี
ความคาดหวังตอการใหบริการดานลักษณะภายนอกที่สัมผัสหรือเห็นไดชัดเจนต่ําทีสุ่ด ในสวนของการ
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รับรูคุณภาพการบริการนั้นผูใชบริการที่มีเพศตางกันมกีารรับรูคุณภาพบริการตอการใหบริการทั้งใน
ภาพรวมและรายดานยอยไมแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีอายุ15-20ปมีการรับรูตอการใหบริการใน
ภาพรวมสูงทีสุ่ด ในขณะทีผู่ใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา15,000บาทมีการรับรูคุณภาพบริการดาน
ความดูแลเอาใจใสในการบริการสูงที่สุดและผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีการรับรูต่ําที่สุด 
 คนินท จิตตโอภาส (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินพีบีแอรโดย
ทําการศึกษาผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการจากสนามบนิสุวรรณภูมไิปยังเสนทางบนิ6เสนทางจํานวน
200ชุด โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําการวิเคราะหขอมูลดานสถิติเชิง
พรรณนา ซ่ึงประกอบดวย คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง สวนใหญมีอายุเฉลี่ยระหวาง41-50ป มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน10,000บาท ประกอบอาชพีรับราชการ เดินทาง
ประจําในเสนทางจังหวดัลําปาง ใชบริการ3-4คร้ังตอเดือน และผลของความพึงพอใจของผูใชบริการ
สายการบินพบีีแอรในดานตางๆไดแก ดานกิจกรรมทางการตลาด ดานการบริการสํารองที่นั่ง ดานการ
จําหนายบัตรโดยสารผานสํานักงานขาย ดานการจําหนายบัตรโดยสารผานเวบไซท ดานการบริการ
ภาคพื้นดนิและออกบัตรโดยสาร ดานการบริการบนเครื่องบิน ดานโปรแกรมสมาชิกสะสมเทีย่วบนิ 
ดานหมายกําหนดการบิน / จํานวนเที่ยวบนิ / วันที่บิน / เวลาเครื่องออก และความตรงตอเวลาของ
เที่ยวบนิ ดานเครื่องบินที่ใหบริการ ผูใชบริการสายการบินพีบีแอรมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ใน
ดานความสภุาพ ความรวดเร็วของการบริการ และมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลางถึง
คอนขางมากในดานการบริการภาคพื้นดนิและออกบัตรโดยสารและดานการบริการบนเครื่องบิน แตมี
ระดับความพึงพอใจนอยในดานกิจกรรมทางการตลาด  
 อนุพงษ กาญจนธัญลักษณ (2552) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักทองเทีย่วตางชาติ
ตอการบริการของสนามบินสมุย โดยทําการศึกษานักทองเที่ยวตางชาติที่ใชบริการสนามบินสมุยจาํนวน 
400 คน เครื่องมือที่ใชทําการวิจัยเปนแบบสอบถาม หลังจากนั้นนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาคารอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบคา “ที” ชนิดกลุมตัวอยาง2กลุมเปนอิสระตอกัน วิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว ทดสอบภายหลังความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธีของเชฟเฟ กําหนด
ความมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงผลการวิจัยพบวา นกัทองเที่ยวตางชาติที่ใชบริการของ
สนามบินสมุยสวนใหญเปนเพศหญิง อาย3ุ1-35ป สัญชาติยุโรป ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ
พนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเฉลี่ยตอป 20,001-40,000 ดอลลาหสหรัฐอเมริกา โดยภาพรวมเมื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มี ชวงอาย ุ สัญชาติ ระดับการศึกษา รายไดของ
นักทองเที่ยว วัตถุประสงคในการเดินทางและสายการบนิที่ใหบริการที่แตกตางกัน พบวาความพึงพอใจ
ตอการบริการของสนามบินสมุยแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเวนผูตอบ
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แบบสอบถามที่มีเพศและอาชีพแตกตางกนั มีความพึงพอใจตอการบริการของสนามบินสมุยไมแตกตาง
กัน 
งานวิจัยตางประเทศ    
 ฟลุคเคอรและเทอรเนอร (Fluker and Turner, 2000) ไดศึกษาความตองการของแรงจูงใจและ
ความคาดหวังของการทองเที่ยวลองแกงที่Whitewater ของนักทองเที่ยวที่เคยมีประสบการณและไมมี
ประสบการณในการทองเที่ยวท่ีนี่มากอน ซ่ึงไดมีการศึกษากลุมตัวอยางทั้งกอนและหลังการทองเที่ยว 
โดยไดวิ เคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของนักทองเที่ยวที่ เคยมีประสบการณและไมเคยมี
ประสบการณในการทองเที่ยวลองแกงมากอนซึ่งผลการวิจัยพบวามีความแตกตางของความตองการและ
แรงจูงใจในการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวทั้ง2กลุม โดยพบวานักทองเที่ยวที่ไมมีประสบการณจะมี
ความตองการในการแสวงหาประสบการณใหมๆจากการทองเที่ยวแบบผจญภัย อีกทั้งยังกลาเสี่ยงดวย
ความหวังใหประสบความสําเร็จที่ตั้งเปาไว ในขณะที่นักทองเที่ยวที่มีประสบการณมากอนแลว ตองการ
ไดรับการพักผอนจากการทองเที่ยวมากกวา และคาดหวังในสิ่งที่เปนจริง นอกจากนี้ยังนึกถึงประโยชน
อ่ืนๆที่ไดรับจากการทองเที่ยว เชน การไดสัมผัสกับธรรมชาติ ไดพบเพื่อนใหม เปนตน ในขณะที่ไมมี
ความแตกตางในดานความคาดหวังของการทองเที่ยวทั้ง2กลุม 
 ยู เหิน ชางและชุง ฉิ่ง เย (Yu Hern Chang and Chung Hsing Yeh, 2002) ไดทําการศึกษาวิจัย
เร่ืองการพัฒนาคุณภาพงานบริการ ของสายการบินมีผลตอการแข งขันทางการบินใน เสนทาง
ภายในประเทศ งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการ
บินภายในประเทศ โดยการออกแบบสํารวจลูกคาผูใชบริการ โดยจะสะทอนความรูสึกและการรับรูที่
แทจริงของผูโดยสารถึงระดับคุณภาพงานบริการ โดยอางอิงจากงานบริการหลายๆดานที่สายการบิน
จัดสรรใหลูกคา ผลของการวิจัยนําเสนอเปนกระบวนการทีละขั้นตอน หรือที่เรียกวา A fuzzy multi 
criteria analysis model (MA) ที่เปนสูตรสําเร็จสําหรับการพัฒนาแกไขปญหาดานงานบริการ โดย
พิจารณาจากทัศนคติของผูโดยสารและระดับความพึงพอใจ ผูวิจัยไดศึกษาเสนทางบินภายในประเทศที่
มีการแขงขันสูง คือ ไตหวัน โดยไดนํามาเปนเสนทางตัวอยาง โดยพบวาการบริการของสายการบินกับ
คูแขงมีความสัมพันธกับคูแขงในการรับรูและใหระดับความพึงพอใจในการบริการผูโดยสาร 
 โอดันกา (Odunga, 2005) ไดศึกษาการเลือกแหลงทองเที่ยว การใชจาย และความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวตางชาติตอประเทศเคนยา พบวาผูมีฐานะทางเศรษฐกิจที่ดี และมาเปนกลุมขนาดใหญ
จะมีความพงึพอใจที่จะทองเที่ยวแบบศิลปวัฒนธรรม เร่ืองอายุ เพศ รายไดและระยะเวลาในการพักของ
นักทองเที่ยวไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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บทที่3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบินภายในประเทศ 
เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีการวิจัยดังนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร ผูใชบริการสายการบินไทย บางกอกแอรเวยส นกแอร ไทยแอรเอเชีย และวันทูโกใน

เที่ยวบินภายในประเทศ ในชวงระยะเวลา6เดือนตั้งแตเดือนมกราคม2553-เดือนมิถุนายน2553 จํานวน
7,866,360 คน (ทาอากาศยานแหงประเทศไทย, 2553 : ออนไลน)  

กลุมตัวอยาง การวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดกลุมตัวอยาง คือ ผูโดยสารผูใชบริการสายการบิน
ภายในประเทศ ในชวงระยะเวลา6เดือนตั้งแตเดือนมกราคม2553-เดือนมิถุนายน2553 จํานวน7,866,360 
คนโดยใชเกณฑของตารางสําเร็จรูปในการกําหนดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2551) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่รอยละ95 ตอความผิดพลาดที่ไมเกินรอยละ 5 โดยใชสูตรการ
คํานวณดังนี้ 
                                         n =  N / 1+Ne2 

n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
N แทน จํานวนประชากรทั้งหมด 
e แทน ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอยางที่ระดับนัยสําคัญ 
แทนคาในสูตร n = 7,866,360 / (1 + 7,866,360 (0.05)2 ) 
  = 399.98 

ดังนั้นจึงตองใชกลุมตัวอยางอยางนอย 400 คน โดยจะแบงกลุมตัวอยางออกเปน 
1. กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินไทย ในเที่ยวบินภายในประเทศ จํานวน 80 คน 
2. กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส ในเที่ยวบินภายในประเทศ จํานวน 80 

คน 
3. กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินนกแอร ในเที่ยวบินภายในประเทศ จํานวน 80 คน 
4. กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเที่ยวบินภายในประเทศ จํานวน 80 คน 
5. กลุมตัวอยางผูใชบริการสายการบินวันทูโก ในเที่ยวบินภายในประเทศ จํานวน 80 คน 
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เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยแบงเปน 2 ตอนไดแก 

ตอนท่ี1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
ความถี่ที่ใชบริการ  

ตอนท่ี2 ขอมูลทางดานความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการของ
ผูโดยสารชาวไทยที่มีตอการบริการการบินของสายการบินภายในประเทศในดานตางๆ ไดแก ดานปจจัย
ของสวนผสมทางการตลาด การใหบริการภาคพื้นดิน การใหบริการบนเครื่องบิน มีลักษณะเปนคําถาม
ปลายปด ที่กําหนดคาน้ําหนักตามวิธีของลิเคิรท (ธานินทร ศิลปจารุ, 2551) คือ 

5 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจมากที่สุด  
4 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจมาก 
3 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจนอย 
1 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจนอยที่สุด 

และขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะของการใหบริการของสายการบินไทย บางกอกแอรเวยส นกแอร ไทย
แอรเอเชีย และวันทูโก เปนแบบสอบถามปลายเปด  
 

จากนั้นทําการรวบรวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุม
ตัวอยาง โดยใชการอิงเกณฑ 

เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนเฉลี่ยของประชากรแบงระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศแตละสายการบินออกเปน 5 ระดับ โดยใช
สูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 

ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด / จํานวนชั้น  

= 
5

15 −     = 0.8 

 จากนั้นนําเกณฑการประเมินดังกลาว มากําหนดการแปลความหมาย ดังตอไปนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
การวิจัยคร้ังนี้จะใชขอมูลปฐมภูมิ ซ่ึงขอมูลที่ไดจะมาจากการสุมกลุมตัวอยางในพื้นที่ที่ทําการ

วิจัย โดยการใชแบบสอบถาม ซ่ึงจะเปนผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย บางกอกแอรเวยส 
นกแอร ไทยแอรเอเชีย และวันทูโกในเที่ยวบินภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และทา
อากาศยานดอนเมือง โดยใชเวลาในการทําการวิจัยทั้งหมด 8 วัน วันละ 10 คนตอสายการบิน รวมเปน
วันละ40คน และกระจายเที่ยวบินในแตละวัน ในชวงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2553 
 

การตรวจสอบเครื่องมือ 
เมื่อทําแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะนําแบบสอบถามไปตรวจสอบหาความเที่ยงตรง 

(Validity) และความเชื่อถือได (Reliability) ดังตอไปนี้  
1. การหาความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) โดยนําแบบสอบถามที่สําเร็จแลวไปใหอาจารย

ที่ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา ไดคาความตรงเทากับ 0.72 
และนํามาปรับปรุงใหถูกตองและเหมาะสมมากยิ่งขึ้น  

2. การหาความเชื่อถือได (Reliability) โดยการนําแบบสอบถามที่ไดทําการแกไขเรียบรอยแลวไป
ทดลองกับกลุมตัวอยางที่ใชบริการสายการบินภายในประเทศแตไมใชกลุมตัวอยางที่จะ
นํามาใชในการวิจัยจริง จํานวน30คน เพื่อทดสอบวาคําถามในแตละขอ ผูตอบแบบสอบถาม
สามารถเขาใจเจตนา และสามารถสื่อความหมายไดตรงตามที่ผูวิจัยตองการหรือไม จากนั้นนํา
คาที่ไดในสวนของความนาเชื่อถือไปคํานวณหาคาความนาเชื่อถือ  โดยใชสูตร Alpha 
Coefficient ของ Cronbach (ปาริชาต สถาปตานนท, 2546) ซ่ึงใชสําหรับแบบสอบถามชนิด
มาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล ไดผลจาก
การคํานวณหาคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับได ดังนี้ 
2.1 คาความนาเชื่อถือของประเด็นความคาดหวงั คือ 0.87 
2.2 คาความนาเชื่อถือของประเด็นความพึงพอใจ คือ 0.99 

 

การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
 นําขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตอง และทํา
การแปลงขอมูลเขารหัส และประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อดําเนินการวิเคราะหขอมูลทาง
สถิติอยางเปนขั้นตอน โดยแยกตามแตละสายการบินดังนี้ 
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ตอนที่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามปลายปด ประกอบดวย เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย และ ความถี่ที่ใชบริการ นํามาแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) 
และคํานวณเปนคารอยละ (Percentage) 

ตอนที่2 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการสายการ
บินภายในประเทศ โดยแบงขอมูลที่ไดมาวิเคราะหออกออกเปน 2 สวนดังนี้ 

สวนที่1 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังกอนใชบริการ นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยมัชฌิมเลข
คณิต (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

สวนที่2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจหลังใชบริการ นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยมัชฌิมเลข
คณิต (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

ตอนท่ี3  เปรียบเทียบคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความพึงพอใจและความคาดหวังของผูโดยสาร
ชาวไทย โดยใชคาสถิติ t-test 

ตอนท่ี4 เปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของสายการบินภายในประเทศระหวาง เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดย 

สวนที่1 สถานภาพดานเพศ ใชการวิเคราะหความแตกตางดวยการทดสอบคาที  ชนิดตัวแปร
กลุมเปนอิสระตอกนั (Independent Sample t-test ) 

สวนที่2 อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One–
way Analysis of Variance : ANOVA) และทดสอบความมีนัยสําคัญ ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู
ดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe) โดยกําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมลู 

 
 การนําเสนอผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบิน
ภายในประเทศ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปนข้ันตอนตางๆ ตามลําดับ ดังนี ้
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 เพื่อใหเกิดความสะดวกในการนําเสนอผลของการวิเคราะหขอมูล และส่ือความหมายไดเขาใจ
ตรงกัน ผูวิจยัจึงกําหนดสัญลักษณและความหมายไวดังตอไปนี ้
    แทน  คาเฉล่ีย 

S.D.  แทน  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SS  แทน  คาผลรวมกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน  คาเฉล่ียของผลรวมกําลังสองของคะแนน (Mean Square) 
df  แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) 
t  แทน  การแจกแจงแบบ t (t-distribution) 
F  แทน  การแจกแจงแบบ F (F-distribution) 
P-value  แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี2 ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการสายการบิน
ภายในประเทศ 

ตอนท่ี3 เปรียบเทียบคะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม 

ตอนท่ี4 เปรียบเทียบความพงึพอใจในการบริการของสายการบินภายในประเทศระหวาง  
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได  
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ผลการวิเคราะห 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการ
บินไทย บางกอกแอรเวยส นกแอร ไทยแอรเอเชีย และวันทูโกในเที่ยวบินภายในประเทศ จํานวน 400 
คน ซ่ึงขอมูลทั่วไป ไดแก ระดับสายการบินที่ใชบริการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย 
และ ความถี่ที่ใชบริการ โดยทําการแจกแจงความถี่ และคิดเปนรอยละ ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดัง
ตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม ระดับสายการบินที่ใชบริการ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย และ ความถี่ที่ใชบริการ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
1. ระดับสายการบินที่ใชบริการ   
     ระดับพรีเมยีม 160 40.00 
     ระดับตนทนุต่ํา 240 60.00 
2. เพศ   
    ชาย         148 37.00 
    หญิง 252 63.00 
3. อายุ   
    25-35 ป       239 59.75 
    36-45 ป 104 26.00 
    46-55 ป       28 7.00 
    56 ปขึ้นไป 29 7.25 
4. ระดับการศกึษา   
    ต่ํากวาปริญญาตรี    48 12.00 
    ปริญญาตรี     253 63.25 
    สูงกวาปริญญาตรี 99 24.75 
5. อาชีพ   
    ขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ  72 18.00 
    พนักงานเอกชน    242 60.50 
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ตารางที่ 1 (ตอ) 
ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

    ธุรกิจสวนตวั 49 12.25 
    พอบาน / แมบาน    19 4.75 
     นักศึกษามหาวิทยาลัย 18 4.50 
6. รายได   
    ต่ํากวา 10,000 บาท    25 6.25 
    10,000 – 20,000 บาท    161 40.25 
    20,001 – 30,000 บาท 73 18.25 
    30,001 – 40,000 บาท    57 14.25 
    40,001 – 50,000 บาท    38 9.50 
    มากกวา 50,001 บาท 46 11.50 
7. ความถี่ในการใชบริการในรอบ 6 เดือน   
    1 คร้ัง     189 47.25 
    2-3 คร้ัง     119 29.75 
    4-5 คร้ัง 44 11.00 
    มากกวา 5 คร้ัง  48 12.00 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการสายการบินระดับตนทุน
ต่ําจํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60.00 เปนเพศหญิงจํานวน 252 คน คิดเปนรอยละ 63.00 มีอายุอยู
ระหวาง 25-35 ป 239 คน คิดเปนรอยละ 59.75 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 253 คน คิดเปนรอย
ละ 63.25 เปนพนักงานเอกชน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.50 มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 161 คน คิด
เปนรอยละ 40.25 และความถี่ในการใชบริการในรอบ 6 เดือนที่ผานมาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการสายการบิน  1 คร้ังจํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 47.25 
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ตอนที ่2 ความคาดหวังกอนใชบริการ และความพึงพอใจหลังใชบริการสายการบินภายในประเทศ 
  การวิเคราะหระดับความคาดหวังกอนใชบริการ ความพึงพอใจหลังใชบริการ ไดแก ดานปจจัย
ของสวนผสมทางการตลาด ดานการใหบริการภาคพื้นดิน และดานการใหบริการบนเครื่องบิน ซ่ึงผล
การวิเคราะห แสดงผลดังตารางที่  2-5 
 
ตารางที่ 2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม  
 

ความคาดหวัง 
กอนการใชบริการ 

ความพึงพอใจหลัง 
การใชบริการ การบริการ 

 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 
ดานปจจยัสวนผสมทาง
การตลาด 3.52 0.53 มาก 3.79 0.46 มาก 
ดานการบริการภาคพื้น 3.50 0.55 มาก 3.74 0.49 มาก 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 3.51 0.60 มาก 3.85 0.55 มาก 

เฉลี่ย 3.51 0.53 มาก 3.80 0.49 มาก 
 
  จากตารางที่ 2 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ
บริการของสายการบินภายในประเทศทุกดานอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามในดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด 

ความคาดหวัง 
กอนการใชบริการ 

ความพึงพอใจ 
ภายหลังการใชบริการ 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 
1. ดานผลิตภณัฑ       
1. สายการบินที่ทานใชบริการเปนสายการ
บินที่มีช่ือเสียง 3.63 0.79 มาก 3.87 0.64 มาก 
2. สายการบินที่ทานใชบริการมีความ
นาเชื่อถือดานการใหบริการทางการบนิ 3.59 0.83 มาก 3.92 0.64 มาก 
3. สายการบินที่ทานใชบริการมีความมั่นคง
ในการประกอบธุรกิจสายการบิน 3.59 0.86 มาก 3.91 0.72 มาก 

เฉล่ีย 3.60 0.74 มาก 3.90 0.59 มาก 
2. ดานราคาคาโดยสาร    
1. ทานคิดวาราคาคาโดยสารมีความ
เหมาะสมกับเสนทางบิน 3.38 0.74 ปานกลาง 3.72 0.65 มาก 
2. ทานคิดวาราคาคาโดยสารมีความ
เหมาะสมเมื่อเทียบกับสายการบินอื่นๆ 3.31 0.77 ปานกลาง 3.74 0.72 มาก 
3. ทานมีความรูสึกถึงความคุมคาของราคา
คาโดยสาร 3.29 0.69 ปานกลาง 3.66 0.71 มาก 
4. ทานคิดวาราคาคาบัตรโดยสารมีความ
คงที่ (ไมเปล่ียนแปลง) 3.21 0.89 ปานกลาง 3.48 0.87 มาก 
                      เฉล่ีย 3.30 0.61 ปานกลาง 3.65 0.63 มาก 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย    
1. สายการบินที่ทานใชบริการมีจุดจําหนาย
หลายแหง 3.48 0.74 มาก 3.86 0.72 มาก 
2. สายการบินที่ทานใชบริการมีชองทางการ
จัดจําหนายหลายทาง เชน ตวัแทนจาํหนาย 
โทรศัพท อินเทอรเน็ต เปนตน 3.63 0.79 มาก 3.87 0.75 มาก 
3. สายการบินไดใหขอมูลเรื่องราคาและ
เที่ยวบนิอยางชัดเจนและเขาใจงาย 3.55 0.69 มาก 3.81 0.72 มาก 
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ตารางที่ 3 (ตอ) 
ความคาดหวัง 

กอนการใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

ภายหลังการใชบริการ 
การบริการ 

ดานการบริการบนเครื่องบิน 
 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 

4. ทานมีความสะดวกสบายในการชําระเงนิได
ในหลายชองทางหลังจากตัดสินใจใชบริการ 3.56 0.72 มาก 3.80 0.66 มาก 

เฉล่ีย 3.56 0.62 มาก 3.83 0.58 มาก 
4. ดานการประชาสัมพันธ    
1. สายการบินมีการเผยแพรขาวสารหลาย
ชองทางและเขาถึงกลุมเปาหมาย 3.60 0.82 มาก 3.83 0.68 มาก 
2. การโฆษณาของสายการบินจูงใจใหใช
บริการ 3.52 0.81 มาก 3.72 0.71 มาก 
3. การโฆษณาและประชาสัมพันธของสาย
การบินมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ของสายการบิน 3.56 0.78 มาก 3.82 0.74 มาก 
4. กิจกรรมสงเสริมการตลาดมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการของทาน 3.60 0.79 มาก 3.88 0.74 มาก 

เฉล่ีย 3.57 0.69 มาก 3.81 0.61 มาก 
5. ดานบุคลากร     
1. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวน
เปนผูมีบุคลิกภาพที่ด ี 3.63 0.74 มาก 3.89 0.65 มาก 
2. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนมี
ความยิ้มแยมแจมใส และเตม็ใจใหบริการ 3.53 0.74 มาก 3.89 0.70 มาก 
3. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวน
แสดงความเปนมืออาชีพอยางเต็มที่ 3.63 0.81 มาก 3.82 0.73 มาก 
4. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนมี
การประสานงานกันในการทาํงานเปนอยางดี 3.53 0.72 มาก 3.80 0.68 มาก 
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ตารางที่ 3 (ตอ) 
ความคาดหวัง 

กอนการใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

ภายหลังการใชบริการ 
การบริการ 

ดานการบริการบนเครื่องบิน 
 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 

5. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวน
ใหบริการอยางเทาเทียมกนัระหวางชาวไทย
และชาวตางชาติ 3.52 0.74 มาก 3.75 0.72 มาก 

เฉล่ีย 3.57 0.62 มาก 3.83 0.57 มาก 
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได       
1. ทานคิดวาอปุกรณที่ใชในการให บริการ
เปนอุปกรณทีม่ีคุณภาพที่ด ี 3.40 0.79 ปานกลาง 3.72 0.68 มาก 
2. ทานคิดวาบริเวณทีใ่หบริการโดยรวมมี
ความสะอาดเรียบรอย 3.54 0.80 มาก 3.77 0.68 มาก 

เฉล่ีย 3.47 0.74 มาก 3.75 0.64 มาก 
7. ดานกระบวนการทํางาน    
1. สายการบินที่ทานใชบริการมีจํานวน
เที่ยวบนิที่เหมาะสม 3.61     0.75          มาก 3.82      0.69      มาก 
2. ทานไดรับการบริการที่รวดเร็วตลอดการ
เดินทาง 3.58 0.73  มาก     3.83  0.65  มาก 
3. เที่ยวบนิที่ทานเดินทางมีความตรงตอเวลา
ในการออกเดนิทางเสมอ 3.54 0.70   มาก     3.73  0.82   มาก 
4. เที่ยวบนิที่ทานเดินทางมีความตรงตอเวลาใน
การถึงที่หมายเสมอ 3.55 0.66   มาก    3.74  0.77   มาก 

เฉล่ีย 3.57 0.62   มาก    3.78  0.62   มาก 
เฉล่ียรวม 3.52 0.53   มาก    3.79  0.46   มาก 

 
 จากตารางที่ 3 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการใชบริการ ตอดาน
ปจจัยสวนผสมทางการตลาดสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนดานราคาคาโดยสารอยูในระดับปานกลาง 

สวนความพึงพอใจภายหลังการใชบริการตอปจจัยสวนผสมทางการตลาด อยูในระดับมากทุก
ดาน 
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ตารางท่ี 4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการบริการภาคพื้น  

ความคาดหวัง 
กอนการใชบริการ 

ความพึงพอใจ 
ภายหลังการใชบริการ 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 
1. ความเชื่อถือได       

1. ทานรูสึกมั่นใจไดวาพนักงานภาคพื้นได
ใหบริการทานอยางเต็มที่และสม่ําเสมอ 3.53 0.70 มาก 3.74 0.66 มาก 
2. ทานมีความรูสึกวาทานสามารถพึ่งพาพนักงาน
ภาคพื้นไดทุกครั้งในกรณเีกดิปญหา 3.46 0.71 มาก 3.65 0.73 มาก 

เฉล่ีย 3.49 0.65 มาก 3.69 0.65 มาก 
2. การตอบสนอง       

1. ทานคิดวาบริเวณที่ออกบัตรที่นั่งและขนถาย
สัมภาระเปดใหบริการตรงเวลา และเพยีงพอ 3.56 0.71 มาก 3.75 0.61 มาก 
2. พนักงานบรเิวณที่ออกบัตรที่นั่งและขนถาย
สัมภาระมีจํานวนเพยีงพอตอปริมาณผูโดยสาร 3.55 0.69 มาก 3.76 0.69 มาก 
3. ทานไดรับการจัดที่นั่งตามที่ทานตองการ 3.56 0.78 มาก 3.79 0.79 มาก 
4. ทานคิดวาสายการบินมีความเขมงวดเรื่อง
น้ําหนกัของสัมภาระของผูโดยสาร 3.44 0.77 มาก 3.82 0.78 มาก 
5. ทานคิดวาการขนถายสัมภาระมีความรวดเร็ว
เมื่อถึงจุดหมายปลายทาง 3.56 0.79 มาก 3.75 0.76 มาก 

เฉล่ีย 3.53 0.60 มาก 3.77 0.60 มาก 
3. ความสามารถ       

1. ทานคิดวาพนักงานภาคพืน้มีความรูในการ
บริการและอธิบายขอสงสัยของทานไดอยางมือ
อาชีพ 3.47 0.77 มาก 3.74 0.67 มาก 
2. ทานคิดวาพนักงานภาคพืน้มีความสามารถใน
การแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเรว็ 3.41 0.72 มาก 3.61 0.61 มาก 

เฉล่ีย 3.44 0.66 มาก 3.68 0.57 มาก 
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ตารางที่ 4 (ตอ) 
ความคาดหวัง 

กอนการใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

ภายหลังการใชบริการ 
การบริการ 

ดานการบริการภาคพื้น 
 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 

4. การเขาถึงบริการ       

1. ทานคิดวากระบวนการบริการภาคพื้นเปนไป
อยางสะดวกและรวดเรว็ 3.43 0.75 มาก 3.63 0.75 มาก 
2. ทานไดรับความสะดวกสบายในการเดนิทาง
จากภายในทาอากาศยานถึงตัวเครื่องบินเพื่อ
โดยสาร 3.56 0.73 มาก 3.72 0.65 มาก 
3. ทานไดรับความสะดวกและรวดเร็วจากการ
บริการในการนําผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน 3.50 0.66 มาก 3.76 0.62 มาก 

เฉล่ีย 3.50 0.63 มาก 3.70 0.58 มาก 
5. ความสุภาพออนโยน       

1.ทานคิดวาพนักงานภาคพืน้เปนผูที่มีบุคลิกภาพ
ที่ดี 3.53 0.80 มาก 3.79 0.70 มาก 
2. ทานคิดวาพนักงานภาคพืน้เปนผูมีความสุภาพ
ออนโยน ยิ้มแยมแจมใส และมีจิตใจของผู
ใหบริการที่ด ี  3.50 0.78 มาก 3.80 0.67 มาก 

เฉล่ีย  3.52 0.73 มาก 3.77 0.55 มาก 
6. การสื่อสาร       

1. ทานคิดวาพนักงานภาคพืน้มีทักษะทางภาษา
และการสื่อสารที่ดี  3.54 0.77 มาก 3.76 0.68 มาก 
2. พนักงานภาคพื้นไดใหขอมูลที่ถูกตองและ
เขาใจงายแกทาน  3.45 0.73 มาก 3.75 0.68 มาก 

เฉล่ีย  3.50 0.72 มาก 3.76 0.57 มาก 
7. ความนาเชือ่ถือ       

1. ทานเชื่อมั่นในตัวพนักงานภาคพื้นและปฏิบัติ
ตามคําแนะนําเปนอยางด ี  3.48 0.72 มาก 3.73 0.73 มาก 

เฉล่ีย  3.48 0.72 มาก 3.73 0.73 มาก 
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ตารางที่ 4 (ตอ) 
ความคาดหวัง 

กอนการใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

ภายหลังการใชบริการ 
การบริการ 

ดานการบริการภาคพื้น 
 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 

8. ความปลอดภัย       

1. ทานมีความมั่นใจวาสัมภาระของทานจะไดรับ
การดูแลเปนอยางดีและปลอดภัย 3.54 0.73 มาก 3.76 0.70 มาก 

เฉล่ีย 3.54 0.73 มาก 3.76 0.70 มาก 
9. ความเขาใจ       

1. พนักงานภาคพื้นไดใหคําแนะนําแกทานอยาง
ชัดเจนในการเดินทางหลังจากรับบัตรที่นั่ง 3.53 0.74 มาก 3.72 0.69 มาก 
2. พนักงานภาคพื้นแสดงออกถึงความเขาใจใน
ความตองการของทานเปนอยางด ี 3.43 0.73 มาก 3.67 0.67 มาก 

เฉล่ีย 3.48 0.69 มาก 3.72 0.59 มาก 
10. การสรางสิง่ที่จับตองได       

1. เอกสารตางๆ ที่ทานไดรับ เชน   บัตรที่นัง่   มี
ความชัดเจนเขาใจงาย 3.47 0.77 มาก 3.77 0.71 มาก 
2. ทานคิดวาหองโถงออกบัตรโดยสารมีความ
สะอาดและปลอดภัย 3.55 0.70 มาก 3.84 0.67 มาก 

เฉล่ีย 3.51 0.69 มาก 3.77 0.57 มาก 
เฉล่ียรวม 3.50 0.55 มาก 3.74 0.49 มาก 

 
 จากตารางที่ 4 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการใชบริการและความ
พึงพอใจภายหลังการใชบริการ ในดานการบริการภาคพื้น อยูในระดับมากทุกประเด็น  
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ตารางที่ 5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามในดานการบรกิารบนเครื่องบิน 

ความคาดหวัง 
กอนการใชบริการ 

ความพึงพอใจ 
ภายหลังการใชบริการ 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 
1. ความเชื่อถือได       

1. ทานรูสึกวาไดรับการบริการอยางเต็มที่จาก
พนักงานตอนรับ 3.56 0.78 มาก 3.89 0.67 มาก 
2. ทานรูสึกวาทานคือลูกคาคนสําคัญของ
พนักงานตอนรับ 3.63 0.87 มาก 3.92 0.73 มาก 
3. ทานมีความรูสึกอยากกลับมาใชบริการอีกครั้ง
หลังจากไดรับบริการ 3.49 0.77 มาก 3.91 0.78 มาก 

เฉล่ีย 3.56 0.73 มาก 3.91 0.67 มาก 
2. การตอบสนอง       
1. ทานไดรับการบริการอยางตอเนื่องและรวดเรว็
จากพนกังานตอนรับ 3.49 0.63 มาก 3.67 0.67 มาก 
2. พนักงานตอนรับยินดนีอมรับคําแนะนําหรือคํา
ตําหนิจากผูใชบริการ 3.45 0.65 มาก 3.72 0.71 มาก 

เฉล่ีย 3.50 0.59 มาก 3.77 0.58 มาก 
3. ความสามารถ       
1. ทานไดรับขอมูลการเดินทางที่ถูกตองและ
ครบถวนจากพนักงานตอนรับ 3.49 0.74 มาก 3.78 0.69 มาก 
2. ทานคิดวาพนักงานตอนรับเปนผูมีความรูในสิ่ง
ที่ใหบริการอยางแทจริง  เชน ขอมูลการเดนิทาง
อาหารและเครือ่งดื่ม เปนตน 3.50 0.81 มาก 3.77 0.71 มาก 
3. ทานไดรับการดูแลทางดานความปลอดภัยใน
การเดินทางจากพนักงานตอนรับอยางเต็มที่ 3.47 0.78 มาก 3.86 0.76 มาก 

เฉล่ีย 3.48 0.68 มาก 3.80 0.64 มาก 
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ตารางที่ 5 (ตอ) 
ความคาดหวัง 

กอนการใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

ภายหลังการใชบริการ 
การบริการ 

ดานการบริการบนเครื่องบิน 
 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 

4. การเขาถึงบริการ     
1. พนักงานตอนรับอํานวยความสะดวกใหกับทาน
ในทุกๆ ดาน 3.44 0.80 มาก 3.83 0.77 มาก 
2. พนักงานตอนรับมีจํานวนที่เพียงพอตอการบริการ
บนเครื่องบิน 3.39 0.79 มาก 3.85 0.77 มาก 

เฉล่ีย 3.44 0.67 มาก 3.83 0.66 มาก 
5. ความสุภาพออนโยน     
1. ทานคิดวาพนักงานตอนรับเปนผูที่มีบุคลิกภาพที่ด ี 3.66 0.86 มาก 4.00 0.73 มาก 
2. ทานคิดวาพนักงานตอนรับเปนผูมีความสุภาพ
ออนโยน ยิ้มแยมแจมใส และมีจิตใจของผูใหบริการ
ที่ดี 3.66 0.79 มาก 3.93 0.79 มาก 

เฉล่ีย 3.58 0.70 มาก 3.92 0.65 มาก 
6. การสื่อสาร       
1. ทานคิดวาพนักงานตอนรับมีทักษะทางภาษาและ
การสื่อสารที่ดี 3.61 0.76 มาก 4.04 0.65 มาก 

เฉล่ีย 3.61 0.76 มาก 4.04 0.65 มาก 
7. ความนาเชือ่ถือ       
1. ทานไดรับบริการที่ตรงตามความตองการของทาน
อยางแทจริง 3.47 0.76 มาก 3.92 0.73 มาก 
2. ทานมีความเชื่อมั่นในตวันกับินของสายการบินที่
ใชบริการ 3.67 0.78 มาก 4.02 0.74 มาก 
3. ทานมีความเชื่อมั่นในสภาพและสมรรถนะของตัว
อากาศยาน 3.55 0.75 มาก 3.88 0.74 มาก 
4. ทานมีความเชื่อมั่นในความสามารถของพนักงาน
ตอนรับในกรณีเกดิเหตกุารณฉุกเฉินบนเที่ยวบนิ 3.48 0.81 มาก 3.81 0.76 มาก 

เฉล่ีย 3.54 0.68 มาก 3.91 0.64 มาก 
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ตารางที่ 5 (ตอ) 
ความคาดหวัง 

กอนการใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

ภายหลังการใชบริการ 
การบริการ 

ดานการบริการบนเครื่องบิน 
 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 

8. ความปลอดภัย       
1. พนักงานตอนรับมีการแนะนําการใชอุปกรณเพื่อ
ความปลอดภยัอยางถูกตองและใหขอมูลดานความ
ปลอดภัยอยางชัดเจน 3.55 0.82 มาก 3.90 0.73 มาก 
2. ทานรูสึกไดถึงความปลอดภัยตลอดเวลาที่ใช
บริการ 3.48 0.75 มาก 3.78 0.81 มาก 

เฉล่ีย 3.53 0.66 มาก 3.86 0.65 มาก 
9. ความเขาใจ       
1. ทานคิดวาพนักงานตอนรับไดแสดงออกถงึความ
เขาใจตอตวัผูรับ บริการ ทัง้เรือ่งของเชื้อชาติ  ศาสนา 
และวฒันธรรม 3.43 0.78 มาก 3.78 0.70 มาก 

เฉล่ีย 3.43 0.78 มาก 3.78 0.70 มาก 
10. การสรางสิง่ที่จับตองได     
1. บนเครื่องบินมีที่เก็บสัมภาระของผูโดยสารที่นํา
ติดตัวไปอยางเพียงพอ 3.49 0.79 มาก 3.77 0.68 มาก 
2. ขนาดที่นั่งบนเครื่องบินมีขนาดที่เหมาะสม 3.39 0.76 ปานกลาง 3.70 0.71 มาก 
3. อาหารและเครื่องดื่มที่ใหบริการมีคุณภาพดี และ 
เพียงพอ 3.39 0.76 ปานกลาง 3.77 0.83 มาก 
4. สภาพภายในหองโดยสารสะอาด และไดรับการ
ดูแลเปนอยางดี 3.52 0.82 มาก 3.84 0.76 มาก 
5. หองน้ํามีความสะอาดและมีอุปกรณพรอมใชงาน 3.50 0.76 มาก 3.85 0.72 มาก 
6. อุณหภูมิบนเครื่องไดรับการปรับใหมีความ
เหมาะสม 3.43 0.73 มาก 3.82 0.72 มาก 

เฉล่ีย 3.45 0.68 มาก 3.79 0.61 มาก 
       

เฉล่ียรวม 3.51 0.60 มาก 3.85 0.55 มาก 
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จากตารางที่ 5 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการใชบริการและความ
พึงพอใจภายหลังการใชบริการ ในดานการบริการบนเครื่องบินอยูในระดับมากทุกประเด็น 
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ตอนที่ 3 เปรียบเทียบคะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหเปรียบเทียบคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามโดยใชคาสถิติ t-test ซ่ึงผลการวิเคราะหแสดงผลดังตารางที่ 6-9  
 
ตารางที่ 6 เปรียบเทียบคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 

ความคาดหวัง
กอนการใช
บริการ 

ความพึงพอใจ
ภายหลังการใช

บริการ 
การบริการ 

 

 S.D.  S.D. 

t P-value 

1. ดานปจจยัสวนผสมทาง
การตลาด 3.52 0.53 3.79 0.46 -10.790 0.000* 
2. ดานการบรกิารภาคพื้น 3.52 0.53 3.79 0.46 -10.790 0.000* 
3. ดานการบรกิารบน
เครื่องบิน 3.51 0.60 3.85 0.55 -11.562 0.000* 

เฉลี่ยรวม 3.51 0.53 3.80 0.49 -11.125 0.000* 
* P < 0.05 (t = ±1.96) 
 จากตารางที่ 6 แสดงใหเห็นวา คะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมทั้ง 3 ดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคะแนน
คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามสูงกวาคะแนนคาเฉลี่ยความคาดหวัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



50 
 

 

ตารางที่ 7 เปรียบเทียบคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการของผูตอบ
แบบสอบถามดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด 
 

ความคาดหวัง
กอนการใชบริการ 

ความพึงพอใจ
ภายหลังการใช

บริการ 
t P-value 

การบริการ 
ดานปจจยัสวนผสมทาง

การตลาด 
 S.D.  S.D.   

1. ดานผลิตภณัฑ 3.60 0.74 3.90 0.59 -9.724 0.000* 
2. ดานราคาคาโดยสาร 3.30 0.61 3.65 0.63 -12.047 0.000* 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.56 0.62 3.83 0.58 -9.552 0.000* 
4. ดานการประชาสัมพันธ 3.57 0.69 3.81 0.61 -7.849 0.000* 
5. ดานบุคลากร 3.57 0.62 3.83 0.57 -6.20 0.000* 
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เหน็
หรือสัมผัสได 3.47 0.74 3.75 0.64 -7.188 0.000* 
7. ดานกระบวนการทํางาน 3.57 0.62 3.78 0.62 -5.460 0.000* 

เฉลี่ยรวม 3.52 0.53 3.79 0.46 -10.790 0.000* 
* P < 0.05 (t= ±1.96) 
 จากตารางที่ 7 แสดงใหเห็นวา คะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามดานปจจัยสวนผสมทางการตลาดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยคะแนนคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามสูงกวาคะแนนคาเฉลี่ยความคาดหวัง 
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ตารางที่ 8 เปรียบเทียบคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการของผูตอบ
แบบสอบถามดานการบริการภาคพื้น 
 

ความคาดหวัง
กอนการใชบริการ 

ความพึงพอใจ
ภายหลังการใช

บริการ 
การบริการ 

ดานการบริการภาคพื้น 

 S.D.  S.D. 

t P-value 

1. ความเชื่อถือได 3.49 0.65 3.69 0.65 -4.973 0.000* 
2. การตอบสนอง 3.53 0.60 3.77 0.60 -7.454 0.000* 
3. ความสามารถ 3.44 0.66 3.68 0.57 -6.548 0.000* 
4. การเขาถึงบริการ 3.50 0.63 3.70 0.58 -5.996 0.000* 
5. ความสุภาพออนโยน 3.52 0.73 3.77 0.55 -7.192 0.000* 
6. การสื่อสาร 3.50 0.72 3.76 0.57 -7.513 0.000* 
7. ความนาเชื่อถือ 3.48 0.72 3.73 0.73 -7.265 0.000* 
8. ความปลอดภัย 3.54 0.73 3.76 0.70 -5.815 0.000* 
9. ความเขาใจ 3.48 0.69 3.72 0.59 -7.052 0.000* 
10. การสรางสิ่งที่จับตองได 3.51 0.69 3.77 0.57 -7.993 0.000* 

เฉลี่ยรวม 3.50 0.55 3.74 0.49 -8.783 0.000* 
* P < 0.05 (t = ±1.96) 
 จากตารางที่ 8 แสดงใหเห็นวา คะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามดานการบริการภาคพื้นแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
คะแนนคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามสูงกวาคะแนนคาเฉลี่ยความคาดหวัง 
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ตารางที่ 9 เปรียบเทียบคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการของผูตอบ
แบบสอบถามดานการบริการบนเครื่องบิน 
 

ความคาดหวังกอน
การใชบริการ 

ความพึงพอใจ
ภายหลังการใช

บริการ 
t P-value การบริการ 

ดานการบริการบนเครื่องบิน 

 S.D.  S.D.   
       

1. ความเชื่อถือได 3.56 0.73 3.91 0.67 -8.974 0.000* 
2. การตอบสนอง 3.50 0.59 3.77 0.58 -7.555 0.000* 
3. ความสามารถ 3.48 0.68 3.80 0.64 -9.495 0.000* 
4. การเขาถึงบริการ 3.44 0.67 3.83 0.66 -10.551 0.000* 
5. ความสุภาพออนโยน 3.58 0.70 3.92 0.65 -9.186 0.000* 
6. การสื่อสาร 3.61 0.76 4.04 0.65 -10.761 0.000* 
7. ความนาเชื่อถือ 3.54 0.68 3.91 0.64 -10.067 0.000* 
8. ความปลอดภัย 3.53 0.66 3.86 0.65 -9.556 0.000* 
9. ความเขาใจ 3.43 0.78 3.78 0.70 -8.676 0.000* 
10. การสรางสิ่งที่จับตองได 3.45 0.68 3.79 0.61 -10.545 0.000* 

เฉลี่ยรวม 3.51 0.60 3.85 0.55 -11.562 0.000* 
* P < 0.05 (t = ±1.96) 
 จากตารางที่ 9 แสดงใหเห็นวา คะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามดานการบริการบนเครื่องบินแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
คะแนนคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามสูงกวาคะแนนคาเฉลี่ยความคาดหวัง 
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ตอนที่ 4 เปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบินระหวาง เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได โดย 
 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบินระหวางเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได จะใชสถิติ t-test กับตัวแปรสองกลุม ไดแก เพศ และใชการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดยีว (One–way Analysis of Variance : ANOVA) กับตวัแปรที่มากกวาสองกลุม 
ไดแก อาย ุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได เมื่อพบความแตกตางของคาเฉลี่ยจะทําการทดสอบดวย
การเปรียบเทยีบเปนรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ (Scheffe) ซ่ึงผลการวิเคราะหแสดงผลดังตารางที่ 10 - 124 
 
ตารางที่ 10  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบินระหวางเพศ 
 

ชาย หญิง 
การบริการ 

 S.D.  S.D. 
t P-value 

ดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด 3.76 0.48 3.81 0.44 -1.057 0.291 
ดานการบริการภาคพื้น 3.64 0.50 3.80 0.48 -3.265 0.001* 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 3.80 0.61 3.87 0.51 -1.139 0.256 

เฉลี่ยรวม 3.73 0.52 3.83 0.46 -2.02 0.044* 
* P < 0.05 (t = ±1.96) 

จากตารางที่ 10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนเพศหญิงมี
ความพึงพอใจในดานการบริการภาคพื้นสูงกวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย 
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ตารางที่ 11  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานปจจยั
สวนผสมทางการตลาด ระหวางเพศ 
 

ชาย หญิง การบริการ 
ดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด 

 S.D.  S.D. 
t P-value 

1. ดานผลิตภณัฑ 3.91 0.55 3.89 0.62 0.374 0.709 
2. ดานราคาคาโดยสาร 3.57 0.65 3.69 0.61 -1.871 0.062 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.81 0.60 3.85 0.57 -0.647 0.518 
4. ดานการประชาสัมพันธ 3.69 0.59 3.88 0.61 -2.950 0.003* 
5. ดานบุคลากร 3.83 0.60 3.83 0.55 -0.089 0.929 
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เหน็หรือสัมผัสได 3.75 0.68 3.74 0.62 0.201 0.841 
7. ดานกระบวนการทํางาน 3.78 0.64 3.78 0.61 0.030 0.976 

เฉลี่ยรวม 3.76 0.48 3.81 0.44 -1.057 0.291 
* P < 0.05 (t = ±1.96) 

จากตารางที่ 11 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการภาคพื้นแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยผูตอบ
แบบสอบถามเปนเพศหญิงมีความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธ สูงกวาผูตอบแบบสอบถามเพศ
ชาย 
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ตารางที่ 12  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
ภาคพื้น ระหวางเพศ 
 

ชาย หญิง การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

 S.D.  S.D. 
t P-value 

1. ความเชื่อถือได 3.61 0.61 3.74 0.67 -1.922 0.055 
2. การตอบสนอง 3.66 0.65 3.84 0.55 -2.862 0.005* 
3. ความสามารถ 3.56 0.57 3.74 0.55 -3.161 0.002* 
4. การเขาถึงบริการ 3.61 0.57 3.76 0.59 -2.401 0.017* 
5. ความสุภาพออนโยน 3.69 0.60 3.81 0.52 -2.228 0.026* 
6. การสื่อสาร 3.64 0.58 3.83 0.56 -3.134 0.002* 
7. ความนาเชื่อถือ 3.61 0.77 3.79 0.70 -2.410 0.017* 
8. ความปลอดภัย 3.66 0.71 3.82 0.69 -2.214 0.027* 
9. ความเขาใจ 3.59 0.58 3.79 0.59 -3.230 0.001* 
10. การสรางสิ่งที่จับตองได 3.69 0.53 3.82 0.59 -2.284 0.023* 

เฉลี่ยรวม 3.64 0.50 3.80 0.48 -3.265 0.001* 
* P < 0.05 (t= ±1.96) 

จากตารางที่ 12 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการภาคพื้นแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยผูตอบ
แบบสอบถามเปนเพศหญิงมีความพึงพอใจในการบริการ ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดาน
การเขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได สูงกวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย 
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ตารางที่ 13  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
บนเครื่องบิน ระหวางเพศ 
 

ชาย หญิง การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

 S.D.  S.D. 
t P-value 

1. ความเชื่อถือได 3.89 0.72 3.92 0.64 -0.377 0.707 
2. การตอบสนอง 3.77 0.64 3.76 0.55 0.215 0.830 
3. ความสามารถ 3.74 0.76 3.84 0.56 -1.396 0.164 
4. การเขาถึงบริการ 3.78 0.77 3.86 0.59 -1.012 0.313 
5. ความสุภาพออนโยน 3.91 0.70 3.92 0.62 -0.125 0.900 
6. การสื่อสาร 3.97 0.78 4.07 0.55 -1.347 0.179 
7. ความนาเชื่อถือ 3.87 0.65 3.93 0.64 -0.789 0.431 
8. ความปลอดภัย 3.80 0.70 3.90 0.62 -1.358 0.175 
9. ความเขาใจ 3.72 0.77 3.81 0.65 -1.296 0.196 
10. การสรางสิ่งที่จับตองได 3.71 0.64 3.83 0.59 -1.922 0.055 

เฉลี่ยรวม 3.80 0.61 3.87 0.51 -1.139 0.256 
* P < 0.05 (t= ±1.96) 
 จากตารางที่ 13 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการบนเครื่องบินไมแตกตางกัน  
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ตารางที่ 14  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบินระหวางอาย ุ
 

การบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ระหวางกลุม 4.190 3 1.397 6.974 0.000* 
 ภายในกลุม 79.305 396 0.200   
 รวม 83.495 399    
ดานการบริการภาคพื้น ระหวางกลุม 6.645 3 2.215 9.785 0.000* 
 ภายในกลุม 89.642 396 0.226   
 รวม 96.288 399    
ดานการบริการบนเครื่องบิน ระหวางกลุม 3.551 3 1.184 4.030 0.008* 
 ภายในกลุม 116.331 396 0.294   
 รวม 119.883 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 4.408 3 1.469 6.454 0.000* 

 ภายในกลุม 90.160 396 0.228   
 รวม 94.568 399    

* P < 0.05 ( f3,396 = 2.63) 
จากตารางที่ 14  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการแตกตางกัน อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปน
รายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 15 
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ตารางที่ 15 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการ ระหวางอาย ุ
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.78 - -0.01 0.05 -0.40* 
36-45 ป 3.78  - 0.07 -0.39* 
46-55 ป  3.71   - -0.46* 
56 ปขึ้นไป 4.17    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 15 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และ อายุ 46-55 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 16  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานปจจยั
สวนผสมทางการตลาด ระหวางอาย ุ

การบริการดานปจจยั 
สวนผสมทางการตลาด 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดานผลิตภณัฑ ระหวางกลุม 1.511 3 0.504 1.450 0.228 
 ภายในกลุม 137.600 396 0.347   
 รวม 139.111 399    
2. ดานราคาคาโดยสาร ระหวางกลุม 10.390 3 3.463 9.417 0.000* 
 ภายในกลุม 145.635 396 0.368   
 รวม 156.024 399    
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 2.002 3 0.667 1.981 0.116 
 ภายในกลุม 133.442 396 0.337   
 รวม 135.444 399    
4. ดานการประชาสัมพันธ ระหวางกลุม 3.303 3 1.101 2.998 0.031* 
 ภายในกลุม 145.415 396 0.367   
 รวม 148.717 399    
5. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 5.479 3 1.826 5.808 0.001* 
 ภายในกลุม 124.505 396 0.314   
 รวม 129.984 399    
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เหน็
หรือสัมผัสได 

ระหวางกลุม 
3.964 3 1.321 3.300 0.020* 

 ภายในกลุม 158.526 396 0.400   
 รวม 162.490 399    
7. ดานกระบวนการทํางาน ระหวางกลุม 13.785 3 4.595 13.099 0.000* 
 ภายในกลุม 138.912 396 0.351   
 รวม 152.698 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 4.190 3 1.397 6.974 0.000* 

 ภายในกลุม 79.305 396 0.200   
 รวม 83.495 399    

* P < 0.05 ( f3,396 = 2.63) 
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จากตารางที่ 16  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานราคาคาโดยสาร ดานการประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดาน
ลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได และดานกระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) 
แสดงผลดังตารางที่ 17-22 
 
ตารางที่ 17 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอายุ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.74 - -0.04 -0.13 -0.39* 
36-45 ป 3.79  - -0.09 -0.35* 
46-55 ป  3.88   - -0.26 
56 ปขึ้นไป 4.14    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 17 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาดแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป อายุ 
36-45 ป และ อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 18 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอายุ ดานราคาคาโดยสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.52 - -0.30* -0.26 -0.45* 
36-45 ป 3.82  - 0.04 -0.16 
46-55 ป  3.78   - -0.20 
56 ปขึ้นไป 3.97    - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 18 แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 36-45 ป และ อายุ 56 ปขึ้นไป มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ดานราคาคาโดยสาร แตกตางจาก 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 19 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอายุ ดานการประชาสัมพันธ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.81 - 0.06 0.03 -0.31 
36-45 ป 3.74  - -0.03 -0.38* 
46-55 ป  3.78   - -0.34 
56 ปขึ้นไป 4.12    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 19 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานการประชาสัมพันธ แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 20 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาย ุดานบุคลากร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.80 - 0.03 -0.09 -0.44* 
36-45 ป 3.77  - -0.12 -0.47* 
46-55 ป  3.89   - -0.34 
56 ปขึ้นไป 4.23    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 20 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานบุคลากร แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 
25-35 ป และอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 21 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอายุ ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.71 - 0.00 -0.11 -0.37* 
36-45 ป 3.71  - -0.11 -0.38* 
46-55 ป  3.82   - -0.26 
56 ปขึ้นไป 4.09    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 21 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได แตกตางจาก 
ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป และอายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 22 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอายุ ดานกระบวนการทํางาน 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.70 - -0.01 -0.40* -0.63* 
36-45 ป 3.71  - -0.39* -0.63* 
46-55 ป  4.10   - -0.24 
56 ปขึ้นไป 4.34    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 22 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 46-55 ป และ อายุ 56 ปขึ้นไป มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานกระบวนการทํางานแตกตาง
จาก ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป และ อายุ 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 23 เปรียบเทียบระดบัคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
ภาคพื้น ระหวางอาย ุ
 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 6.188 3 2.063 5.058 0.002* 
 ภายในกลุม 161.489 396 0.408   
 รวม 167.678 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 11.523 3 3.841 11.690 0.000* 
 ภายในกลุม 130.106 396 0.329   
 รวม 141.628 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 5.970 3 1.990 6.467 0.000* 
 ภายในกลุม 121.854 396 0.308   
 รวม 127.824 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 8.336 3 2.779 8.656 0.000* 
 ภายในกลุม 127.126 396 0.321   
 รวม 135.462 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 9.585 3 3.195 11.272 0.000* 
 ภายในกลุม 112.237 396 0.283   
 รวม 121.822 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 8.660 3 2.887 9.399 0.000* 
 ภายในกลุม 121.622 396 0.307   
 รวม 130.282 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 8.339 3 2.780 5.412 0.001* 
 ภายในกลุม 203.411 396 0.514   
 รวม 211.750 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 1.953 3 0.651 1.339 0.261 
 ภายในกลุม 192.485 396 0.486   
 รวม 194.438 399    
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ตารางที่ 23  (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 2.663 3 0.888 2.554 0.055 
 ภายในกลุม 137.593 396 0.347   
 รวม 140.255 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 4.555 3 1.518 4.728 0.003* 
 ภายในกลุม 127.154 396 0.321   
 รวม 131.709 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 6.645 3 2.215 9.785 0.000* 

 ภายในกลุม 89.642 396 0.226   
 รวม 96.288 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 23  แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานการเขาถึง
บริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 24-32 
 
ตารางที่ 24 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการ ดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาย ุ
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.71 - -0.06 0.22 -0.43* 
36-45 ป 3.77  - 0.28 -0.37* 
46-55 ป  3.49   - -0.65* 
56 ปขึ้นไป 4.14    - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่24 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการภาคพื้นแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป 
และ อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 25 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานความเชื่อถือได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.62 - -0.18 0.01 -0.42* 
36-45 ป 3.80  - 0.19 -0.24 
46-55 ป  3.61   - -0.43 
56 ปขึ้นไป 4.03    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 25 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-
35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตารางที่ 26 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานการตอบสนอง 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.72 - -0.16 0.35* -0.47* 
36-45 ป 3.88  - 0.51* -0.31 
46-55 ป  3.37   - -0.82* 
56 ปขึ้นไป 4.19    - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 26 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป และ อายุ 36-45 ป มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มี อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 
56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการตอบสนอง แตกตางจาก
ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป และอายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 27ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น
ระหวางอายุ ดานความสามารถ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.63 - -0.10 0.15 -0.42* 
36-45 ป 3.73  - 0.25 -0.32 
46-55 ป  3.48   - -0.57* 
56 ปขึ้นไป 4.05    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่27 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสามารถ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 
ป และ อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 28 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานการเขาถึงบริการ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.68 - -0.03 0.22 -0.50* 
36-45 ป 3.71  - 0.25 -0.47* 
46-55 ป  3.45   - -0.72* 
56 ปขึ้นไป 4.17    - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 28 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการเขาถึงบริการ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-
35 ป อายุ 36-45 ป และอายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 29 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานความสุภาพออนโยน 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.77 - 0.06 0.34* -0.46* 
36-45 ป 3.71  - 0.28 -0.52* 
46-55 ป  3.44   - -0.79* 
56 ปขึ้นไป 4.23    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 29 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป มีระดับความพึงพอใจใน
การบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสุภาพออนโยน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 
46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสุภาพออนโยน แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และอายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 30 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานการสื่อสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.77 - 0.04 0.38* -0.39* 
36-45 ป 3.73  - 0.34* -0.43* 
46-55 ป  3.38   - -0.77* 
56 ปขึ้นไป 4.16    - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 30 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป และ อายุ 36-45 ป มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสื่อสาร แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี 
อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสื่อสาร แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี 
อายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และ อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 31 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานความนาเชื่อถือ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.69 - 0.00 0.01 -0.56* 
36-45 ป 3.68  - 0.00 -0.56* 
46-55 ป  3.68   - -0.56* 
56 ปขึ้นไป 4.24    - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 31 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-
35 ป อายุ 36-45 ป และ อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 32 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอายุ ดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.75 - -0.01 0.09 -0.40* 
36-45 ป 3.76  - 0.10 -0.39* 
46-55 ป  3.66   - -0.49* 
56 ปขึ้นไป 4.15    - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่32 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี 
อายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และอายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 33  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
บนเครื่องบิน ระหวางอาย ุ
 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 11.624 3 3.875 9.181 0.000* 
 ภายในกลุม 167.114 396 0.422   
 รวม 178.738 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 4.051 3 1.350 4.102 0.007* 
 ภายในกลุม 130.359 396 0.329   
 รวม 134.409 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 2.875 3 0.958 2.345 0.072 
 ภายในกลุม 161.835 396 0.409   
 รวม 164.710 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 2.155 3 0.718 1.662 0.175 
 ภายในกลุม 171.146 396 0.432   
 รวม 173.301 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 2.500 3 0.833 1.997 0.114 
 ภายในกลุม 165.224 396 0.417   
 รวม 167.724 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 4.569 3 1.523 3.701 0.012* 
 ภายในกลุม 162.941 396 0.411   
 รวม 167.510 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 6.497 3 2.166 5.471 0.001* 
 ภายในกลุม 156.738 396 0.396   
 รวม 163.234 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 5.077 3 1.692 4.073 0.007* 
 ภายในกลุม 164.509 396 0.415   
 รวม 169.586 399    
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ตารางที่ 33  (ตอ) 
 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 13.395 3 4.465 9.834 0.000* 
 ภายในกลุม 179.803 396 0.454   
 รวม 193.198 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 3.484 3 1.161 3.130 0.026* 
 ภายในกลุม 146.945 396 0.371   
 รวม 150.429 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 3.551 3 1.184 4.030 0.008* 

 ภายในกลุม 116.331 396 0.294   
 รวม 119.883 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 33 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดาน  การบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานการสื่อสาร ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟ
เฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 34-41 
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ตารางที่ 34 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการ ดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอายุ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.82 - -0.01 0.01 -0.36* 
36-45 ป 3.83  - 0.02 -0.35* 
46-55 ป  3.80   - -0.38 
56 ปขึ้นไป 4.18    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 34 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป และ อายุ 
36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 35 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอายุ ดานความเชื่อถือได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.94 - 0.20 0.21 -0.47* 
36-45 ป 3.74  - 0.01 -0.68* 
46-55 ป  3.73   - -0.69* 
56 ปขึ้นไป 4.41    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 35 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 
25-35 ป อายุ 36-45 ป และอายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 36 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอายุ ดานการตอบสนอง 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.76 - 0.04 0.16 -0.33* 
36-45 ป 3.72  - 0.12 -0.37* 
46-55 ป  3.60   - -0.49* 
56 ปขึ้นไป 4.09    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 36 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 
25-35 ป อายุ 36-45 ป และอายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 37 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอายุ ดานการสื่อสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  4.05 - 0.04 0.30 -0.26 
36-45 ป 4.01  - 0.26 -0.30 
46-55 ป  3.75   - -0.56* 
56 ปขึ้นไป 4.31    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 37 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการสื่อสารแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่ อายุ 46-55 
ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 38 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาย ุดานความนาเชื่อถือ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.82  -0.17 -0.17 -0.45* 
36-45 ป 3.99   -0.01 -0.28 
46-55 ป  3.99    -0.28 
56 ปขึ้นไป 4.27     
* P < 0.05 

จากตารางที่ 38 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความนาเชื่อถือแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่ อายุ 
25-35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 39 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาย ุดานความปลอดภยั 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.80 - -0.14 0.02 -0.41* 
36-45 ป 3.93  - 0.15 -0.27 
46-55 ป  3.78   - -0.42 
56 ปขึ้นไป 4.20    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 39 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความปลอดภัย แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่ อายุ 
25-35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 40 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาย ุดานความเขาใจ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.78 - 0.20 -0.19 -0.53* 
36-45 ป 3.58  - -0.39 -0.73 
46-55 ป  3.96   - -0.35 
56 ปขึ้นไป 4.31    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่40 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเขาใจ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่ อายุ 25-
35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 41 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาย ุดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอายุ 
อายุ  25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 56 ปขึ้นไป 

25-35 ป  3.75 - -0.03 -0.03 -0.37* 
36-45 ป 3.78  - 0.00 -0.34 
46-55 ป  3.78   - -0.34 
56 ปขึ้นไป 4.12    - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 41 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ
ในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางจากผูตอบแบบสอบถาม
ที่ อายุ 25-35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 42  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบินระหวางระดับ
การศึกษา 
 

การบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ระหวางกลุม 2.383 2 1.192 5.833 0.003* 
 ภายในกลุม 81.111 397 0.204   
 รวม 83.495 399    
ดานการบริการภาคพื้น ระหวางกลุม 1.245 2 0.623 2.600 0.076 
 ภายในกลุม 95.043 397 0.239   
 รวม 96.288 399    
ดานการบริการบนเครื่องบิน ระหวางกลุม 0.490 2 0.245 0.815 0.443 
 ภายในกลุม 119.393 397 0.301   
 รวม 119.883 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 0.893 2 0.447 1.893 0.152 

 ภายในกลุม 93.675 397 0.236   
 รวม 94.568 399    

* P < 0.05 ( f2,397 = 3.02) 
จากตารางที่ 42  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีระดบัความ

พึงพอใจในการบริการ ไมแตกตางกัน  
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ตารางที่ 43  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานปจจยั
สวนผสมทางการตลาด ระหวางระดับการศึกษา 

การบริการดานปจจยั 
สวนผสมทางการตลาด 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดานผลิตภณัฑ ระหวางกลุม 3.693 2 1.846 5.413 0.005* 
 ภายในกลุม 135.418 397 0.341   
 รวม 139.111 399    
2. ดานราคาคาโดยสาร ระหวางกลุม 4.124 2 2.062 5.390 0.005* 
 ภายในกลุม 151.900 397 0.383   
 รวม 156.024 399    
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 10.794 2 5.397 17.188 0.000* 
 ภายในกลุม 124.651 397 0.314   
 รวม 135.444 399    
4. ดานการประชาสัมพันธ ระหวางกลุม 1.676 2 0.838 2.262 0.105 
 ภายในกลุม 147.042 397 0.370   
 รวม 148.717 399    
5. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 0.587 2 0.293 0.900 0.407 
 ภายในกลุม 129.397 397 0.326   
 รวม 129.984 399    
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เหน็
หรือสัมผัสได 

ระหวางกลุม 
1.302 2 0.651 1.603 0.203 

 ภายในกลุม 161.188 397 0.406   
 รวม 162.490 399    
7. ดานกระบวนการทํางาน ระหวางกลุม 3.570 2 1.785 4.751 0.009* 
 ภายในกลุม 149.128 397 0.376   
 รวม 152.698 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 2.383 2 1.192 5.833 0.003* 

 ภายในกลุม 81.111 397 0.204   
 รวม 83.495 399    

* P < 0.05 ( f2,397 = 3.02) 
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จากตารางที่ 43  แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึง
พอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคาคาโดยสาร ดานชองทาง
การจัดจําหนาย และดานกระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังนั้น
จะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 44-
48 
 
ตารางที่ 44 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางระดับการศึกษา  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.77 - 0.02 -0.16 
ปริญญาตรี  3.75  - -0.18* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.93   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 44 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาดแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 45 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางระดับการศึกษา ดานผลิตภัณฑ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศกึษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 4.12 - 0.28* 0.16 
ปริญญาตรี  3.84  - -0.12 
สูงกวาปริญญาตรี 3.96   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 45 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 46 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางระดับการศึกษา ดานราคาคาโดยสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.66  0.08 -0.16 
ปริญญาตรี  3.58   -0.24* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.82    
* P < 0.05 

จากตารางที่ 46 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานราคาคาโดยสาร แตกตางจาก
ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 47 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางระดับการศึกษา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.61 - -0.16 -0.50* 
ปริญญาตรี  3.77  - -0.34* 
สูงกวาปริญญาตรี 4.11   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 47 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย 
แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 48 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางระดับการศึกษา ดานกระบวนการทํางาน 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.71 - -0.02 -0.23 
ปริญญาตรี  3.73  - -0.22* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.94   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 48 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานกระบวนการทํางาน แตกตาง
จากผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 49  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา  
 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 0.470 2 0.235 0.558 0.573 
 ภายในกลุม 167.208 397 0.421   
 รวม 167.678 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 1.251 2 0.626 1.769 0.172 
 ภายในกลุม 140.377 397 0.354   
 รวม 141.628 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 3.951 2 1.976 6.331 0.002* 
 ภายในกลุม 123.873 397 0.312   
 รวม 127.824 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 2.206 2 1.103 3.286 0.038* 
 ภายในกลุม 133.256 397 0.336   
 รวม 135.462 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 0.993 2 0.496 1.631 0.197 
 ภายในกลุม 120.829 397 0.304   
 รวม 121.822 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 4.981 2 2.491 7.891 0.000* 
 ภายในกลุม 125.301 397 0.316   
 รวม 130.282 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 3.642 2 1.821 3.474 0.032* 
 ภายในกลุม 208.108 397 0.524   
 รวม 211.750 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 4.133 2 2.066 4.311 0.014* 
 ภายในกลุม 190.305 397 0.479   
 รวม 194.438 399    
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ตารางที่ 49  (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 1.497 2 0.749 2.142 0.119 
 ภายในกลุม 138.758 397 0.350   
 รวม 140.255 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 0.433 2 0.217 0.655 0.520 
 ภายในกลุม 131.276 397 0.331   
 รวม 131.709 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 1.245 2 0.623 2.600 0.076 

 ภายในกลุม 95.043 397 0.239   
 รวม 96.288 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 49  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับการศกึษาตางกัน มีระดบัความพึง

พอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ ดานการสื่อสาร 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตอง
ทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 50-54 

 
ตารางที่ 50 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานความสามารถ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.50 - -0.15 -0.33* 
ปริญญาตรี  3.65  - -0.18* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.83   - 
* P < 0.05 
 

จากตารางที่50 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสามารถ แตกตางจากผูตอบ
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แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
 
ตารางที่ 51 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานการเขาถึงบริการ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.69 - 0.03 -0.14 
ปริญญาตรี  3.66  - -0.18* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.83   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 51 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการเขาถึงบริการ แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 52 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานการสื่อสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.70 - 0.01 -0.25* 
ปริญญาตรี  3.69  - -0.26* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.95   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 52 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสื่อสาร แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
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ตารางที่ 53 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานความนาเชื่อถือ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.77 - 0.11 -0.11 
ปริญญาตรี  3.66  - -0.22* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.88   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 53 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 54 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางระดับการศึกษา ดานความปลอดภัย 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.69 - -0.02 -0.25 
ปริญญาตรี  3.71  - -0.23* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.94   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 54 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความปลอดภัย แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 55 เปรียบเทียบระดบัคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
บนเครื่องบิน ระหวางระดับการศึกษา 
 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 0.725 2 0.363 0.809 0.446 
 ภายในกลุม 178.013 397 0.448   
 รวม 178.738 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 0.500 2 0.250 0.742 0.477 
 ภายในกลุม 133.909 397 0.337   
 รวม 134.409 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 0.055 2 0.028 0.067 0.935 
 ภายในกลุม 164.655 397 0.415   
 รวม 164.710 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 0.222 2 0.111 0.255 0.775 
 ภายในกลุม 173.078 397 0.436   
 รวม 173.301 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 0.056 2 0.028 0.067 0.936 
 ภายในกลุม 167.667 397 0.422   
 รวม 167.724 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 1.819 2 0.910 2.180 0.114 
 ภายในกลุม 165.691 397 0.417   
 รวม 167.510 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 2.950 2 1.475 3.654 0.027* 
 ภายในกลุม 160.284 397 0.404   
 รวม 163.234 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 3.618 2 1.809 4.327 0.014* 
 ภายในกลุม 165.968 397 0.418   
 รวม 169.586 399    
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ตารางที่ 55  (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 3.622 2 1.811 3.793 0.023* 
 ภายในกลุม 189.575 397 0.478   
 รวม 193.198 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 0.278 2 0.139 0.367 0.693 
 ภายในกลุม 150.151 397 0.378   
 รวม 150.429 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 0.490 2 0.245 0.815 0.443 

 ภายในกลุม 119.393 397 0.301   
 รวม 119.883 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 55  แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึง

พอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานความปลอดภัย และดานความ
เขาใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปน
รายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 56-58 
 
ตารางที่ 56 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางระดับการศึกษา ดานความนาเชื่อถือ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.71 - -0.19 -0.30* 
ปริญญาตรี  3.90  - -0.11 
สูงกวาปริญญาตรี 4.01   - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 56 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความนาเชื่อถือแตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 57 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เคร่ืองบินระหวางระดับการศึกษา ดานความปลอดภัย 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.61 - -0.27* -0.32* 
ปริญญาตรี  3.88  - -0.05 
สูงกวาปริญญาตรี 3.93   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 57 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และ สูงกวา
ปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความปลอดภัยแตกตาง
จากผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 58 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางระดับการศึกษา ดานความเขาใจ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ต่ํากวาปริญญาตรี 3.52 - -0.30* -0.28 
ปริญญาตรี  3.82  - 0.02 
สูงกวาปริญญาตรี 3.80   - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 58 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน  ดานความเขาใจแตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 59  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ระหวางอาชีพ 
 

การบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ระหวางกลุม 5.956 4 1.489 7.585 0.000* 
 ภายในกลุม 77.539 395 0.196   
 รวม 83.495 399    
ดานการบริการภาคพื้น ระหวางกลุม 8.237 4 2.059 9.238 0.000* 
 ภายในกลุม 88.051 395 0.223   
 รวม 96.288 399    
ดานการบริการบนเครื่องบิน ระหวางกลุม 8.817 4 2.204 7.840 0.000* 
 ภายในกลุม 111.066 395 0.281   
 รวม 119.883 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 7.889 4 1.972 8.987 0.000* 

 ภายในกลุม 86.679 395 0.219   
 รวม 94.568 399    

* P < 0.05 ( f4,395 = 2.39) 
จากตารางที่ 59  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่อาชีพตางกัน มรีะดับความพึงพอใจใน

การบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตาง
เปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 60 
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ตารางที่ 60 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการ ระหวางอาชีพ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.99 - 0.24* 0.03 0.55* 0.44* 
พนักงานเอกชน  3.75  - -0.21 0.31 0.20 
ธุรกิจสวนตวั 3.96   - 0.52* 0.41* 
พอบาน / แมบาน 3.44    - -0.11 
พนักงาน
มหาวิทยาลัย 3.55     - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 60 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน พอบาน 
/ แมบานและนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
พอบาน / แมบาน และนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 61 เปรียบเทียบระดบัคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานปจจยั
สวนผสมทางการตลาด ระหวางอาชีพ 

การบริการดานปจจยั 
สวนผสมทางการตลาด 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดานผลิตภณัฑ ระหวางกลุม 12.265 4 3.066 9.548 0.000* 
 ภายในกลุม 126.846 395 0.321   
 รวม 139.111 399    
2. ดานราคาคาโดยสาร ระหวางกลุม 3.007 4 0.752 1.941 0.103 
 ภายในกลุม 153.017 395 0.387   
 รวม 156.024 399    
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 11.537 4 2.884 9.195 0.000* 
 ภายในกลุม 123.907 395 0.314   
 รวม 135.444 399    
4. ดานการประชาสัมพันธ ระหวางกลุม 4.053 4 1.013 2.766 0.027* 
 ภายในกลุม 144.665 395 0.366   
 รวม 148.717 399    
5. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 7.775 4 1.944 6.282 0.000* 
 ภายในกลุม 122.209 395 0.309   
 รวม 129.984 399    
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เหน็
หรือสัมผัสได 

ระหวางกลุม 
2.483 4 0.621 1.533 0.192 

 ภายในกลุม 160.007 395 0.405   
 รวม 162.490 399    
7. ดานกระบวนการทํางาน ระหวางกลุม 18.902 4 4.725 13.951 0.000* 
 ภายในกลุม 133.796 395 0.339   
 รวม 152.698 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 5.956 4 1.489 7.585 0.000* 

 ภายในกลุม 77.539 395 0.196   
 รวม 83.495 399    

* P < 0.05 ( f4,395 = 2.39) 
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จากตารางที่ 61  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่อาชีพตางกัน มรีะดับความพึงพอใจใน
การบริการดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
ประชาสัมพันธ ดานบุคลากร และดานกระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดัง
ตารางที่ 62-67 

 
ตารางที่ 62 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาชพี  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.99 - 0.25* 0.05 0.28 0.46* 
พนักงานเอกชน  3.73  - -0.20 0.03 0.21 
ธุรกิจสวนตวั 3.94   - 0.23 0.41* 
พอบาน / แมบาน 3.70    - 0.18 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.53     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 62 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีอาชีพพนักงานเอกชน และ นักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทาง
การตลาด แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 63 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาชพี ดานผลิตภัณฑ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.11 - 0.33* -0.05 0.42 -0.10 
พนักงานเอกชน  3.78  - -0.38* 0.10 -0.42 
ธุรกิจสวนตวั 4.16   - 0.47 -0.05 
พอบาน / แมบาน 3.68    - -0.52 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 4.20     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางที่ 63 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ
และ ธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ 
แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 64 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาชพี ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.08 - 0.27* 0.18 0.53* 0.79* 
พนักงานเอกชน  3.81  - -0.09 0.26 0.52* 
ธุรกิจสวนตวั 3.90   - 0.35 0.61* 
พอบาน / แมบาน 3.55    - 0.26 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.29     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 64 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย
แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ พนักงานเอกชน พอบาน  / แมบาน  และนักศึกษา
มหาวิทยาลัยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน
และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานชองทาง
การจัดจําหนายแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานมหาวิทยาลัยอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
ที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 65 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาชพี ดานการประชาสัมพันธ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.94 - 0.14 0.08 0.24 0.50* 
พนักงานเอกชน  3.80  - -0.06 0.10 0.35 
ธุรกิจสวนตวั 3.86   - 0.16 0.42 
พอบาน / แมบาน 3.70    - 0.25 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.44     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 65 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานการประชาสัมพันธแตกตาง
จาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 66 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาชพี ดานบุคลากร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.07 - 0.32* 0.08 0.37 0.39 
พนักงานเอกชน  3.75  - -0.24 0.05 0.07 
ธุรกิจสวนตวั 3.99   - 0.29 0.31 
พอบาน / แมบาน 3.69    - 0.02 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.68     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 66 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานบุคลากรแตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 67 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางอาชพี ดานกระบวนการทํางาน 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.06 - 0.38 0.03 0.17 0.92* 
พนักงานเอกชน  3.68  - -0.35* -0.21 0.54* 
ธุรกิจสวนตวั 4.03   - 0.14 0.89* 
พอบาน / แมบาน 3.89    - 0.76* 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.14     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 67 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน ธุรกิจสวนตัว และพอบาน / แมบานมีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัย
สวนผสมทางการตลาด ดานกระบวนการทํางานแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษา
มหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานกระบวนการทํางานแตกตางจาก 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 68 เปรียบเทียบระดบัคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
ภาคพื้น ระหวางอาชีพ 
 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 16.164 4 4.041 10.535 0.000* 
 ภายในกลุม 151.514 395 0.384   
 รวม 167.678 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 9.828 4 2.457 7.363 0.000* 
 ภายในกลุม 131.801 395 0.334   
 รวม 141.628 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 9.568 4 2.392 7.990 0.000* 
 ภายในกลุม 118.257 395 0.299   
 รวม 127.824 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 11.461 4 2.865 9.127 0.000* 
 ภายในกลุม 124.001 395 0.314   
 รวม 135.462 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 5.450 4 1.363 4.625 0.001* 
 ภายในกลุม 116.372 395 0.295   
 รวม 121.822 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 8.551 4 2.138 6.937 0.000* 
 ภายในกลุม 121.732 395 0.308   
 รวม 130.282 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 23.563 4 5.891 12.365 0.000* 
 ภายในกลุม 188.187 395 0.476   
 รวม 211.750 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 18.207 4 4.552 10.202 0.000* 
 ภายในกลุม 176.230 395 0.446   
 รวม 194.438 399    
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ตารางที่ 68 (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 10.849 4 2.712 8.279 0.000* 
 ภายในกลุม 129.406 395 0.328   
 รวม 140.255 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 7.317 4 1.829 5.809 0.000* 
 ภายในกลุม 124.392 395 0.315   
 รวม 131.709 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 8.237 4 2.059 9.238 0.000* 

 ภายในกลุม 88.051 395 0.223   
 รวม 96.288 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 68 แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานการ
เขาถึงบริการ ดานความสภุาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น
จะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 69-
79 
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ตารางที่ 69 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.87 - 0.16 -0.06 0.55* 0.44* 
พนักงานเอกชน  3.72  - -0.22 0.39* 0.28 
ธุรกิจสวนตวั 3.94   - 0.61* 0.50* 
พอบาน / แมบาน 3.32    - -0.11 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.44     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 69 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น แตกตาง
จาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจใน
การบริการดานการบริการภาคพื้น แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 70 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานความเชื่อถือได  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.81 - 0.19 -0.34 0.31 0.53* 
พนักงานเอกชน  3.61  - -0.53* 0.11 0.34 
ธุรกิจสวนตวั 4.14   - 0.64* 0.87* 
พอบาน / แมบาน 3.50    - 0.22 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.28     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 70 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได 
แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้น ดานความเชื่อถือได แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน และพอบาน / 
แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 71 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานการตอบสนอง  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.84 - 0.08 -0.20 0.33 0.57* 
พนักงานเอกชน  3.76  - -0.28* 0.25 0.49* 
ธุรกิจสวนตวั 4.04   - 0.54* 0.77* 
พอบาน / แมบาน 3.51    - 0.24 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.27     - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 71 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการ
ตอบสนอง แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการดานการตอบสนอง แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน และพอบาน / 
แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 72 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานความสามารถ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.85 - 0.20 0.04 0.64* 0.52* 
พนักงานเอกชน  3.66  - -0.16 0.45* 0.32 
ธุรกิจสวนตวั 3.82   - 0.61* 0.48* 
พอบาน / แมบาน 3.21    - -0.12 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.33     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 72 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดาน
ความสามารถ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัวมี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสามารถ แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 73 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานการเขาถึงบริการ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.82 - 0.13 -0.09 0.65* 0.53* 
พนักงานเอกชน  3.70  - -0.21 0.52* 0.40 
ธุรกิจสวนตวั 3.91   - 0.74* 0.62* 
พอบาน / แมบาน 3.18    - -0.12 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.30     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 73 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการ
เขาถึงบริการ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัวมี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการเขาถึงบริการ แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 74 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานความสุภาพออนโยน  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.83 - 0.05 -0.03 0.54* 0.21 
พนักงานเอกชน  3.78  - -0.08 0.49* 0.16 
ธุรกิจสวนตวั 3.85   - 0.57* 0.24 
พอบาน / แมบาน 3.29    - -0.33 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.62     - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 74 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดาน
ความสุภาพออนโยน แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 75 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานการสื่อสาร  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.85 - 0.10 -0.03 0.71* 0.15 
พนักงานเอกชน  3.76  - -0.13 0.61* 0.05 
ธุรกิจสวนตวั 3.88   - 0.74* 0.18 
พอบาน / แมบาน 3.15    - -0.56 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.71     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 75 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการ
ส่ือสาร แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
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ตารางที่ 76 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานความนาเชื่อถือ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.08 - 0.44* 0.10 0.87* 0.86* 
พนักงานเอกชน  3.64  - -0.33* 0.43 0.42 
ธุรกิจสวนตวั 3.98   - 0.77* 0.76* 
พอบาน / แมบาน 3.21    - -0.01 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.22     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 76 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน พอบาน / แมบาน และนักศึกษามหาวิทยาลัยอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการภาคพื้น ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน
เอกชน พอบาน / แมบาน และนักศึกษามหาวิทยาลัยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 77 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานความปลอดภยั  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.11 - 0.40* 0.23 0.85* 0.78* 
พนักงานเอกชน  3.71  - -0.17 0.44 0.37 
ธุรกิจสวนตวั 3.88   - 0.61* 0.54 
พอบาน / แมบาน 3.26    - -0.07 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.33     - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 77 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความปลอดภัย แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ พนักงานเอกชน พอบาน / แมบานและนักศึกษามหาวิทยาลัยอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการภาคพื้น ดานความปลอดภัย แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / 
แมบานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 78 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานความเขาใจ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.88 - 0.18 0.02 0.71* 0.51* 
พนักงานเอกชน  3.70  - -0.16 0.53* 0.33 
ธุรกิจสวนตวั 3.86   - 0.69* 0.49* 
พอบาน / แมบาน 3.18    - -0.19 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.37     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 78 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดาน
ความเขาใจ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเขาใจ  แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 79 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางอาชีพ ดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.00 - 0.28* 0.15 0.59* 0.29 
พนักงานเอกชน  3.72  - -0.13 0.31 0.01 
ธุรกิจสวนตวั 3.85   - 0.44 0.14 
พอบาน / แมบาน 3.41    - -0.31 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.72     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 79 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางจาก 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชนและพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
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ตารางที่ 80 เปรียบเทียบระดบัคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการบริการ
บนเครื่องบิน ระหวางอาชพี 
 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 14.931 4 3.733 9.001 0.000* 
 ภายในกลุม 163.806 395 0.415   
 รวม 178.738 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 9.281 4 2.320 7.324 0.000* 
 ภายในกลุม 125.129 395 0.317   
 รวม 134.409 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 14.970 4 3.742 9.872 0.000* 
 ภายในกลุม 149.740 395 0.379   
 รวม 164.710 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 9.309 4 2.327 5.605 0.000* 
 ภายในกลุม 163.992 395 0.415   
 รวม 173.301 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 7.843 4 1.961 4.844 0.001* 
 ภายในกลุม 159.880 395 0.405   
 รวม 167.724 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 3.161 4 0.790 1.899 0.110 
 ภายในกลุม 164.349 395 0.416   
 รวม 167.510 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 9.954 4 2.489 6.413 0.000* 
 ภายในกลุม 153.280 395 0.388   
 รวม 163.234 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 20.827 4 5.207 13.825 0.000* 
 ภายในกลุม 148.759 395 0.377   
 รวม 169.586 399    
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ตารางที่ 80 (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 15.540 4 3.885 8.638 0.000* 
 ภายในกลุม 177.658 395 0.450   
 รวม 193.198 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 7.825 4 1.956 5.419 0.000* 
 ภายในกลุม 142.604 395 0.361   
 รวม 150.429 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 8.817 4 2.204 7.840 0.000* 

 ภายในกลุม 111.066 395 0.281   
 รวม 119.883 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 80 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง      ดานความสามารถ 
ดานการเขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจ 
และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 81-90 
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ตารางที่ 81 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.06 - 0.27* 0.08 0.65* 0.37 
พนักงานเอกชน  3.80  - -0.18 0.39 0.11 
ธุรกิจสวนตวั 3.98   - 0.57* 0.29 
พอบาน / แมบาน 3.41    - -0.28 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.69     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 81 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพพนักงานเอกชน และ พอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน 
แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 82 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานความเชื่อถือได  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.09 - 0.24 -0.11 0.81* 0.18 
พนักงานเอกชน  3.84  - -0.35* 0.56* -0.06 
ธุรกิจสวนตวั 4.20   - 0.92* 0.29 
พอบาน / แมบาน 3.28    - -0.63 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.91     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 82 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน 
ดานความเชื่อถือได แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการ
ดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ พนักงาน
เอกชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 83 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานการตอบสนอง  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.95 - 0.22 0.00 0.66* 0.35 
พนักงานเอกชน  3.72  - -0.23 0.44* 0.13 
ธุรกิจสวนตวั 3.95   - 0.66* 0.35 
พอบาน / แมบาน 3.29    - -0.31 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.60     - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางที่ 83 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน 
ดานการตอบสนอง แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 84 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานความสามารถ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.15 - 0.45* 0.28 0.77* 0.23 
พนักงานเอกชน  3.71  - -0.17 0.32 -0.22 
ธุรกิจสวนตวั 3.88   - 0.49 -0.05 
พอบาน / แมบาน 3.39    - -0.54 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.93     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 84 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความสามารถ แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน และ พอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 85 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานการเขาถึงบริการ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.12 - 0.38* 0.20 0.50 0.21 
พนักงานเอกชน  3.74  - -0.18 0.12 -0.16 
ธุรกิจสวนตวั 3.92   - 0.30 0.02 
พอบาน / แมบาน 3.62    - -0.28 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.90     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 85 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการเขาถึงบริการ แตกตางจาก 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 86 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานความสุภาพออนโยน  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.15 - 0.32* 0.08 0.44 0.24 
พนักงานเอกชน  3.83  - -0.24 0.12 -0.08 
ธุรกิจสวนตวั 4.07   - 0.36 0.16 
พอบาน / แมบาน 3.72    - -0.20 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.91     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 86 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความสุภาพออนโยน แตกตางจาก 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 87 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานความนาเชื่อถือ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.10 - 0.21 0.13 0.78* 0.37 
พนักงานเอกชน  3.89  - -0.08 0.56* 0.16 
ธุรกิจสวนตวั 3.97   - 0.65* 0.24 
พอบาน / แมบาน 3.33    - -0.41 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.74     - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 87 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัวมีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดาน
ความนาเชื่อถือ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 88 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานความปลอดภยั  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.11 - 0.24 0.16 0.91* 0.90* 
พนักงานเอกชน  3.87  - -0.07 0.68* 0.66* 
ธุรกิจสวนตวั 3.94   - 0.75* 0.74* 
พอบาน / แมบาน 3.20    - -0.01 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.21     - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 88 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน  
ดานความปลอดภัย แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน และ นักศึกษา
มหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 89 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานความเขาใจ  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  4.07 - 0.38* 0.09 0.28 0.85* 
พนักงานเอกชน  3.69  - -0.29 -0.10 0.47 
ธุรกิจสวนตวั 3.98   - 0.19* 0.76 
พอบาน / แมบาน 3.79    - 0.57 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.22     - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 89 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเขาใจ แตกตางจาก ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ วา ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน 
ดานความเขาใจ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 90 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางอาชีพ ดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของอาชีพ 

อาชีพ  
ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พอบาน / 
แมบาน 

นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  3.98  0.23 0.07 0.64* 0.31 
พนักงานเอกชน  3.75   -0.16 0.41 0.07 
ธุรกิจสวนตวั 3.91    0.57* 0.24 
พอบาน / แมบาน 3.34     -0.33 
นักศึกษา
มหาวิทยาลัย 3.68      
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 90 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการสรางสิ่งที่
จับตองได แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
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ตารางที่ 91  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ระหวางรายได 
 

การบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

ดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ระหวางกลุม 10.967 5 2.193 11.916 0.000* 
 ภายในกลุม 72.527 394 0.184   
 รวม 83.495 399    
ดานการบริการภาคพื้น ระหวางกลุม 10.958 5 2.192 10.119 0.000* 
 ภายในกลุม 85.330 394 0.217   
 รวม 96.288 399    
ดานการบริการบนเครื่องบิน ระหวางกลุม 14.310 5 2.862 10.681 0.000* 
 ภายในกลุม 105.573 394 0.268   
 รวม 119.883 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 11.847 5 2.369 11.286 0.000* 

 ภายในกลุม 82.721 394 0.210   
 รวม 94.568 399    

* P < 0.05 ( f5,394 = 2.24) 
จากตารางที่ 91  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มรีะดับความพึงพอใจใน

การบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตาง
เปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 92 
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ตารางที่ 92 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการ ระหวางรายได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.88 - 0.10 0.26 0.25 -0.03 -0.31 
10,000 – 20,000 3.77  - 0.16 0.15 -0.13 -0.42* 
20,001 – 30,000  3.62   - -0.01 -0.29 -0.57* 
30,001 – 40,000 3.62    - -0.28 -0.57* 
40,001 – 50,000 3.91     - -0.28 
มากกวา 50,001  4.19      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 92 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 
30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 93  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานปจจยั
สวนผสมทางการตลาด ระหวางรายได 

การบริการดานปจจยั 
สวนผสมทางการตลาด 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ดานผลิตภณัฑ ระหวางกลุม 11.863 5 2.373 7.346 0.000* 
 ภายในกลุม 127.248 394 0.323   
 รวม 139.111 399    
2. ดานราคาคาโดยสาร ระหวางกลุม 14.726 5 2.945 8.213 0.000* 
 ภายในกลุม 141.298 394 0.359   
 รวม 156.024 399    
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 8.071 5 1.614 4.993 0.000* 
 ภายในกลุม 127.373 394 0.323   
 รวม 135.444 399    
4. ดานการประชาสัมพันธ ระหวางกลุม 11.155 5 2.231 6.390 0.000* 
 ภายในกลุม 137.562 394 0.349   
 รวม 148.717 399    
5. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 18.402 5 3.680 12.995 0.000* 
 ภายในกลุม 111.582 394 0.283   
 รวม 129.984 399    
6. ดานลักษณะโดยรวมที่เหน็
หรือสัมผัสได 

ระหวางกลุม 
19.684 5 3.937 10.862 0.000* 

 ภายในกลุม 142.806 394 0.362   
 รวม 162.490 399    
7. ดานกระบวนการทํางาน ระหวางกลุม 22.509 5 4.502 13.624 0.000* 
 ภายในกลุม 130.189 394 0.330   
 รวม 152.698 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 10.967 5 2.193 11.916 0.000* 

 ภายในกลุม 72.527 394 0.184   
 รวม 83.495 399    

* P < 0.05 ( f5,394 = 2.24) 
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จากตารางที่ 93  แสดงใหเหน็วา ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มรีะดับความพึงพอใจใน
การบริการดานปจจยัสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคาคาโดยสาร ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได และดาน
กระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 94-101 
 
ตารางที่ 94 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.80 - 0.04 0.13 0.16 -0.06 -0.41* 
10,000 – 20,000  3.76  - 0.08 0.12 -0.11 -0.46* 
20,001 – 30,000  3.68   - 0.04 -0.19 -0.54* 
30,001 – 40,000  3.64    - -0.23 -0.58* 
40,001 – 50,000  3.87     - -0.35* 
มากกวา 50,001  4.22      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 94แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท และ 
40,001 – 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 95 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานผลิตภัณฑ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.31 - 0.47* 0.56* 0.53* 0.31 0.10 
10,000 – 20,000  3.84  - 0.09 0.06 -0.16 -0.36* 
20,001 – 30,000  3.75   - -0.03 -0.25 -0.45* 
30,001 – 40,000  3.78    - -0.22 -0.43* 
40,001 – 50,000  4.00     - -0.20 
มากกวา 50,001  4.20      - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 95 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีระดับความ
พึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 
10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 96 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานราคาคาโดยสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.45 - -0.07 -0.16 -0.30 -0.23 -0.67* 
10,000 – 20,000  3.52  - -0.09 -0.24 -0.17 -0.60* 
20,001 – 30,000  3.61   - -0.15 -0.08 -0.51* 
30,001 – 40,000  3.75    - 0.07 -0.37 
40,001 – 50,000  3.68     - -0.44 
มากกวา 50,001  4.12      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 96 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานราคาคาโดยสาร แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 97 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.68 - -0.08 -0.06 -0.20 -0.28 -0.49* 
10,000 – 20,000  3.76  - 0.02 -0.12 -0.20 -0.41* 
20,001 – 30,000  3.74   - -0.15 -0.22 -0.43* 
30,001 – 40,000  3.88    - -0.08 -0.29 
40,001 – 50,000  3.96     - -0.21 
มากกวา 50,001  4.17       
* P < 0.05 
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 จากตารางที่ 97 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย แตกตางจาก
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 98 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานการประชาสัมพันธ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.73 - -0.04 -0.09 0.16 -0.19 -0.47 
10,000 – 20,000  3.77  - -0.05 0.20 -0.15 -0.43* 
20,001 – 30,000  3.82   - 0.26 -0.10 -0.37* 
30,001 – 40,000  3.57    - -0.36 -0.63* 
40,001 – 50,000  3.92     - -0.27 
มากกวา 50,001  4.20      - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 98 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานการประชาสัมพันธ แตกตางจาก
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 99 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานบุคลากร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.88 - 0.00 0.31 0.28 0.01 -0.42 
10,000 – 20,000  3.88  - 0.31* 0.28* 0.00 -0.42* 
20,001 – 30,000  3.57   - -0.03 -0.30 -0.73* 
30,001 – 40,000  3.60    - -0.27 -0.70* 
40,001 – 50,000  3.87     - -0.42* 
มากกวา 50,001  4.30      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 99 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได10,000 – 20,000 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานบุคลากร แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานบุคลากร แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 
10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 – 50,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 100 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.16 - 0.42 0.56* 0.72* 0.46 -0.01 
10,000 – 20,000  3.74  - 0.14 0.30 0.04 -0.43* 
20,001 – 30,000  3.60   - 0.16 -0.09 -0.57* 
30,001 – 40,000  3.44    - -0.26 -0.74* 
40,001 – 50,000  3.70     - -0.48* 
มากกวา 50,001  4.17      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 100 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได 
แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับความ
พึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได 
แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 
40,000 บาท และ 40,001 – 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 101 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานปจจยัสวนผสม
ทางการตลาดระหวางรายได ดานกระบวนการทํางาน   
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.70 - -0.09 0.04 0.28 -0.18 -0.62* 
10,000 – 20,000 3.79  - 0.12 0.37* -0.09 -0.53* 
20,001 – 30,000  3.66   - 0.25 -0.22 -0.66* 
30,001 – 40,000  3.42    - -0.46* -0.90* 
40,001 – 50,000  3.88     - -0.44* 
มากกวา 50,001  4.32      - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 101 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท และ 
40,001 – 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดาน
กระบวนการทํางาน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001 – 40,000 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานกระบวนการทํางาน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 40,000 บาท และ 
40,001 – 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 102  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการ
บริการภาคพื้น ระหวางรายได 
 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 15.654 5 3.131 8.114 0.000* 
 ภายในกลุม 152.024 394 0.386   
 รวม 167.678 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 14.897 5 2.979 9.263 0.000* 
 ภายในกลุม 126.731 394 0.322   
 รวม 141.628 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 16.711 5 3.342 11.851 0.000* 
 ภายในกลุม 111.113 394 0.282   
 รวม 127.824 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 18.298 5 3.660 12.307 0.000* 
 ภายในกลุม 117.164 394 0.297   
 รวม 135.462 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 10.775 5 2.155 7.646 0.000* 
 ภายในกลุม 111.047 394 0.282   
 รวม 121.822 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 10.078 5 2.016 6.607 0.000* 
 ภายในกลุม 120.204 394 0.305   
 รวม 130.282 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 16.789 5 3.358 6.786 0.000* 
 ภายในกลุม 194.961 394 0.495   
 รวม 211.750 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 5.201 5 1.040 2.166 0.057 
 ภายในกลุม 189.237 394 0.480   
 รวม 194.438 399    
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ตารางที่ 102  (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการภาคพื้น 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 5.876 5 1.175 3.445 0.005* 
 ภายในกลุม 134.380 394 0.341   
 รวม 140.255 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 10.513 5 2.103 6.835 0.000* 
 ภายในกลุม 121.196 394 0.308   
 รวม 131.709 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 10.958 5 2.192 10.119 0.000* 

 ภายในกลุม 85.330 394 0.217   
 รวม 96.288 399    

* หมายถึง P < 0.05 
 

จากตารางที่ 102 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน
การบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ       ดานการ
เขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความเขาใจ ดานการ
สรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 103-112 
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ตารางที่ 103 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.81 - 0.10 0.23 0.18 0.00 -0.35 
10,000 – 20,000 3.71  - 0.13 0.07 -0.11 -0.45* 
20,001 – 30,000  3.58   - -0.05 -0.23 -0.58* 
30,001 – 40,000  3.63    - -0.18 -0.52* 
40,001 – 50,000  3.81     - -0.34 
มากกวา 50,001  4.15      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 103 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 
20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท  และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 104 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานความเชื่อถือได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.72 - 0.02 0.29 0.18 -0.14 -0.40 
10,000 – 20,000 3.70  - 0.27 0.15 -0.16 -0.42* 
20,001 – 30,000  3.43   - -0.11 -0.42* -0.69* 
30,001 – 40,000  3.54    - -0.31 -0.58* 
40,001 – 50,000  3.86     - -0.26 
มากกวา 50,001  4.12      - 
* P < 0.05 
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 จากตารางที่ 104 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท  และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความ
พึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 105 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานการตอบสนอง 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.76 - 0.06 0.10 0.08 -0.05 -0.54* 
10,000 – 20,000 3.70  - 0.04 0.02 -0.11 -0.59* 
20,001 – 30,000  3.66   - -0.02 -0.15 -0.64* 
30,001 – 40,000  3.68    - -0.13 -0.61* 
40,001 – 50,000  3.81     - -0.49* 
มากกวา 50,001  4.30      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 105 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 
40,000 บาท และ 40,001 – 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 106 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานความสามารถ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.52 - -0.10 -0.01 -0.04 -0.31 -0.68* 
10,000 – 20,000 3.62  - 0.10 0.06 -0.20 -0.57* 
20,001 – 30,000  3.53   - -0.03 -0.30 -0.67* 
30,001 – 40,000  3.56    - -0.27 -0.63* 
40,001 – 50,000  3.83     - -0.37 
มากกวา 50,001  4.20      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 106 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสามารถ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 107 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานการเขาถึงบริการ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.65 - -0.06 0.22 0.10 -0.25 -0.51* 
10,000 – 20,000 3.71  - 0.28* 0.16 -0.19 -0.46* 
20,001 – 30,000  3.43   - -0.12 -0.47* -0.74* 
30,001 – 40,000  3.55    - -0.35 -0.62* 
40,001 – 50,000  3.90     - -0.26 
มากกวา 50,001  4.17      - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 107 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท และ 
40,001 – 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการเขาถึงบริการ 
แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการภาคพื้น ดานการเขาถึงบริการ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 
10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 108 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานความสุภาพออนโยน 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.99 - 0.27 0.41 0.22 0.29 -0.15 
10,000 – 20,000 3.72  - 0.14 -0.05 0.01 -0.42* 
20,001 – 30,000  3.58   - -0.19 -0.12 -0.56* 
30,001 – 40,000 3.77    - 0.07 -0.37* 
40,001 – 50,000 3.70     - -0.44* 
มากกวา 50,001  4.14      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 108 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความสุภาพออนโยน แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 
– 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 109 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานการสื่อสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.04 - 0.36 0.42 0.28 0.25 -0.07 
10,000 – 20,000 3.67  - 0.06 -0.08 -0.11 -0.43* 
20,001 – 30,000  3.62   - -0.14 -0.17 -0.49* 
30,001 – 40,000 3.76    - -0.03 -0.35 
40,001 – 50,000 3.79     - -0.32 
มากกวา 50,001  4.11      - 
* P < 0.05 

จากตารางที่ 109 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสื่อสาร แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายได 10,000 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 110 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานความนาเชื่อถือ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.60 - -0.07 0.13 -0.14 -0.43 -0.53 
10,000 – 20,000 3.67  - 0.21 -0.07 -0.36 -0.46* 
20,001 – 30,000  3.47   - -0.27 -0.56* -0.66* 
30,001 – 40,000 3.74    - -0.29 -0.39 
40,001 – 50,000 4.03     - -0.10 
มากกวา 50,001  4.13      - 
* P < 0.05 
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จากตารางที่ 110 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 -50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการ
ดานการบริการภาคพื้น ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 
บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 111 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานความเขาใจ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.80 - 0.07 0.15 0.30 0.04 -0.15 
10,000 – 20,000 3.73  - 0.08 0.24 -0.03 -0.22 
20,001 – 30,000  3.65   - 0.15 -0.11 -0.30 
30,001 – 40,000 3.50    - -0.27 -0.45* 
40,001 – 50,000 3.76     - -0.19 
มากกวา 50,001  3.95      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 111 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเขาใจ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่
มีรายได 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 112 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
ภาคพื้นระหวางรายได ดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.97 - 0.18 0.35 0.42 0.19 -0.13 
10,000 – 20,000 3.79  - 0.16 0.24 0.01 -0.32* 
20,001 – 30,000  3.63   - 0.08 -0.15 -0.48* 
30,001 – 40,000 3.55    - -0.23 -0.55* 
40,001 – 50,000 3.78     - -0.33 
มากกวา 50,001  4.11      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 112 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น ดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 113  เปรียบเทียบระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของแตละสายการบิน ดานการ
บริการบนเครื่องบิน ระหวางรายได 
 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

1. ความเชื่อถือได ระหวางกลุม 31.804 5 6.361 17.056 0.000* 
 ภายในกลุม 146.934 394 0.373   
 รวม 178.738 399    
2. การตอบสนอง ระหวางกลุม 15.311 5 3.062 10.130 0.000* 
 ภายในกลุม 119.099 394 0.302   
 รวม 134.409 399    
3. ความสามารถ ระหวางกลุม 11.760 5 2.352 6.059 0.000* 
 ภายในกลุม 152.950 394 0.388   
 รวม 164.710 399    
4. การเขาถึงบริการ ระหวางกลุม 17.650 5 3.530 8.936 0.000* 
 ภายในกลุม 155.651 394 0.395   
 รวม 173.301 399    
5. ความสุภาพออนโยน ระหวางกลุม 15.168 5 3.034 7.835 0.000* 
 ภายในกลุม 152.556 394 0.387   
 รวม 167.724 399    
6. การสื่อสาร ระหวางกลุม 5.736 5 1.147 2.794 0.017* 
 ภายในกลุม 161.774 394 0.411   
 รวม 167.510 399    
7. ความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 16.630 5 3.326 8.939 0.000* 
 ภายในกลุม 146.605 394 0.372   
 รวม 163.234 399    
8. ความปลอดภัย ระหวางกลุม 11.610 5 2.322 5.791 0.000* 
 ภายในกลุม 157.976 394 0.401   
 รวม 169.586 399    
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ตารางที่ 113  (ตอ) 

การบริการ 
ดานการบริการบนเครื่องบิน 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F P-value 

9. ความเขาใจ ระหวางกลุม 17.264 5 3.453 7.732 0.000* 
 ภายในกลุม 175.934 394 0.447   
 รวม 193.198 399    
10. การสรางสิ่งที่จับตองได ระหวางกลุม 19.111 5 3.822 11.468 0.000* 
 ภายในกลุม 131.318 394 0.333   
 รวม 150.429 399    
เฉลี่ยรวม ระหวางกลุม 14.310 5 2.862 10.681 0.000* 

 ภายในกลุม 105.573 394 0.268   
 รวม 119.883 399    

* หมายถึง P < 0.05 
จากตารางที่ 113 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดาน
การเขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น
จะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) แสดงผลดังตารางที่ 114-
124 
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ตารางที่ 114 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได  
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.98 - 0.15 0.35 0.32 -0.05 -0.26 
10,000 – 20,000 3.83  - 0.20 0.17 -0.20 -0.41* 
20,001 – 30,000  3.63   - -0.03 -0.40* -0.61* 
30,001 – 40,000 3.66    - -0.37* -0.58* 
40,001 – 50,000 4.03     - -0.21 
มากกวา 50,001  4.24      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 114 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 
10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการบนเครื่องบิน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 115 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานความเชื่อถือได 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.07 - 0.17 0.38 0.58* -0.22 -0.35 
10,000 – 20,000 3.89  - 0.21 0.40* -0.40* -0.53* 
20,001 – 30,000  3.68   - 0.19 -0.60* -0.74* 
30,001 – 40,000 3.49    - -0.80* -0.93* 
40,001 – 50,000 4.29     - -0.13 
มากกวา 50,001  4.42      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 115 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 – 50,000 บาท และ 
มากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือ
ได แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 
40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 
บาท และ 10,000 – 20,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดาน
ความเชื่อถือได แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 116 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานการตอบสนอง 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.88 - 0.14 0.33 0.30 -0.16 -0.27 
10,000 – 20,000 3.74  - 0.19 0.16 -0.29 -0.41* 
20,001 – 30,000  3.55   - -0.03 -0.49* -0.60* 
30,001 – 40,000 3.58    - -0.46* -0.57* 
40,001 – 50,000 4.04     - -0.11 
มากกวา 50,001  4.15      - 
* P < 0.05 
 
 จากตารางที่ 116 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความ
พึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน  ดานการตอบสนอง  แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 117 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานความสามารถ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.07 - 0.31 0.45 0.40 0.08 -0.06 
10,000 – 20,000 3.76  - 0.14 0.09 -0.24 -0.37* 
20,001 – 30,000  3.62   - -0.05 -0.37 -0.51* 
30,001 – 40,000 3.67    - -0.32 -0.46* 
40,001 – 50,000 3.99     - -0.13 
มากกวา 50,001  4.12      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 117 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความสามารถแตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 118 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานการเขาถึงบริการ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.13 - 0.37 0.45 0.53* 0.07 -0.12 
10,000 – 20,000 3.76  - 0.08 0.16 -0.30 -0.48* 
20,001 – 30,000  3.68   - 0.08 -0.38 -0.56* 
30,001 – 40,000 3.60    - -0.46* -0.65* 
40,001 – 50,000 4.06     - -0.19 
มากกวา 50,001  4.24      - 
* P < 0.05 



147 
 

 

 จากตารางที่ 118 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท และ 40,001 
– 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการเขาถึงบริการ
แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการ
บริการบนเครื่องบิน ดานการเขาถึงบริการแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 
บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 119 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานความสุภาพออนโยน 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.24 - 0.34 0.44 0.64* 0.22 -0.02 
10,000 – 20,000 3.91  - 0.11 0.30 -0.11 -0.36* 
20,001 – 30,000  3.80   - 0.20 -0.22 -0.46* 
30,001 – 40,000 3.60    - -0.42 -0.66* 
40,001 – 50,000 4.02     - -0.24 
มากกวา 50,001  4.26      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 119 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน เครื่องบิน ดานความสุภาพออนโยน แตกตาง
จากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการ
บนเครื่องบิน เครื่องบิน ดานความสุภาพออนโยน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 
20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 120 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานการสื่อสาร 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.24 - 0.23 0.31 0.29 0.24 -0.06 
10,000 – 20,000 4.01  - 0.08 0.07 0.01 -0.29 
20,001 – 30,000  3.93   - -0.02 -0.07 -0.37* 
30,001 – 40,000 3.95    - -0.05 -0.36 
40,001 – 50,000 4.00     - -0.30 
มากกวา 50,001  4.30      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 120 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน  ดานการสื่อสาร แตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 121 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานความนาเชื่อถือ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.88 - -0.04 0.30 0.03 -0.23 -0.41 
10,000 – 20,000 3.92  - 0.35* 0.07 -0.18 -0.37* 
20,001 – 30,000  3.58   - -0.28 -0.53* -0.72* 
30,001 – 40,000 3.85    - -0.25 -0.44* 
40,001 – 50,000 4.11     - -0.19 
มากกวา 50,001  4.29      - 
* P < 0.05 
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 จากตารางที่ 121 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท และ 
40,001 – 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความ
นาเชื่อถือ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ
บริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 
10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 122 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานความปลอดภัย 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.64 - -0.23 0.01 -0.21 -0.32 -0.59* 
10,000 – 20,000 3.87  - 0.24 0.02 -0.09 -0.35 
20,001 – 30,000  3.63   - -0.22 -0.33 -0.59* 
30,001 – 40,000 3.85    - -0.11 -0.38 
40,001 – 50,000 3.96     - 0.26 
มากกวา 50,001  4.23      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 122 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดสูง มากกวา 50,001 บาท มี
ระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความปลอดภัยแตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 123 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานความเขาใจ 
 

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  3.56 - -0.24 -0.14 0.07 -0.28 -0.70* 
10,000 – 20,000 3.80  - 0.10 0.30 -0.05 -0.47* 
20,001 – 30,000  3.70   - 0.21 -0.14 -0.56* 
30,001 – 40,000 3.49    - -0.35 -0.77* 
40,001 – 50,000 3.84     - -0.42 
มากกวา 50,001  4.26      - 
* P < 0.05 
 จากตารางที่ 123 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน  ดานความเขาใจแตกตางจากผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 
40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 124 ความแตกตางเปนรายคูของระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน
เครื่องบินระหวางรายได ดานการสรางสิ่งที่จับตองได 
  

ผลตางคาเฉลี่ยของรายได (บาท) 
รายได 
(บาท)  ต่ํากวา 

10,000 
10,000 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,001 

ต่ํากวา 10,000  4.05 - 0.28 0.53* 0.47* 0.06 -0.16 
10,000 – 20,000 3.77  - 0.24 0.18 -0.22 -0.45* 
20,001 – 30,000  3.53   - -0.06 -0.46* -0.69* 
30,001 – 40,000 3.59    - -0.40 -0.63* 
40,001 – 50,000 3.99     - -0.23 
มากกวา 50,001  4.22      - 
* P < 0.05 
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  จากตารางที่ 124 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางจาก
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจใน
การบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่
มีรายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
มากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานการสรางสิ่ง
ที่จับตองไดแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบินภายในประเทศ 

มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินภายในประเทศของผูโดยสารชาว

ไทยและ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินภายใน 

ประเทศ โดยทําการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบิน

ภายในประเทศ5สายการบินคือ การบินไทย บางกอกแอรเวยส นกแอร ไทยแอรเอเชีย และวันทูโก ใน3

ดานคือ ดานสวนประสมทางการตลาด ดานการบริการภาคพื้น และดานการบริการบนเครื่องบิน 

โดยประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินไทย บางกอกแอร

เวยส นกแอร ไทยแอรเอเชีย และวันทูโกในชวงเวลา6เดือนแรกของป 2553 จํานวน 7,866,360 คน           

(ทาอากาศยานแหงประเทศไทย, 2553 : ออนไลน)  กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชเกณฑของตาราง

สําเร็จรูปในการกําหนดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 ตอความ

ผิดพลาดที่ไมเกินรอยละ 5 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ซ่ึงแบงออกเปนสายการบินละ 80 คน  

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นจากการศึกษาทฤษฎี 

แนวคิด หลักการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบงออกเปน2ตอนดังนี้ 

ตอนที่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก สายการบินที่ใชบริการ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ความถี่ที่ใชบริการ  

ตอนที่ 2 ขอมูลทางดานความคาดหวังกอนใชบริการและความพึงพอใจหลังใชบริการของ

ผูโดยสารชาวไทยที่มีตอการบริการการบินของสายการบินภายในประเทศในดานตางๆ ไดแก ดานปจจัย

ของสวนผสมทางการตลาด การใหบริการภาคพื้นดิน การใหบริการบนเครื่องบิน มีลักษณะเปนคําถาม

ปลายปด 

หลังจากนั้นนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา ไปให

ผูทรงคุณวุฒิ5 ทาน ตรวจสอบความถูกตองและความตรงเชิงเนื้อหา ไดคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) 

ของขอคําถามเทากับ 0.72 จากนั้นนําแบบสอบถามไปทดลองกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด เพื่อ
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คํานวณหาคาความเที่ยงของแบบสอบถาม โดยการคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวิธีการ

ของครอนบาค (Cronbach) ผลการวิเคราะหพบวา ความคาดหวังมีคาความเที่ยงเทากับ 0.87 และความ

พึงพอใจมีคาความเที่ยงเทากับ 0.99 

ในการเก็บขอมูลผูวิจัยไดทําการแจกแบบสอบถามใหกับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการ

บินภายในประเทศ ที่มีอายุตั้งแต25ปขึ้นไป บริเวณโถงอาคารสนามบินสุวรรณภูมิ และสนามบินดอน

เมือง จํานวน400 คน โดยการสุมตัวอยางแบบโควตา จากนั้นนําขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามมา

ตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตอง และทําการแปลงขอมูลเขารหัส และประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อดําเนินการวิเคราะหขอมูลทางสถิติอยางเปนขั้นตอน โดยสถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) และคํานวณเปนคารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ยมัชฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation หรือ S.D.) การวิเคราะหความแตกตางดวยการทดสอบคาที  ชนิดตัวแปรกลุมเปนอิสระตอกัน 

(Independent Sample t-test ) และ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One–way Analysis of 

Variance : ANOVA) และทดสอบความมีนัยสําคัญ ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีของเชฟ

เฟ (Scheffe) โดยกําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

สรุปผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบิน

ภายในประเทศ ผูวิจัยสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 ตอนที่1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการสายการบินระดับตนทุนต่ําจํานวน 240 คน คิดเปนรอย

ละ 60.00 เปนเพศหญิงจํานวน 252 คน คิดเปนรอยละ 63.00 มีอายุอยูระหวาง 25-35 ป จํานวน 239 คน 

คิดเปนรอยละ 59.75 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 253 คน คิดเปนรอยละ 63.25 เปน

พนักงานเอกชน จํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.50 มีรายได 10,000 – 20,000 บาท จํานวน 161 คน 

คิดเปนรอยละ 40.25 และความถี่ในการใชบริการในรอบ 6 เดือนที่ผานมาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใช

บริการสายการบิน  1 คร้ัง จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 47.25 
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 ตอนที่2 ผลการวิเคราะหความคาดหวังกอนการใชบริการ และความพึงพอใจหลังการใชบริการ

สายการบินภายในประเทศ 

จากผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของ

สายการบินภายในประเทศทุกดานอยูในระดับมาก 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

1. ดานสวนผสมทางการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการใชบริการ       

ตอดานปจจัยสวนผสมทางการตลาดสวนใหญอยูในระดบัมาก ยกเวนดานราคาคาโดยสารอยูในระดับ

ปานกลาง  สวนความพึงพอใจภายหลังการใชบริการตอปจจัยสวนผสมทางการตลาด อยูในระดับมาก

ทุกดาน 

2. ดานการบริการภาคพื้น ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการใชบริการและความพึง

พอใจภายหลังการใชบริการ ในดานการบริการภาคพื้น อยูในระดับมากทุกประเด็น  

3. ดานการบริการบนเครื่องบิน ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการใชบริการและ

ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ ในดานการบริการบนเครื่องบิน อยูในระดับมากทุกประเด็น  

ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบคะแนนคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูตอบแบบสอบถาม 

 จากผลการวิจัยพบวาคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามโดยรวมทั้ง 3 ดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ทั้งดานสวนผสมทางการตลาด ดานการบริการภาคพื้น และดาน

การบริการบนเครื่องบินนั้นคะแนนคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตอนท่ี4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการระหวาง เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได  

 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการระหวาง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได พบวา 

1. ระหวางเพศ  

ผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ดานสวนผสมทางการตลาด และดานการบริการภาคพื้น พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน 

มีระดับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ดานการบริการบนเครื่องบิน พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2. ระหวางอายุ 

ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟ

เฟ (Scheffe) พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการบริการแตกตาง

จาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และ อายุ 46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

ดานสวนผสมทางการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานราคาคาโดยสาร ดานการประชาสัมพันธ ดานบุคลากร 

ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได และดานกระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) 

พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสม
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ทางการตลาดแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และ อายุ 46-55 ป อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ดานการบริการภาคพื้น ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการ

ดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ 

ดานความสภุาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวย

วิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการภาคพื้นแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป อายุ 36-45 ป และ อายุ 

46-55 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ดานการบริการบนเครื่องบิน ผูตอบแบบสอบถามที่อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดาน  การบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานการสื่อสาร ดานความ

นาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟ

เฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 56 ปขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการ

บริการบนเครื่องบิน ในภาพรวม แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 25-35 ป และ อายุ 36-45 ป  

3. ระหวางระดับการศึกษา  

ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการไมแตกตาง

กัน แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

ดานสวนผสมทางการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึง

พอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคาคาโดยสาร ดานชองทาง

การจัดจําหนาย และดานกระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น

จะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ดวยวิ ธีการของเชฟเฟ  (Scheffe) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัย

สวนผสมทางการตลาดแตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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ดานการบริการภาคพื้นและดานการบริการบนเครื่องบิน พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับ

การศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น และการบริการบน

เครื่องบินไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4. ระหวางอาชีพ 

ผูตอบแบบสอบถามที่อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟ

เฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึง

พอใจในการบริการแตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน พอบาน / แมบานและ

นักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจ

สวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการ แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / 

แมบาน และนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ดานสวนผสมทางการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด  ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ

ประชาสัมพันธ ดานบุคลากร และดานกระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัย

สวนผสมทางการตลาด แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน และ นักศึกษา

มหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว  มี

ระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามทีม่ี

อาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ดานการบริการภาคพื้น ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานการเขาถึง

บริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความ

เขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตอง

ทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มี
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อาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน และธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการภาคพื้น แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

ธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น แตกตางจาก  ผูตอบ

แบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษามหาวิทยาลัย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ดานการบริการบนเครื่องบิน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง      ดานความสามารถ ดาน

การเขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจ 

และดานการสรางสิ่งที่จับตองได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการ

ทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ

ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน 

แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานเอกชน และ พอบาน / แมบาน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีระดับความพึงพอใจในการบริการ

ดานการบริการบนเครื่องบิน แตกตางจาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบาน / แมบาน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

5. ระหวางรายได  

ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการบริการ แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟ

เฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการ แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 

30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 ดานสวนผสมทางการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคาคาโดยสาร ดานชองทางการจัด

จําหนาย ดานการประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได และดาน

กระบวนการทํางาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบ
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ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 

50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานปจจัยสวนผสมทางการตลาด แตกตางจากผูตอบ

แบบสอบถามที่มีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 

40,000 บาท และ 40,001 – 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ดานการบริการภาคพื้น ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการภาคพื้น ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ       ดานการเขาถึง

บริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความเขาใจ ดานการสรางสิ่ง

ที่จับตองได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจะตองทําการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได มากกวา 50,001 

บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการภาคพื้น แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มี

รายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท  และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 

 ดานการบริการบนเครื่องบิน ผูตอบแบบสอบถามที่รายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ

บริการดานการบริการบนเครื่องบิน ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานการ

เขาถึงบริการ ดานความสุภาพออนโยน ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดาน

ความเขาใจ และดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น

จะตองทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ดวยวิ ธีการของเชฟเฟ  (Scheffe) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,001 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบน

เครื่องบิน แตกตางจากผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 

30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 40,001 

– 50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการบริการดานการบริการบนเครื่องบิน แตกตางจากผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบิน

ภายในประเทศ มีประเด็นที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

ผูโดยสารมีคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินภายในประเทศอยูใน

ระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดของพิพัฒน กองกิจกุล (2547) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา

จะเกิดขึ้นเมื่อสินคาหรือบริการของเราตรงกับความตองการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขาซึ่งเปน

เร่ืองของความรูสึกสมหวังหรือเกินความคาดหวังที่เกิดขึ้นเมื่อพวกเขาไดรับการบริการ และสอดคลอง

กับแนวความคิดของสมิต สัชฌุกร (2542) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาหมายถึง ภาวะความรูสึกตอ

สินคาและบริการที่ลูกคาตองการและคาดหวังตลอดอายุการใชงานของสินคาหรือตลอดเวลาที่ใชบริการ 

ถาเปนไปตามความหวังหรือมากกวา จะมีผลทําใหมีการซื้อสินคาหรือใชบริการอีก รวมทั้งมีการภักดีตอ

ตัวสินคา และสอดคลองกับแนวความคิดของคอตเลอร (Kotler,1994) ที่กลาววาความคาดหวังของลูกคา

มีพื้นฐานมาจากประสบการณ และความรูที่ส่ังสมมาแตอดีตของแตละบุคคล อาจจะมาจากการซื้อใน

คร้ังกอน จากคําแนะนําของเพื่อน ขอมูลทางการตลาดที่ใชดึงดูดลูกคา ถานักการตลาดใหความหวังแก

ลูกคาไวสูง โอกาสที่ลูกคาจะผิดหวังเนื่องจากไมเปนไปตามที่เขาคาดหวังไวจะสูงไปดวย ขณะเดียวกัน

ถานักการตลาดตั้งความหวังใหแกลูกคาไวต่ําเกินไปอาจะไมเพียงพอที่จะดึงดูดลูกคาได สวนใหญ

นักการตลาดในปจจุบันจึงมักทําใหลูกคาตั้งความหวังในระดับที่พอดีกับคุณคาของสินคา เพื่อไมทําให

ลูกคาเกิดความรูสึกผิดหวังและเกิดความไมพอใจ ทั้งนี้ส่ิงที่เปนผลตอเนื่องตามมาจากความพึงพอใจของ

ผูโดยสารเหลานี้คือ การกลับมาใชบริการซ้ําอีก และการบอกตอ แนะนําใหคนรูจกัมาเลือกใชบริการ ซ่ึง

สอดคลองกับแนวความคิดของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ที่ไดกลาวถึงความพึงพอใจวาหมายถึง

อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการ

ใชบริการซ้ําจนในที่สุดเกิดความติดใจ ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานานตราบเทาที่ความ

พอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกนัยหนึ่งคือความจงรักภักดี (Customer Loyalty) ไดเกิดขึ้น ความจงรักภักดีจึง

เปนผลสะทอนถึงความพอใจอยางที่สุดของลูกคา ซ่ึงมักเกิดขึ้นเมื่อลูกคาไดรับความพอใจอยางตอเนื่อง 

ความพอใจเพียงครั้งหรือสองครั้งอาจจะยังไมไดนําไปสูความจงรักภักดีได ซ่ึงลูกคาแตละคนยอมมี

ความพอใจที่ไมเหมือนกัน ขึ้นกับความตองการและประสบการณในการใชบริการ ดังนั้นการสรางความ

พอใจใหเกิดเปนประจําจะพัฒนาไปสูความจงรักภักดี และแนวคิดของพิพัฒน กองกิจกุล (2547) ที่กลาว
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วาลูกคาที่รูสึกพึงพอใจก็มีแนวโนมที่จะซื้อสินคาในปริมาณที่มากขึ้นหรือบอยคร้ังขึ้นตลอดจนแนะนํา

สมาชิกในครอบครัว เพื่อนฝูงใหมาซื้อสินคาหรือใชบริการดวย อีกทั้งคุณภาพและการบริการเปน

หนทางนําไปสูการสรางความรูสึกพึงพอใจและการซื้อซํ้า เปาหมายโดยรวมของธุรกิจไมควรเปนเพียง

แคการผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพหรือเพียงแคการใหบริการแกลูกคาเปนอยางดีเทานั้น แตควร

ตองมีเปาหมายหลักในการสรางใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจและภักดีตอสินคาและอยูกับเราตลอดไป 

ซ่ึงในประเด็นนี้อาจกลาวไดวาความพึงพอใจที่เกิดขึ้นนั้นเกิดขึ้นจากหลากหลายประเด็นทั้งใน

ประเด็นของความพึงพอใจในการบริการดานสวนผสมทางการตลาด การบริการภาคพื้น การบริการบน

เครื่องบิน  และพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสายการบิน 

ในดานสวนผสมทางการตลาด ผูโดยสารมีความคาดหวังและความพึงพอใจสวนใหญอยูใน

ระดับมาก ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการจะสรางสินคาและบริการออกสูตลาดในแตละครั้งนั้น ส่ิงที่ตอง

คํานึงถึงอยางมากที่สุดคือเรื่องของความโดดเดนและความแตกตางในความเปนผลิตภัณฑของตน เพื่อ

ดึงดูดใจและสรางความประทับใจใหกับผูที่มาใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของคอตเลอรและแกรี่ 

(Kotler & Gary, 2005) ที่กลาววาผลิตภัณฑ คือ ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

ลูกคาใหพึงพอใจ โดยมีกลยุทธที่สําคัญคือการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ และมีการพัฒนา

ปรับปรุงใหดีขึ้นตลอดเวลา และแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) ที่กลาววา หัวใจสําคัญ

ของการบริหารการตลาดที่จะทําใหกิจการประสบความสําเร็จ ขึ้นอยูกับการปรับปรุงความสัมพันธที่

เหมาะสมของสวนผสมทางการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายใหไดรับความพึง

พอใจสูงสุด อีกทั้งกลไกทางดานราคาก็มีสวนสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูโดยสารดวย

เชนกัน โดยหากผูโดยสารคิดวาราคาที่จะตองจายไปเพื่อซ้ือสินคาและบริการนั้นมีความคุมคากับสิ่งที่

ไดรับก็จะเลือกที่จะใชบริการกับบริษัทนั้นๆ สอดคลองกับแนวความคิดของเลิฟล็อคและไรท 

(Lovelock & Wright, 2002) ที่กลาววาราคาเปนสวนที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการ

ดําเนินกิจกรรมทางการตลาดของบริษัท เชน ราคามีอิทธิพลตอการรับรูอยางยิ่งของผูใชบริการ ในเรื่อง

คุณคาและคุณภาพของบริการที่นําเสนอ และราคามีผลตอการสรางภาพลักษณของการบริการ เนื่องจาก

ผูรับบริการมักมีการรับรูวาสินคาหรือบริการที่มีราคาต่ํามักมีคุณภาพต่ําตามไปดวย  รวมไปถึงการ

ประชาสัมพันธก็เปนอีกสวนสําคัญในการเลือกใชบริการของผูโดยสาร กลาวคือภาพลักษณที่ดีที่เกิดจาก

การประชาสัมพันธที่ดีของสายการบินยอมสงผลตอการตัดสินใจในการใชบริการของผูโดยสาร 
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สอดคลองกับแนวความคิดของดวงพร คํานูณวัฒน และวาสนา จันทรสวาง (2536) ที่กลาวไววา การ

ประชาสัมพันธคือการสื่อสารสาขาหนึ่งในรูปแบบของการสื่อสารองคกร ที่ตองอาศัยความชํานาญ

เฉพาะเปนอยางมาก ตองใชความสามารถทั้งศาสตรและศิลปในการดําเนินงานสื่อสารเพื่อสรางสรรค

ความรู  ความเขาใจ  และความสัมพันธอันดี ซ่ึงกันและกัน  ระหวางบุคคลภายในองคกร  และ

ความสัมพันธระหวางองคกรกับสาธารณชนที่เกี่ยวของ เพื่อกอใหเกิดความสนับสนุน รวมมือ เชื่อถือ 

ศรัทธา ตลอดจนการสรางชื่อเสียง เกียรติยศ การยอมรับ และการไววางใจ อันจะเปนประโยชนในการ

ดําเนินงานเพื่อความสําเร็จในงานขององคกร  อีกทั้งความนาสนใจของการโฆษณาก็จะยิ่งทําให

ผูโดยสารตัดสินใจที่จะเลือกใชบริการได เนื่องจากตองการที่จะไดเห็นในสิ่งที่เหมือนกับที่ตนไดเห็นใน

โฆษณา รวมไปถึงยุทธวิธีการสงเสริมการขายก็เปนตัวกระตุนในการเลือกใชบริการของผูโดยสาร 

เน่ืองจากผูโดยสารจะสัมผัสถึงความคุมคาเมื่อไดซ้ือบริการนั้นๆ สอดคลองกับแนวความคิดของอดุลย 

จาตุรงคกุล (2543) ที่กลาววา การสงเสริมการตลาดเปนการติดตอส่ือสารการตลาดระหวางผูซ้ือกับผูขาย

เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอ

ขาย ซ่ึงประกอบไปดวย การโฆษณาเพื่อใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและบริการซึ่งทําให

เกิดการขายอยางรวดเร็ว และยุทธวิธีการสงเสริมการขาย เปนการสื่อขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง

ผลิตภัณฑเพื่อเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาและใชในการประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการ 

สวนในกรณีของความพึงพอใจในการใหบริการภาคพื้นและการบริการบนเครื่องบิน อาจกลาว

ไดวาสิ่งที่ไดรับนั้นสรางความประทับใจใหกับผูโดยสารไดอยางดี ตั้งแตเร่ิมการรับการบริการจนกระทัง่

จบกระบวนการบริการ ซ่ึงความประทับใจที่เกิดขึ้นจากการรับการบริการนั้นมีสวนมาจากบุคลากรผู

ใหบริการ กลาวคือพนักงานที่มีความพรอมในการใหบริการจะสามารถสรางความประทับใจใหกับ

ผูโดยสารไดเปนอยางดี สอดคลองกับ กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทยจํากัด 

มหาชน(2541) ที่กลาววา ความพึงพอใจของผูใชบริการเกิดจากความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงมีผล

มาจากความพรอมในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการจากผูใหบริการตลอดเวลา  และ

สอดคลองกับทฤษฎีเกี่ยวกับงานบริการของสมิต สัชฌุกร (2543) ที่กลาววาการบริการเปนการกระทําที่

สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไรขึ้นอยูกับความคิดของผูใหบริการ ซ่ึงจะ

แสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา และคานิยม ถาสิ่งเหลานี้สะทอนถึงความรูสึก

นึกคิดและจิตใจที่ดียอมจะมีผลตอการบริการที่ดีตามไปดวย และการบริการเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับคนที่
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เปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการที่ดี เพราะกิจกรรมใดๆที่เกี่ยวของกับ

การบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแกผู รับหรือผูใหบริการ และเปน

ผูดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูรับหรือผูใหบริการ 

ในสวนของคุณภาพงานบริการที่ดีและเปนที่พึงพอใจนั้น ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นเปนผลมาจาก

การเปรียบเทียบผลการใหบริการกับความคาดหวังกอนการใชบริการ โดยผลที่ในสวนนี้ผลของการ

ใหบริการหลังจากการใชบริการมีมากกวาความคาดหวังที่ตั้งไว จึงสงผลใหเกิดความพึงพอใจใน

คุณภาพงานบริการ สอดคลองกับแนวความคิดของพาราซุรามาน (Parasuraman,1990) ที่กลาววาคณุภาพ

การบริการคือการใหบริการที่เปนไปตาม หรือมากกวาความคาดหวังของผูบริโภค และสอดคลองกับ

แนวความคิดของคอตเลอร (Kotler,1994) ที่ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการวา ในการแขงขันดานธุรกิจ

บริการ เราตองสรางบริการใหเทากับหรือมากกวาคุณภาพบริการที่ผูใชบริการคาดหวัง ความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการของผูใชบริการมาจากประสบการณเดิม การพูดปากตอปาก การโฆษณาประชาสัมพันธ

และจากการมารับบริการครั้งกอน เมื่อผูใชบริการมารับบริการก็จะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับ

บริการที่คาดหวัง ถาผลพบวาบริการที่ไดรับจริงในสถานการณนั้นมากกวาบริการที่คาดหวังผูใชบริการ

จะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีก เมื่อคุณภาพของบริการถูกประเมินโดย

ผูรับบริการ ดังนั้นถาบริการหนึ่งๆสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได จึงกลาวไดวา

บริการนั้นมีคุณภาพ ซ่ึงพอจะสรุปไดวาคุณภาพบริการนั้นขึ้นอยูกับการเปรียบเทียบของผูรับบริการ

ระหวางบริการที่คาดหวังไวลวงหนากับบริการที่ไดรับในความคิดของผูรับบริการเปนสําคัญ ดังนั้น

ความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจจึงตองสรางคุณภาพตามมาตรฐาน ทั้งสองสวนนี้ใหเกิดขึ้นพรอมๆกัน 

คือ ความสอดคลองกันระหวางมาตรฐานเชิงเทคนิคและเชิงปฏิสัมพันธ และแนวความคิดของวีรพงษ 

เฉลิมจิระรัตน (2539) ที่กลาววา คุณภาพการบริการหมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของลูกคา และระดับความพึงพอใจของ

ลูกคาหลังจากไดรับบริการแลว  

ในสวนของการสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการก็เปนอีกประเด็นที่

ควรใหความสําคัญเนื่องจากหากลูกคาผูใชบริการมีความสัมพันธอันดีกับผูใหบริการแลวยอมเกิด

ความรูสึกดีในการกลับมาใชบริการอีกครั้ง อีกทั้งยังบอกตอไปยังบุคคลอื่นใหมาใชบริการอีกดวย 

สอดคลองกับผลงานวิจัยของออยทิพย กองสมบัติ (2538) ที่กลาววาความสําคัญของความสัมพันธที่ดี
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ระหวางผูซ้ือและผูขาย หรือผูใหบริการและผูรับบริการ ที่มีการตอยอดการขาย การพัฒนาทางดานลูกคา

สัมพันธเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผู

ซ้ือและผูขาย จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคา

หรือบริการและลูกคานั้นถือวาเปนสิ่งที่มีคาดั่งทอง ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยาก 

เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไว ดังความสวยของดอกไมที่ไมมีความคงทน นอกจากนี้สัมพันธภาพที่ดี

ระหวางลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเครื่องยนตเทอรโบ ซ่ึงยากที่จะสรางขึ้นมาได ในการสรางความสัมพันธ

อันดีระหวางลูกคานั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝายเพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงที่สุด 

ในประเด็นของพฤติกรรมผูบริโภคเปนอีกสวนสําคัญ สําหรับการศึกษาพฤติกรรมความพึง

พอใจของผูโดยสารดวยเชนกัน กลาวคือความแตกตางทางดานปจจัยพื้นฐานจะเปนอีกหนึ่งตัวแปร

สําหรับการทําการตลาด ใหรองรับกับความตองการของผูโดยสารที่จะเลือกใชบริการของสายการบิน 

เมื่อเราสามารถทําการตลาดไดตรงกับความตองการของผูโดยสารแลวนั้น ส่ิงที่จะตามมาคือจํานวน

ผูโดยสารที่มาใชบริการมากขึ้น ซ่ึงพฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลักษณะทางกายภาพ และลักษณะ

ทางกายภาพถูกกําหนดดวยสภาพทางจิตวิทยา โดยสภาพทางจิตวิทยาจะถูกกําหนดโดยครอบครัว และ

ครอบครัวถูกกําหนดดวยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนดดวยวัฒนธรรมของแตละทองถ่ิน ดวยสาเหตุ

นี้นักการตลาดจําเปนตองศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใช เพราะนั่นคือพฤติกรรมของ

ผูบริโภค โดยสามารถแยกเปนปจจัยยอยจากการศึกษาวิจัยไดดังนี้ 

 เพศที่ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันซึ่งแสดงใหเห็นวา เพศที่ตางกัน

จะมีพฤติกรรมพื้นฐานทางจิตวิทยาที่ตางกัน มีกระบวนการรับรู กระบวนการคิดและตัดสินใจในแตละ

สวนที่ที่แตกตางกัน ซ่ึงจะสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจภายหลังการใชบริการที่แตกตางกัน

อีกดวย ซ่ึงสอดคลองกับ ณัฐวุฒิ จันทรเกษม (2547) ที่กลาววา เปนเพราะความแตกตางของเพศหญิงจะ

มีความชางสังเกตและความรูสึกที่ละเอียดออนมากกวาเพศชายที่จะมุงใหไดรับบริการที่ตองการเทานั้น 

จึงไมสนใจในรายละเอียดมากเทาเพศหญิง  ซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจตอการบริการของสายการบิน 

และไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ พชรดา ดามาพงศ (2550)เร่ือง คุณภาพการบริการของสายการบิน

ตามการรับรูของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ที่กลาววา  ผูใชบริการที่มีเพศที่ตางกัน มีระดับ

การรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน เนื่องจากปจจุบันความแตกตางทางเพศไมเปนอุปสรรคตอ

การใชบริการ และสังคมไทยเปนสังคมประชาธิปไตยลูกคาทุกเพศมีสิทธิเทาเทียมกัน 
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อายุที่ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกัน กลาวคือ อายุเปนอีกหนึ่งปจจัยที่

สรางความแตกตางทางดานความคิด พฤติกรรมและการแสดงออกของแตละบุคคล  อันจะสงผลไปถึง

ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการใชบริการอีกดวย สอดคลองกับแนวความคิดของ

คอตเลอรและแกรี่ (Kotler & Gary, 2005) ที่กลาววา การที่มีอายุที่แตกตางกันยอมจะมีความตองการ

ผลิตภัณฑที่ตางกัน และแนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2541) ที่กลาววา คนที่มีอายุนอยมักจะมีแนวคิด

เสรีนิยม ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักมีแนวคิดอนุรักษนิยมมากกวาคนที่มีอายุนอย นอกจากความ

แตกตางในเรื่องความคิดแลว อายุยังเปนสิ่งกําหนดความยากงายในการจูงใจอีกดวย 

 ระดับการศึกษาที่ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกัน แสดงใหเห็นวา 

การศึกษาเปนปจจัยที่ทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมที่แตกตางกัน โดยผูที่มี

การศึกษาสูงมีแนวโนมที่จะเลือกบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา เนื่องจากผูที่มี

การศึกษาสูงจะมีเปรียบในแงของความรูและความคิดที่จะสงผลตอกระบวนการคิดและการตัดสินใจใน

เร่ืองตางๆ จึงทําใหผูที่มีการศึกษาสูงนั้นมีความคาดหวังในการใชบริการที่มากกวาผูที่มีการศึกษาที่ต่ํา 

สอดคลองกับฉลองศรี พิมลสมพงศ (2551) ที่กลาววาผูที่อยูในระดับสูง จบการศึกษาจากมหาวิทยาลัย

จะหาสิ่งที่ดีที่สุดสําหรับบุตรหลาน และจะมีอํานาจซื้ออยางพอเพียง ซ้ือสินคาและบริการฟุมเฟอย 

 อาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกัน จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา

อาชีพที่แตกตางกันนั้นจะสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันเนื่องจาก 

กลุมอาชีพที่มีลักษณะเหมือนหรือคลายกันจะมีทัศนคติ ความเชื่อและพฤติกรรมที่คลายกัน อันสงผลถึง

ความตองการสินคาและบริการที่คลายกนั สอดคลองกับแนวความคิดของคอตเลอรและแกรี่ (Kotler & 

Gary, 2005)  ที่กลาววา อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาและบริการ

ที่แตกตางกัน โดยจะตองศึกษาวากลุมบุคคลในอาชีพใดใหความสนใจกับผลิตภัณฑมากที่สุด เพื่อที่จะ

จัดกิจกรรม ทางการตลาดใหสนองตอบความตองการใหเหมาะสม 

 รายไดตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกัน ความแตกตางทางดานรายไดตอ

เดือนจะสงผลถึงพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงผูที่มีรายไดสูงมีแนวโนมที่จะเลือกใชสินคา

และบริการที่มีคุณภาพดีมากกวาผูที่มีรายไดต่ํา อันสงผลไปสูการตั้งความคาดหวังในการใชสินคาและ

บริการที่มากกวาอีกดวย สอดคลองกับบทเรียนวชิาเศรษฐศาสตร คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราช

ภัฏจันทรเกษม   ที่กลาววาระดับรายไดเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคาหรือบริการ
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ของผูบริโภค โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ผูบริโภคที่มีรายไดมากจะบริโภคมาก ถามี

รายไดนอยก็จะบริโภคนอย 

 จะเห็นไดวาการใหบริการที่ดีนั้นเราจะตองคํานึงถึงสวนสําคัญมากมายมาประกอบกัน ดังนั้น

การพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการใหเปนไปตามปจจัยที่กลาวมาขางตนนั้นจึงมีสวนสําคัญที่จะ

ทําใหผูโดยสารเลือกใชบริการสายการบิน และกลับมาใชบริการอีกครั้ง 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย   

 1. จากผลการวิจัยสรุปไดวา ผูที่มีอายุ25-35ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ทํางานบริษัทเอกชน 

และมีรายได 10,000 – 20,000 บาท เปนผูที่ใชบริการสายการบินภายในประเทศมากที่สุด ดังนั้นแตละ

สายการบินจึงควรใชวิธีการทางการตลาดที่เหมาะสมกับกลุมคนเหลานี้เพื่อเปนการจูงใจใหใชบริการ 

และใหกลับมาใชบริการใหมอีกครั้ง อีกทั้งยังควรมีการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อขยายฐานผูใชบริการ

ใหมๆ เพื่อเสริมสรางความแข็งแกรงและกาวหนาของสายการบินตอไป 

  2. ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการสายการบินภายในประเทศอยูในระดับพึงพอใจ

อยูแลว ดังนั้นสิ่งที่ควรทําตอไปคือการรักษาคุณภาพการบริการที่ดีอยางที่เปนอยูเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

ใหผูโดยสารมากขึ้น และปรับปรุงแกไขในสวนที่ผูโดยสารมีความพึงพอใจนอยกวาในสวนอื่นๆ เพื่อให

เกดิความสมบูรณในการบริการ ดังนี้ 

 ดานสวนผสมทางการตลาด ส่ิงที่ควรพัฒนาตอไปคือในสวนของราคาคาโดยสาร ดังนั้นจึงควร

หาวิธีการในการปรับปรุงกลไกทางราคาของคาโดยสารเพื่อใหมีความเหมาะสมตอสภาวะเศรษฐกิจ 

ระยะทาง และกลุมเปาหมายโดยรวมของสายการบิน อันจะเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูโดยสาร

ไดเปนอยางดี  

 ดานการบริการภาคพื้นและการบริการบนเครื่องบินนั้น จุดที่สําคัญคือความสามารถในการ

ใหบริการของพนักงาน  ดังนั้นส่ิงสําคัญที่ควรจะตองทําคือการฝกอบรมพนักงานเพื่อพัฒนา

ความสามารถและพัฒนาศักยภาพในการทําหนาที่บริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูโดยสาร และใน

ดานการตอบสนอง ซ่ึงเปนดานที่มีสวนเกี่ยวของโดยตรงตอพนักงานทางสวนงานบริการ ดังนั้นสิ่งที่
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ตองปรับปรุงคือการสรางทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับงานบริการใหกับพนักงานตอนรับทุกคน ปลูกจิตสํานึกใน

งานบริการใหพรอมที่จะใหบริการ ใหปฏิบัติตอผูใชบริการใหเปนอยางดี  

ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. ภาครัฐควรใหสนับสนุนทางดานการอํานวยความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการสายการ

บิน เพื่อเปนการเพิ่มความสะดวกสบายใหกบัผูโดยสารขณะมาใชบริการ อันจะสงผลดีตอการเลือกที่จะ

ใชบริการเดินทางดวยเครื่องบินในครั้งตอไป 

2. หนวยงานที่คัดเลือกบุคลากรเขามารวมงานควรจะตระหนักใหดีถึงขีดจํากัดความสามารถ

ของพนักงานที่กําลังจะรับเขาทํางานวามีความสามารถเพียงพอตองานที่จะตองทําหรือไม โดยเลือก

บุคคลใหเหมาะสมกบังานที่จะมอบหมายใหทํา ก็จะสงผลดีตอสายการบินอีกทางหนึ่งดวย 

3. การพิจารณาเพิ่มสวัสดิการตางๆใหแกพนักงานในบริษัท เปนอีกหนึ่งนโยบายที่จะสราง

แรงจูงใจในการทํางานและเปนการสรางความภักดีที่มีใหแกบริษัท เมื่อพนักงานมีใจรักและภักดีใน

บริษัทแลวก็พรอมที่จะอุทิศกายและใจทํางานเพื่อความเจริญกาวหนาของบริษัทตลอดไป 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 

 จากการศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยขอนําเสนอประเด็นอ่ืนๆที่นาสนใจที่คาดวาจะเปนประโยชนตอผู

ที่สนใจนําผลการศึกษาในครั้งนี้ไปขยายเพื่อเปนประเด็นการศึกษาในโอกาสตอไป ดังนี้ 

 1. ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวตางชาติตอการบริการของสายการบินภายในประเทศ 

 2. ศึกษามุมมองของพนักงานสายการบินที่สงผลตอการพัฒนาศักยภาพในการบริการของสาย

การบินภายในประเทศ 

 3. การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินภายในประเทศและสายการ

บินตางประเทศ 

 4. ศึกษาผลกระทบจากการเติบโตของสายการบินตนทุนต่ําที่สงผลกระทบตอสายการบิน

ระดับพรีเมียม 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

182 

แบบสอบถาม เร่ืองความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของสายการบนิภายในประเทศ 
___________________________________________________ 

 
คําชี้แจง: แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อเปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธ หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
แขนงวิชาการจัดการนนัทนาการการทองเที่ยว คณะวิทยาศาสตรการกีฬา จฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั โดย
คําตอบของทานจะถูกเก็บเปนความลับและมีการนําไปใชในการวิเคราะหขอมูลเพื่อการวิจยัเทานัน้ 
 
สายการบินทีท่านใชบริการมากที่สุดในระยะเวลา6เดือนที่ผานมา (เพยีง1สายการบนิ) 

 การบินไทย     บางกอกแอรเวยส    นกแอร 
 ไทยแอรเอเชีย    วันทูโก 

 
ตอนที1่ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โปรดทําเครื่องหมาย / หนาขอความทีต่รงกับความเปน
จริงมากที่สุด 
1. เพศ 

 ชาย        หญิง 
2. อายุ 

 25-35 ป       36-45 ป 
 46-55 ป       56 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศกึษา 
 ต่ํากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี    สูงกวาปรญิญาตรี 

4. อาชีพ 
 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ  พนักงานเอกชน   ธุรกิจสวนตัว 
 พอบาน / แมบาน    อ่ืนๆ............................................... 

5. รายได 
 ต่ํากวา 10,000 บาท    10,000 – 20,000 บาท   20,001 – 30,000 บาท 
 30,001 – 40,000 บาท    40,001 – 50,000 บาท   มากกวา 50,001 บาท 

6. ประวัติในการใชบริการในรอบ6เดือน 
 1คร้ัง     2-3 คร้ัง    4-5 คร้ัง 
 มากกวา 5 คร้ัง  
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ตอนที2่ : โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองคะแนนที่ตรงกับความคิดเหน็ของทานตอความคาดหวังกอน
การใชบริการ และ ความพงึพอใจภายหลังการใชบริการของสายการบินที่ทานใชบริการ 
คําชี้แจง : ชองคะแนนหมายเลข 5 หมายถึง ทานมีความพงึพอใจในระดบัมากที่สุด  
    ชองคะแนนหมายเลข 4 หมายถึง ทานมคีวามพึงพอใจในระดบัมาก  
    ชองคะแนนหมายเลข 3 หมายถึง ทานมคีวามพึงพอใจในระดบัปานกลาง  
    ชองคะแนนหมายเลข 2 หมายถึง ทานมีความพึงพอใจในระดบันอย 
    ชองคะแนนหมายเลข 1 หมายถึง ทานมคีวามพึงพอใจในระดบันอยที่สุด  
  

ดานปจจัยสวนผสมทางการตลาดของสายการบินที่ทานใชบรกิารมากที่สุด 
ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ                                                                  

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑ           

1. สายการบินที่ทานใชบริการเปนสายการบินที่มีชื่อเสียง           
2. สายการบินที่ทานใชบริการมีความนาเชื่อถือดานการใหบริการ
ทางการบิน 

          

3. สายการบินที่ทานใชบริการมีความมั่นคงในการประกอบธุรกิจสาย
การบิน 

          

ดานราคาคาโดยสาร           

1. ทานคิดวาราคาคาโดยสารมีความเหมาะสมกับเสนทางบิน           
2. ทานคิดวาราคาคาโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกบัสายการบิน
อื่นๆ 

          

3. ทานมีความรูสึกถึงความคุมคาของราคาคาโดยสาร           
4. ทานคิดวาราคาคาบัตรโดยสารมีความชัดเจน           

ดานชองทางการจัดจําหนาย           

1. สายการบินที่ทานใชบริการมีจุดจําหนายหลายแหง           
2. สายการบินที่ทานใชบริการมีชองทางการจัดจําหนายหลายทาง เชน 
ตัวแทนจําหนาย โทรศัพท อินเทอรเนต็ เปนตน 

          

3. สายการบินไดใหขอมูลเร่ืองราคาและเที่ยวบินอยางชดัเจนและ
เขาใจงาย 

          

4. ทานมีความสะดวกสบายในการชําระเงินไดในหลายชองทาง
หลังจากตัดสินใจใชบริการ 

          

ดานการประชาสัมพันธ           

1. สายการบินที่ทานใชบริการมีการเผยแพรขาวสารหลายชองทาง 
และเขาถึงกลุมเปาหมาย 

          

2. การโฆษณาของสายการบินจูงใจใหใชบริการ           
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ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ                                                                  

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3. การโฆษณาและประชาสัมพันธของสายการบินมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของสายการบิน 

          

4. กิจกรรมสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจใชบริการของทาน           

ดานบุคลากร           

1. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนเปนผูมีบุคลกิภาพที่ดี           

2. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนมีความยิ้มแยมแจมใส 
และเต็มใจใหบริการ 

          

3. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนแสดงความเปนมืออาชีพ
อยางเต็มที ่

          

4. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนมีการประสานงานกันใน
การทํางานเปนอยางดี 

          

5. ทานคิดวาพนักงานผูใหบริการในทุกสวนใหบริการอยางเทาเทียม
กันระหวางชาวไทยและชาวตางชาติ 

          

ดานลักษณะโดยรวมที่เห็นหรือสัมผัสได           

1. ทานคิดวาอุปกรณที่ใชในการใหบริการเปนอุปกรณที่มีคุณภาพที่ด ี           
2. ทานคิดวาบริเวณที่ใหบริการโดยรวมมีความสะอาดเรยีบรอย           

ดานกระบวนการทํางาน           

1. สายการบินที่ทานใชบริการมีจํานวนเที่ยวบินที่เหมาะสม           

2. ทานไดรับการบริการที่รวดเร็วตลอดการเดินทาง           
3. เที่ยวบินที่ทานเดนิทางมีความตรงตอเวลาในการออกเดินทางเสมอ           
4. เที่ยวบินที่ทานเดนิทางมีความตรงตอเวลาในการถึงที่หมายเสมอ           
 

ดานการบริการภาคพื้น 
ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ 

                                                                 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือได           

1. ทานรูสึกมั่นใจไดวาพนักงานภาคพืน้ไดใหบริการทานอยางเต็มที่
และสม่ําเสมอ 

          

2. ทานมีความรูสึกวาทานสามารถพึ่งพาพนักงานภาคพื้นไดทุกครั้งใน
กรณีเกิดปญหา 

          

การตอบสนอง           

1. ทานคิดวาบริเวณที่ออกบัตรที่นั่งและขนถายสัมภาระเปด
ใหบริการตรงเวลา และเพียงพอ 
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ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ 

                                                                 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. พนักงานบริเวณที่ออกบัตรที่นั่งและขนถายสัมภาระมจีํานวน
เพียงพอตอปริมาณผูโดยสาร 

          

3. ทานไดรับการจัดที่นั่งตามที่ทานตองการ           

4. ทานคิดวาสายการบินมีความเขมงวดเรื่องน้ําหนักของสัมภาระ
ของผูโดยสาร 

          

5. ทานคิดวาการขนถายสัมภาระมีความรวดเร็วเมื่อถึงจุดหมาย
ปลายทาง 

          

ความสามารถ           

1. ทานคิดวาพนักงานภาคพื้นมีความรูในการบริการและอธิบายขอ
สงสัยของทานไดอยางมืออาชีพ 

          

2. ทานคิดวาพนักงานภาคพื้นมีความสามารถในการแกปญหาเฉพาะ
หนาไดอยางรวดเร็ว 

          

การเขาถึงบริการ           

1. ทานคิดวากระบวนการบริการภาคพื้นเปนไปอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 

          

2. ทานไดรับความสะดวกสบายในการเดินทางจากภายในทาอากาศ
ยานถึงตัวเคร่ืองบินเพื่อโดยสาร 

          

3. ทานไดรับความสะดวกและรวดเร็วจากการบริการในการนํา
ผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน 

          

ความสุภาพออนโยน           

1.ทานคิดวาพนักงานภาคพื้นเปนผูที่มบีุคลิกภาพที่ด ี           
2. ทานคิดวาพนักงานภาคพื้นเปนผูมีความสุภาพออนโยน ยิ้มแยม
แจมใส และมีจิตใจของผูใหบริการที่ดี 

          

การสื่อสาร           

1. ทานคิดวาพนักงานภาคพื้นมีทักษะทางภาษาและการสื่อสารที่ดี           
2. พนักงานภาคพื้นไดใหขอมูลที่ถูกตองและเขาใจงายแกทาน           

ความนาเชื่อถือ           

1. ทานเชื่อมั่นในตัวพนักงานภาคพื้นและปฏิบัติตามคําแนะนําเปน
อยางด ี

          

ความปลอดภัย           

1. ทานมีความมั่นใจวาสัมภาระของทานจะไดรับการดูแลเปนอยางดี
และปลอดภัย 

          

ความเขาใจ           

1. พนักงานภาคพื้นไดใหคําแนะนําแกทานอยางชัดเจนในการ
เดินทางหลังจากรับบัตรที่นั่ง 

          



 
 

186 

ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ 

                                                                 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. พนักงานภาคพื้นแสดงออกถึงความเขาใจในความตองการของ
ทานเปนอยางด ี

          

การสรางสิ่งที่จับตองได           

1. เอกสารตางๆ ที่ทานไดรับ เชน   บัตรที่นั่ง   มีความชัดเจนเขาใจ
งาย 

          

2. ทานคิดวาหองโถงออกบัตรโดยสารมีความสะอาดและปลอดภัย           
 

ดานการบริการบนเครื่องบิน 
ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ 

                                                                 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือได           

1. ทานรูสึกวาไดรับการบริการอยางเต็มที่จากพนักงานตอนรับ           

2. ทานรูสึกวาทานคือลูกคาคนสําคัญของพนักงานตอนรับ           

3. ทานมีความรูสึกอยากกลับมาใชบริการอีกคร้ังหลังจากไดรับ
บริการ 

          

การตอบสนอง           

1. ทานไดรับการบริการอยางตอเนื่องและรวดเร็วจากพนักงาน
ตอนรับ 

          

2. พนักงานตอนรับยินดีนอมรับคําแนะนําหรือคําตําหนิจาก
ผูใชบริการ 

          

ความสามารถ           

1. ทานไดรับขอมูลการเดินทางที่ถูกตองและครบถวนจากพนักงาน
ตอนรับ 

          

2. ทานคิดวาพนักงานตอนรับเปนผูมีความรูในสิ่งที่ใหบริการอยาง
แทจริง  เชน ขอมูลการเดินทาง   อาหารและเครื่องดื่ม  เปนตน 

          

3. ทานไดรับการดูแลทางดานความปลอดภัยในการเดินทางจาก
พนักงานตอนรับอยางเต็มที ่

          

การเขาถึงบริการ           

1. พนักงานตอนรับอํานวยความสะดวกใหกับทานในทุกๆ ดาน           
2. พนักงานตอนรับมีจํานวนที่เพียงพอตอการบริการบนเครื่องบิน           

ความสุภาพออนโยน           

1. ทานคิดวาพนักงานตอนรับเปนผูที่มีบุคลิกภาพที่ด ี           
2. ทานคิดวาพนักงานตอนรับเปนผูมีความสุภาพออนโยน ยิ้มแยม
แจมใส และมีจิตใจของผูใหบริการที่ดี 
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ความคาดหวังกอน 
การใชบริการ 

ความพึงพอใจภายหลัง 
การใชบริการ 

                                                                 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

การสื่อสาร           

1. ทานคิดวาพนักงานตอนรับมีทักษะทางภาษาและการสื่อสารที่ดี           

ความนาเชื่อถือ           

1. ทานไดรับบริการที่ตรงตามความตองการของทานอยางแทจริง           

2. ทานมีความเชื่อมั่นในตัวนักบินของสายการบินที่ใชบริการ           

3. ทานมีความเชื่อมั่นในสภาพและสมรรถนะของตัวอากาศยาน           
4. ทานมีความเชื่อมั่นในความสามารถของพนักงานตอนรับในกรณี
เกิดเหตุการณฉุกเฉนิบนเที่ยวบิน 

          

ความปลอดภัย           

1. พนักงานตอนรับมีการแนะนําการใชอุปกรณเพื่อความปลอดภัย
อยางถูกตองและใหขอมูลดานความปลอดภัยอยางชัดเจน 

          

2. ทานรูสึกไดถึงความปลอดภัยตลอดเวลาที่ใชบริการ           

ความเขาใจ           

1. ทานคิดวาพนักงานตอนรับไดแสดงออกถึงความเขาใจตอตัว
ผูรับบริการ ทั้งเร่ืองของเชื้อชาติ  ศาสนา และวัฒนธรรม 

          

การสรางสิ่งที่จับตองได           

1. บนเครื่องบินมีทีเ่ก็บสัมภาระของผูโดยสารที่นําติดตัวไปอยาง
เพียงพอ 

          

2. ขนาดที่นั่งบนเครื่องบินมีขนาดที่เหมาะสม           
3. อาหารและเครื่องดื่มที่ใหบริการมีคุณภาพดี และ เพยีงพอ           
4. สภาพภายในหองโดยสารสะอาด และไดรับการดูแลเปนอยางด ี           
5. หองน้ํามีความสะอาดและมีอุปกรณพรอมใชงาน           
6. อุณหภูมิบนเครื่องไดรับการปรับใหมีความเหมาะสม           

 
ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของสายการบินท่ีทานใชบริการ  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
..…………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………… 
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 ขอขอบพระคุณที่ทานสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 
 นายณฐัพล ธัญญาวินิชกุล เกิดวนัที่ 11 พฤษภาคม 2526 จบการศึกษาระดับมัธยมศกึษาจาก
โรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี และระดับปริญญาตรี ในสาขาการโฆษณา จากคณะนเิทศศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เร่ิมปฏิบัติหนาทีใ่นตําแหนงพนักงานตอนรบับนเครื่องบิน        บริษัท 
การบินไทย จาํกัด(มหาชน) ตั้งแตป 2548 จนถึงปจจุบัน 
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