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 การวจิยัครัง้นี้มคีวามมุ่งหมาย เพื่อศกึษาความความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ 

การบรกิารสายการบนิคน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ และเพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความ
พงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารกบัการใชบ้รกิารซ ้า กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูท้ีใ่ช้
บรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล คอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์่าท ีการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหค์วาม
แตกต่างเป็นรายคู ่ และค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั ซึ่งการวเิคราะหข์อ้มูลทางส ถติทิัง้หมดนี้
ใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows Version 16 ชว่ยค านวณค่าสถติทิีใ่ชว้เิคราะหข์อ้มูล 

 ผลการวจิยัพบวา่  
  1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 36 - 45 ปี สถานภาพโสด ระดบั

การศกึษา สูงกวา่ปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายได ้30,001 - 40,000 บาท 
   2. ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ มคีวามคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองที่
รวดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
   3. ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
   4. ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ และทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่าง
กนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
   5. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
   6. ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทา งดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะความมัน่ใจ 
แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
   7. ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะ การตอบสนองทีร่วดเรว็ และ



ทศันะเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 0.01 
ตามล าดบั 
   8. ลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 

  9. ลูกคา้ทีม่ี ระดบัการรบัรูข้องลูกคา้ทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า 
เทีย่วบินภายในประเทศ มกีารรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก  ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 

  10. ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 

  11. ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 

  12. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 

  13. ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 

  14. ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายใ นประเทศ ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 

  15. ลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบิ น
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
   16. ลูกคา้มคีวามคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ในดา้นทศันะความมัน่ใจ 
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึ จติใจลูกคา้ และดา้นทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยค่าเฉลีย่ของคุณภาพ
การบรกิารตามการรบัรูข้องผูร้บับรกิารมคี่าต ่ากวา่ค่าเฉลีย่ของคุณภาพบรกิารตามความคาดหวงั 
ทัง้ 5 ดา้น ซึ่งแสดงวา่ลูกคา้ไม่พงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทัง้  5 ดา้น คุณภาพการบรกิารอยู่ใน
ระดบัต ่ากวา่ความคาดหวงัโดยดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดเ้ป็นดา้นทีม่ชีอ่งวา่งความแตกต่างระหวา่ง



ความคาดหวงัและการรบัรูม้ากทีสุ่ด ดงันัน้ควรมกีารปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารในดา้นนี้มากทีสุ่ด 
ผลจากการวจิยัในครัง้นี้ สามารถน าขอ้มูลทีไ่ดร้บัมาพฒันากระบวนการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ
เพิม่มากขึน้และเพื่อใหคุ้ณภาพบรกิารมคีวามสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารใหม้าก
ยิง่ข ึน้ 

  17. ความพงึพอใจดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็และความพงึพอใจดา้นทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 
เดอืน และ ทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนต ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 
ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่ามากในทศิทางเดยีวกนั 
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 The aim of this research is to study consumer’s expectation and perception toward 

services quality on a Lowcost Airline for Domestic Flight, to study relationship between the 
satisfaction of using services and repurchase intention. The samples of this research are 
the consumers who purchased the services from lowcost airline for domestic flight by 
amount 400 consumers. Research instruments used in this study are questionnaires. The 
data derived is analyzed and presented in term of percentage, mean and standard 
deviation. The difference is tested through t-test, One-Way Analysis of Variance (ANOVA) 
while significant difference of each pair is tested by using the Least Significant Difference 
(LSD) method. The comparison of sample group is tested through Paired – Sample t-test , 
while the relationship of sample size is tested by using Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient. 

 The research revealed as follows:  
 1. The majority of samples was male, aged between 36 – 45 years, held higher 

than bachelor degree graduated, working at private companies, and incomes between 
30,001 – 40,000 baht per month. 

 2. The consumers’ expectation level toward services at lowcost airline for domestic 
flight for all aspects is at the high level, , which included the assurance dimension ,  
responsiveness dimension ,  reliability dimension ,  empathy dimension,  tangibles 
dimension , respectively. 

 3. Consumer with the difference in gender have the difference expectation toward 
service at lowcost airline for domestic flight, in the reliability dimension and tangible 
dimension at statistical significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 4. Consumer with the difference in age have the difference expectation toward 
service at lowcost airline for domestic flight, the assurance dimension and responsiveness 
dimension at statistical significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 5. Consumer with the difference in status toward service at lowcost airline for 
domestic flight have the difference expectation toward service at lowcost airline for domestic 
flight, the assurance dimension at statistical significance of 0.05 and 0.01 levels, 
respectively. 



 
 6. Consumer with the difference in education level toward service at lowcost airline 

for domestic flight have the difference expectation toward service at lowcost airline for 
domestic flight, the responsiveness dimension and assurance dimension at statistical 
significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 7. Consumer with the difference in occupation have the difference expectation 
toward service at lowcost airline for domestic flight, the assurance dimension, 
responsiveness dimension and empathy dimension at statistical significance of 0.05 and 
0.01 levels, respectively. 

 8. Consumer with the difference in income per month have the difference 
expectation toward service at lowcost airline for domestic flight, for all aspects dimension at 
statistical significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 9. The consumers’ perception level toward services at lowcost airline for domestic 
flight is at the high level in every aspect, including responsiveness dimension, reliability 
dimension and empathy dimension, followed by assurance dimension and tangibles 
dimension . 

 10. Consumer with the difference in gender have the difference perception toward 
service at lowcost airline for domestic flight, the assurance dimension, responsiveness 
dimension and reliability dimension at statistical significance of 0.05 and 0.01 levels, 
respectively. 

 11. Consumer with the difference in age have the difference perception toward 
service at lowcost airline for domestic flight, the responsiveness dimension, reliability 
dimension, empathy dimension, tangibles dimension at statistical significance of 0.05 and 
0.01 levels, respectively. 

 12. Consumer with the difference in marital status toward service at lowcost airline 
for domestic flight have the difference perception,  for all dimensions at statistical 
significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 13. Consumer with the difference in education have the difference perception  
toward service at lowcost airline for domestic flight, for all dimensions at statistical 
significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 14. Consumer with the difference in occupation have the difference perception 
toward service at lowcost airline for domestic flight, in the assurance dimension, 
responsiveness dimension, reliability dimension, empathy dimension at statistical 
significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively.  



 15. Consumer with the difference in income per month have the difference 
perception toward service at lowcost airline for domestic flight,  for all dimensions at 
statistical significance of 0.05 and 0.01 levels, respectively. 

 16. Consumer’ expectation towards service assurance dimension, responsiveness 
dimension, reliability dimension , empathy dimension and tangibles dimension were different 
from their perception in all aspects at statically significant levels of 0.01. The average 
perception was lower than expectation in all 5 dimensions. Consumer dissatisfaction toward 
service for all dimensions. The reliability dimension had the highest score of service gap 
quality, so that  section should firstly improved service quality in reliability dimension factors. 
Based on the finding, the results will be applied to developing the service management 
process and service quality will be changed into balance with customer’ exception level. 

 17. Consumers’ satisfaction in the responsiveness dimension and tangibles 
dimension aspect correlated to trend on repurchase the service within one month and trend 
to use service definitely eventhogh service getting worse will use service certainly at 
statistical significance of 0.01 level at very low level in the same direction. 
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สอบไดพ้จิารณาสารนิพนธเ์รื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่าเทีย่วบนิภายในประเทศ ของอนิทริา จนัทรฐั  ฉบบันี้แลว้ เหน็สมควรรบัเป็นส่วนหนึ่งของ
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ประกาศคณูุปการ 

 
 สารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ไดด้ว้ยด ีโดยไดร้บัความชว่ยเหลอือย่างดยีิง่จาก อาจารยท์ีป่รกึษา 

ผศ.ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์ทีใ่หค้ าแนะน าชว่ยเหลอื ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็นประโยชน์
อยา่งยิง่แก่ผูว้จิยั ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ ทีน่ี้ดว้ย 
 ขอขอบพระคุณ รศ.สุพาดา สริกิุตตา และ อ.กลัยกติติ ์กรีตอิงักูร ทีใ่หค้วามอนุเคราะหเ์ป็น
ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืของแบบสอบถามและคณะกรรมการสอบสารนิพนธ ์และให้
ขอ้เสนอแนะต่างๆเพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง อนัเป็นประโยชน์ต่อการท างานวจิยัชิน้นี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใ์นภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยั
ศรนีครนิทรวโิรฒทุกท่าน ทีป่ระสทิธิป์ระสาทวชิาความรูใ้หค้วามชว่ยเหลอื ตลอดจนประสบการณ์ที่
ดแีก่ผูว้จิยั อกีทัง้ใหค้วามเมตตาดว้ยดเีสมอมา 
 ขอขอบคุณเจา้หน้าทีภ่าควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์และบณัฑติวทิยาลยัทุกท่าน 
ตลอดจนผูม้สี่วนส าเรจ็ต่องานวจิยัชิน้นี้ 
 ขอขอบคุณผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทีใ่หค้วามร่วมมอื
และสละเวลาตอบแบบสอบถามใหเ้สรจ็ตามก าหนดเวลา เพื่อการวจิยัครัง้นี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา ทีไ่ดเ้ลีย้งดูและอบรมสัง่สอนผูว้จิยัใหเ้ป็นคนด ีขยนั 
อดทน ซื่อสตัย ์มคีุณธรรม และมอบโอกาสการศกึษาเป็นวชิาความรูต้ดิตวั เพื่อทดแทนคุณต่อสงัคม
และประเทศชาต ิ
 สุดทา้ยนี้ คุณประโยชน์และความดอีนัพงึจากสารนิพนธฉ์บบันี้ ผู้ วจิยัขอมอบเป็นเครื่อง
บูชาพระคุณบดิามารดา ญาตแิละบูรพคณาจารยท์ุกท่านทีไ่ดอ้บรมสัง่สอน ชีแ้นะแนวทางทีด่แีละมี
คุณค่าตลอดมาจนส าเรจ็การศกึษา 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ภมิูหลงั 
 ในปจัจุบนัการคมนาคมขนส่งภายในประเทศมกีารขยายตวัอย่างรวดเรว็ ไม่วา่จะเป็นเพื่อ
การตดิต่อสื่อสาร การท าธุรกจิ หรอืการท่องเทีย่ว ท าใหก้ารขนส่งทางดา้นต่างๆจะตอ้งมกีารพฒันา
ตนเองอย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองกบัความเจรญิเตบิโตทางดา้นเศรษฐกจิ แล ะเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภค ใหม้คีวามพงึพอใจ ในปจัจุบนัระบบคมนาคมขนส่งในประเทศมหีลายชอ่งทาง
ไม่วา่จะเป็นทางบก ทางน ้า  หรอืแมก้ระทัง่ทางอากาศ เพื่อใหผู้บ้รโิภคไดเ้ลอืกเดนิทางในชอ่งทางที่
ตนสะดวกท าใหก้ารเดนิทางสะดวกสบายมากขึน้กวา่เดมิ ซึ่งการคมนาคมทางอากาศนัน้ปจัจุบนั
นบัวา่ไดร้บัความนิยมมากขึน้เนื่องจากมคีวามรวดเรว็ ปลอดภยั จงึท าใหม้กีารแขง่ขนักนัมากขึน้ 
จากทีก่ล่าวขา้งตน้ท าใหผู้ป้ระกอบกจิการขนส่งทางอากาศในประเทศแขง่ขนักนัอย่างสูง เพื่อ
ตอ้งการเรยีกลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารของตน ในอดตีสายการบนิภายในประเทศ มเีพยีงแค่สายการ
บนิไทยเท่านัน้ ซึ่งเป็นผูผ้กูขาดดา้นการบนิในประเทศ ต่อมาสายการบนิต่างๆ ได้เกดิขึน้เพื่อเป็น
ทางเลอืกใหลู้กคา้เป็นจ านวนมาก เชน่ สายการบนิบางกอกแอร ์สายการบนิโอเรยีนท ์ไทยแอรไ์ลน์ 
สายการบพีแีอร ์สายการบนินกแอร ์เป็นตน้ และบางสายการบนิจะน าเสนอภาพลกัษณ์ของสายการ
บนิชดัเจนคอื เป็นสายการบนิตน้ทุนต ่า หรอื สายการบนิราคาประหยดั (Low Cost Airline)  
 ซึ่งสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทีผู่ว้จิยัตอ้งการทีจ่ะศกึษานัน้ เป็นเครอื
ของสายการบนิหลกัของประเทศ โดยสารการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้เปิดใหบ้รกิารการบิ น
ภายในประเทศ 9 จงัหวดัหลกั ไดแ้ก่ เชยีงใหม่ เชยีงราย หาดใหญ่ อุดรธานี กระบี ่ภูเกต็ ตรงั 
นครศรธีรรมราช อุบลราชธานี และเทีย่วบนิระหวา่งจงัหวดั เชยีงใหม่ – อุดรธานี , เชยีงใหม่ – 
แม่ฮ่องสอน อกีทัง้ยงัไดร้่วมมอืกบัสายการบนิเอส จ ีเอ เพื่อเปิดเสน้ทางบนิใหม่ดงั นี้ เชยีงใหม่ – 
เชยีงราย, เชยีงใหม่ – ปาย, กรุงเทพ – หวัหนิ, เชยีงใหม่ – แม่ฮ่องสอน นอกจากนัน้ไดเ้ปิดเสน้ทาง
บนิระหวา่งประเทศคอื กรุงเทพ – ฮานอย(เวยีดนาม) 

จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ท าใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาคาดหวงัในการบรกิารและรบัรูใ้นคุณภาพ
การบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการบรกิาร 
ของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศแห่งนี้ เพื่อทีใ่ชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์
ดา้นการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากทีสุ่ด 
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ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี้ 

  1. เพื่อศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน ของลูกคา้ทีม่ี ผลต่อความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  

  2. เพื่อศกึษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างจากการรับรู้ ของการ 
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า เที่ยวบินภายในประเทศ 

  3. เพื่อศกึษาการความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิาร สายการ 
บนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ 
 
ความส าคญัของการวิจยั 
 1.เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรบัผูบ้รหิารในการวางแผนและปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารของ
สายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  ทศันะการตอบสนองที่
รวดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ  ทัง้นี้เพื่อให้
กลุ่มเป้าหมายไดร้บับรกิารทมีคีุณภาพเป็นไปตามความคาดหวงั และไดร้บับรกิารสูงสุด 

  2.เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายการใหบ้รกิารของ สายการบนิตน้ทุนต ่า 
 เทีย่วบนิภายในประเทศ ในส่วนอื่นๆต่อไป 

 
ขอบเขตของการวิจยั 
 เน้ือหาของการวิจยั 

ในการศกึษาโครงการครัง้นี้ผูว้จิยัมุ่งท าการศกึษา ความคาดหวงัในการบรกิารและการไดร้บั
บรกิารจรงิของผูโ้ดยสาร ต่อคุณภาพการบรกิาร  สายการบนิ ตน้ทุนต ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  
เพื่อใหเ้กดิการใชบ้รกิารซ ้า โดยก าหนดขอบเขตของการศกึษาวจิยัไดด้งันี้ 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ มุ่งศกึษาเฉพาะผูท้ี่ เคยใชบ้รกิารของสายการบิ นตน้ทุนต ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศแห่งหนึ่ง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน สาเหตุทีเ่ลอืกส ารวจเฉพาะ
เทีย่วบนิภายในประเทศเนื่องจาก สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้เน้นบรกิารการบนิ ภายในประเทศ โดย
มเีทีย่วบนิภายในประเทศถงึ 9 เสน้ทาง ตามจงัหวดัต่างๆ  ส่วนเทีย่วบนิระหวา่งประเทศมเีพยีง
เสน้ทางเดยีวคอื กรุงเทพ – ฮานอย(เวยีดนาม) 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื ผูท้ี่ เคยใชบ้รกิารของสายการบิ นตน้ทุนต ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศ แห่งหนึ่ง  โดยไม่ทราบจ านวนประชากร  จ านวน 400 คน โดยผูว้จิยัได้
ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างกรณไีม่ทราบจ านวนประชากร โดย ใชสู้ตรของ กลัยา วานิชยบ์ญัชา 
(2544: 74) ไดข้นาดตวัอย่าง จ านวน 385 คน เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทีบ่กพร่อง จงึ
ส ารอง 4% ไดเ้ท่ากบั 15 คน ไดก้ลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน การเกบ็ขอ้มูลแบบสอบถามโดยการ
เลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยวธิเีจาะจง (Purposive Sampling) กบัผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของสายการบนิ ตน้ทุน
ต ่าเทีย่วบนิภายในประเทศแห่งหนึ่ง ภายในท่าอากาศยานดอนเมอืง 

 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 
 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
  1.1 เพศ 
   1.1.1  ชาย 
   1.1.2  หญงิ 
  1.2 อาย ุ
   1.2.1  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25  ปี 
   1.2.2  26 - 35  ปี 
   1.2.3  36 – 45 ปี 
   1.2.4  46 ปีขึน้ไป 
  1.3 สถานภาพสมรส 
   1.3.1  โสด 
   1.3.2  สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
   1.3.3  หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
  1.4 ระดบัการศกึษา 
   1.4.1  มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอืเทยีบเท่า 
   1.4.2  อนุปรญิญา/ปวส. 
   1.4.3  ปรญิญาตร ี
   1.4.4  สูงกวา่ปรญิญาตร ี
  1.5 อาชพี 
   1.5.1  นกัเรยีน / นกัศกึษา 
   1.5.2  ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   1.5.3  พนกังานบรษิทัเอกชน 
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   1.5.4  ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
   1.5.5  พ่อบา้น / แม่บา้น 
   1.5.6  อื่นๆ (โปรดระบุ) __________ 
  1.6 รายไดต้่อเดอืน 
   1.6.1  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
   1.6.2  10,001 – 20,000 บาท 
   1.6.3  20,001 – 30,000 บาท 
   1.6.4  30,001 – 40,000 บาท 
   1.6.5  40,001 บาทขึน้ไป 

 2. ความคาดคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
  2.1  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) 
  2.2  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ (Responsiveness dimension) 
  2.3  ทศันะความเชือ่ถอืได ้(Reliability dimension) 
  2.4  ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy dimension) 
  2.5  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) 
 3. การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
  3.1  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) 
  3.2  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ (Responsiveness dimension) 
  3.3  ทศันะความเชือ่ถอืได ้(Reliability dimension) 
  3.4  ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy dimension) 
  3.5  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) 
 4. การใชบ้รกิารซ ้า 
 
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ 

ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ในการศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัไดใ้ชค้ าศพัทเ์ฉพาะบางค าถาม ทีจ่ าเป็นต่อการศกึษาครัง้นี้เพื่อให้
การใชภ้าษามคีวามชดัเจนแ ละรดักุม  ดงันัน้ผูว้จิยัจงึขอก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะเพื่อใหเ้กดิความ
เขา้ใจตรงกนัในการอ่านการวจิยัครัง้นี้ 
 สายการบินต้นทุนต า่ 
 สายการบนิตน้ทุนต ่า  ( Low Cost Airlines  ) คอื สายการบนิทีม่รีูปแบบการบรหิาร
กจิการ โดยมุ่งเน้นการลดตน้ทุนดา้นบรกิารของสายการบนิใหต้ ่าลงเพื่อ ใหส้ามารถก าหนดราคาค่า
โดยสาร จากผูใ้ชบ้รกิารไดใ้นอตัราทีถู่กกวา่สายการบนิปกติ  โดยสานการบนิแห่งนี้ มสีายการบนิ
หลกัของประเทศเป็นหุน้ส่วนใหญ่ 
 ผูโ้ดยสาร 
 หมายถงึ ผูท้ีเ่ดนิทางโดยสายการบนิตน้ทุนต ่า เสน้ทางภายในประเทศแห่งนี้ 
 ความคาดหวงั 
 หมายถงึ ทศันคตเิกีย่วกบัความปรารถนา หรอืความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีพ่วกเขา 
คาดหมายวา่จะเกดิขึน้ในบรกิารนัน้ๆ  ลูกคา้ซื้อสนิคา้หรอืบรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการที่
เฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมนิผลของการซื้อโดยมพีืน้ฐานจากสิง่ทีค่าดหวงัวา่จะไดร้บั โดยแบ่ง
เกณฑก์ารประเมนิคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงันี้คอื ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) , 
ความเชือ่มัน่ไวว้างใจได ้ (Reliability) , การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) , การใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) ,  การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) 
 การรบัรู ้
 หมายถงึ กระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลเลอืกสรร จดัระเบยีบและตคีวามเกีย่วกบัสิง่กระตุน้ 
โดยอาศยัประสามสมัผสัทัง้หา้ เพื่อสรา้งภาพทีม่คีวามหมายออกมา โดยแบ่งเกณฑก์ารประเมนิ
คุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงันี้คอื ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) , ความเชือ่มัน่
ไวว้างใจได ้ (Reliability) , การตอบสนอ งลูกคา้ (Responsive) , การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) ,   การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) 
 ความพึงพอใจในการบริการ 
 หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของบุคคลทีเ่ป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบการท างานของ 
ผลติภณัฑต์ามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจ (Product’s perceived performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล 
(Person’s expectation) 
 การใช้บริการซ ้า 
 หมายถึง ระดบัแนวโน้มความพงึพอใจทีต่อบสนองต่อปจัจยัทางดา้นต่างๆ ซึ่งส่งผลต่อ 
การมาใชบ้รกิารซ ้าของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศแห่งนี้ ในอนาคต 
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กรอบแนวความคิดการวิจยั 
ในการวจิยัเรือ่ง  ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า 

เทีย่วบนิภายในประเทศ 

 
 

ตวัแปรอิสระ (Independent)     ตวัแปรตาม 
(Dependent) 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ1 กรอบแนวความคิดในการวจิยั 
 
 

 

 
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
-  เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต่้อเดือน 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทีไ่ด้รับ  
( ES ) 
-  ทศันะความมัน่ใจ  
-  ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  
-  ทศันะความเช่ือถือได ้ 
-  ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้  
-  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ  

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทีไ่ด้รับ  
( PS ) 
-  ทศันะความมัน่ใจ  
-  ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  
-  ทศันะความเช่ือถือได ้ 
-  ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้  
-  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ  

 
 
 

 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
บริการสายการบินต้นทุนต า่ 
เทีย่วบินภายในประเทศ 

 
1. ES > PS  รู้สึกไม่พอใจ 
2. ES = PS  รู้สึกพอใจ 
3. ES < PS  รู้สึกประทบัใจ 

 

การใช้บริการซ ้า 
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สมมติฐานในการวจิยั 
 1.  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

 2.  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุน
ต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

 3.  ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ของสายการบนิตน้ทุนต ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ 

 4.  ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ มี
ความสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิารซ ้า  

 
 
 

 
 
 

 

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลก่อนทีจ่ะท าการวจิยั โดย อาศยั

พืน้ฐานจากแนวความคดิ ทฤษฎี และผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเนื้อหาของงานวจิยั เพื่อใช้
ประกอบการท างานชว่ยชีน้ าแนวทางในการวจิยัเรื่อง เรื่อง  ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในการใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ตามหวัขอ้ ดงันี้ 

1. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการบรกิาร 
2. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
3. ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิาร 
4. ทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
5. ทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรู ้
6. ทฤษฎเีกีย่วกบัการซื้อซ ้า 
7. ขอ้มูลเกีย่วกบัสายการบนิตน้ทุนต ่า 
8. ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืประโยชน์เชงินามธรรม ซึ่งฝา่ยหนึ่งไดเ้สนอเพื่อขาย 
ใหก้บัอกีฝา่ยหนึ่ง โดยผูร้บับรกิารไม่ไดค้รอบครองการบรกิารนัน้ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการ 
ใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลติภณัฑห์รอืไม่กไ็ด ้(Kotler.2000: 428) 
 การบรกิาร (Service) เป็นกจิกรรมดา้นเศรษฐกจิซึ่งผลติสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน เชน่ 
การศกึษา ความบนัเทงิ การเช่า การบรกิารของรฐับาล การเงนิ การบรกิารสุขภาพ อสงัหารมิทรพัย ์
การประกนั และการบ ารุงรกัษาเป็นตน้ (Heizer and Render. 1999: 12) 
 สแตนทนั , เอต็เซล และวอลค์เกอร ์ (Stanton , Etzel & Walker. 1976: 537) ไดใ้ห้
ความหมายของการบรกิารไวว้า่ “การบรกิารเป็นกจิกรรมทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพสิูจน์ได ้
โดยมวีตัถุประสงคส์ าคญัในการถ่ายโอน หรอืจดัหาสิง่ต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ” 
 นวลฉว ีรตางศ ุ(2543: 43) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบรกิาร คอื 
  1. งานบรกิารเป็นงานทีม่กีารผลติและบรโิภคเกดิขึน้พรอ้มกนั  คอื ไม่อาจก าหนด
ความตอ้งการแน่นอนได ้ขึน้อยู่กบัผูใ้ชบ้รกิารวา่ตอ้งการเมื่อใดและตอ้งการอะไร 
  2. งานบรกิาร เป็นงานทีไ่ม่อาจก าหนดปรมิาณงานล่วงหน้าได ้การมาใชบ้รกิารหรอื  
ไม่นัน้ขึน้อยู่กบัเงื่อนไขของผูใ้ชบ้รกิาร การก าหนดปรมิาณงานล่วงหน้า จงึไม่อาจท าได ้นอกจาก
การคาดคะเนคะแนนความน่าจะเป็นเท่านัน้ 
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  3. งานบรกิาร เป็นงานทีไ่ม่มตีวัสนิคา้ ไม่มผีลผลติ ดงันัน้สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะได ้คอื 
ความพงึพอใจ ความรูส้กึคุม้ค่าทีม่าใชบ้รกิาร ดงันัน้คุณภาพของงานจงึเป็นสิง่ส าคญัมาก 
  4. งานบรกิาร เป็นงานทีต่อ้งการการตอบสนองในทนัท ีผูใ้ชบ้รกิารต้องการใหล้งมอื 
ปฎบิตัใินทนัท ีดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งพรอ้มทีจ่ะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนดัวนัเวลาใดก็
จะตอ้งตรงตามก าหนดนดัการเรยีนรูเ้กีย่วกบัการบรกิาร 
  
ส่วนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 
 ส่วนประกอบทางการบ รกิาร (วรีะพงษ์  เฉลมิจริะรตัน์ : 172) คอื บรรดา ปจัจยัทีเ่ป็น
องคป์ระกอบของบรกิารใดๆ ทีม่ผีลดา้นคุณภาพของบรกิารนัน้ๆ ชว่ยสรา้งความพงึพอใจ หรอื
ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในสายตาของลูกคา้ได ้สามารถแบ่งปจัจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ ดงันี้ 
  กลุ่มทีม่ผีลก่อนรบับรกิาร (Pre-service Factors) หรอื Pre-delivery Factors ไดแ้ก ่
 -  Company Image =  ภาพพจน์ กติตศิพัท ์ชือ่เสยีงของบรษิทั 
 -  Creditability of company =  ความเชือ่ถอื ไวว้างใจไดข้องบรษิทั 
 -  Cost of service  =  ค่าบรกิาร ค่าใชจ้่ายเพื่อขอรบับรกิาร 
 -  Creativity of service =  ความแปลกใหม่ของบรกิาร 
 
  กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลขณะรบับรกิาร (During-service Factors) หรอื During-delivery Factors ไดแ้ก ่
 -  Conveniency  =  ความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร 
 -  Correctness  = ความถูกตอ้งแม่นย าในรยละเอยีดการใหบ้รกิาร 
 -  Courtesy  =  กริยิามารยาททีด่งีามของผูใ้หบ้รกิาร 
 -  Complexity  =  ความยุ่งยากซบัซ้อนในขัน้ตอนการรบับรกิาร 
 -  Carefulness  = ความประณตีบรรจงและพถิพีถินัในขณะบรกิาร 

-  Competence  =  ฝีมอื ภูมปิญัญา และความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร 
  กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลหลงัการรบับรกิารแลว้ (Post-service Factors) หรอื Post- delivery Factors 
ไดแ้ก ่
 -  Conformance to Customer Expectation = ความสอดคลอ้งกบัความ 
คาดหวงัของลูกคา้ก่อนมารบับรกิาร 

-  Completeness of service  =  ความสบูรณ์ครบถว้นของบรกิาร 
 -  Consistency of service quality = ความคงเสน้คงวาดา้นการบรกิาร 
 -  Complaint Handing  = การปฎบิตัติ่อค ารอ้งเรยีนของลูกคา้ 
 - Cost Effectiveness  =  ความคุม้ค่าเงนิหรอืไม่ ของบรกิารนัน้ 
 (หลงัจากลูกคา้ไดร้บับรกิารนัน้จนครบถว้น) 
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 ในการพยายามแยกปจัจยัความพอใจในบรกิารออกเป็น 3 กลุ่ม เชน่นี้ จะชว่ยใหผู้บ้รหิาร
มองภาพของงานบรกิารไดอ้ย่างลกึซึ้ง หรอืเป็นจุลภาค (Micro) มากขึน้ 
 
การจ าแนกระดบัของการบริการ 
 ไดแ้บ่งการบรกิารออกเป็น 3 ระดบั ซึ่งสะทอ้นใหเ้หน็ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ไปมี
ส่วนร่วมกบัการใหบ้รกิาร ดงัต่อไปนี้ (lovelock. 1996 : 50) 
  1. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าสูง  (High – Contract Service) มสี่วนร่วมกบัการ
ใหบ้รกิาร โดยตลอดเกอืบทุกกระบวนการในการส่งผา่นบรกิาร หรอือกีนยัหนึ่ง  ผูบ้รโิภคตอ้งเขา้ไป
ในสถานทีท่ีใ่หบ้รกิารและอยู่ทีน่ัน่จนตลอดกระบวนการส่งผา่นเสรจ็สิน้ 
  2. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium – Contract Service) เป็นการบรกิาร
ทีม่รีะดบัการมสี่วนร่วมของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผา่นบรกิารต ่ากวา่บรกิารแรก  ซึ่งผูบ้รโิภคจะ
เขา้ไปในสถานทีใ่หบ้รกิารแต่ไม่ไดอ้ยู่ทีน่ัน่จนตลอดกระบวนการส่งผา่นบรกิารเสรจ็สิน้ บรกิารระดบั
นี้จะรวมถงึการใหบ้รกิารแบบชว่ยเหลอืตวัเอง (Self Service) ดว้ย 
  3. บรกิารทีม่เีผชญิหน้าต ่า (Low– Contract Service) เป็นบรกิารทีม่ี ระดบัการมสี่วน
ร่วมของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผา่นบรกิารทีต่ ่าทีสุ่ด หรอือาจไม่มเีลยกไ็ด้ ซึ่งบรกิารระดบันี้ส่วน
ใหญ่จะเป็นการใหบ้รกิารผา่นสื่อ หรอืเครื่องมอือเิลค็ทรอนิคสต์่างๆ 
 
ความส าคญัของการบริการ 
 การบรกิารเขา้มามบีทบาทส าคญัต่อการด าเนินชวีติประจ าวนัของผูบ้รโิภคในฐานะของ
ผูร้บับรกิารรวมทัง้ก่อใหเ้กดิผลดใีนทางเศรษฐกจิและสงัคมต่อการประกอบธุรกจิปจัจุบนั ทัง้ในแง่
ของผูป้ระกอบการหรอืผูบ้รหิาร และผูป้ฎบิตังิานบรกิาร ในฐานะของผูใ้หบ้รกิาร ดงันัน้ ความส าคญั
ของการบรกิารสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเดน็ ดงันี้ 
  1.  ความส าคญัต่อผูร้บับรกิาร  ผูบ้รโิภคสมยัใหม่ มคีวามตอ้งการใชบ้รกิารต่างๆ 
หลากหลายมากขึน้ จากการเปลีย่นแปลงรูปแบบการด าเนินชวีติทีต่อ้งเร่งรบี และแขง่ขนัตลอดเวลา 
ทัง้ในดา้นการด าเนินชวีติและการงานอาชพี ท าใหจ้ าเป็นตอ้งพึง่พาผูอ้ื่นชว่ยเหลอืจดัการเรื่องต่างๆ 
ใหส้ าเรจ็ลุล่วงไปเพื่อใหส้ามารถด าเนินชวีติไดอ้ย่างผาสุก กล่าวคอื  
   1.1 ชว่ยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบรหิารทีพ่บเหน็ขณะนี้มอียู ่
มากมายในรูปแบบของการจดัการบรกิารเชงิพาณชิย ์เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ ธุรกจิ
บรกิารในปจัจุบนัจงึมหีลากหลายประเภท ซึ่งสามารถใหบ้รกิารทีต่อบสองความตอ้งการของลูกคา้ 
หรอืผูบ้รโภคทัง้ดา้นร่างกาย อารมณ์ สตปิญัญา และจติใจ ผูบ้รโิภคจงึจ าเป็นตอ้งศกึษามาตรฐาน
ของธุรกจิบรกิารแต่ละประเภท และเปรยีบเทยีบดูคุณภาพการบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการใหม้าก
ทีสุ่ด เพื่อใหไ้ดร้บับรกิารทีต่นเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 
 



 11 

   1.2 ชว่ยเสรมิสรา้งคุณภาพชวีติเมื่อลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงั 
กจ็ะเกดิความรูส้กึทีด่ตี่อบรกิารนัน้ ซึ่งประสทิธภิาพของการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพย่อมท าใหผู้บ้รโิภค
เกดิความประทบัใจและมี ความสุข ทัง้นี้การใหบ้รกิารทีเ่ป็นทีต่อ้งการของผูใ้ชบ้รกิารจะตอ้งไม่
ยุ่งยาก อ านวยความสะดวกสบาย และตอบสนองสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างแทจ้รงิ 
  2. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้รกิาร แบ่งเป็น 2 ลกัษณะคอื 
   2.1 ความส าคญัของผูป้ระกอบการ  หรอืผูบ้รหิารการบรกิาร  ผูป้ระกอบ การ
จ าเป็นตอ้งปรบักลยุทธท์างการตลาดทีมุ่่งเน้นการขายสนิคา้แต่เพยีงอย่างเดยีว มาใหค้วามสนใจ 
พเิศษกบัการบรกิารต่างๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัสนิคา้ หรอืการขายบรกิารโดยตรงมากยิง่ขึน้ เพื่อใหก้าร
ด าเนินกจิการประสบความส าเรจ็เหนือคู่แขง่อื่นๆได ้โดยเฉพาะผลก าไร และภาพพจน์ ของการ
บรกิาร กล่าวคอื 
    2.1.1 ชว่ยเพิม่ผลก าไรระยะยาวใหก้บัธุรกจิ การบรกิารทีด่จีะเป็นตวั สรา้งผล
ก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอย่างด ีเนื่องจากผูบ้รโิภคสมยัใหม่ใหค้วามส าคญัต่อการบรกิารมากขึน้ ในการ 
ตดัสนิใจซื้อสนิคา้ คุณภาพของการบรกิารจงึบอกถงึความแตกต่างของสนิคา้จาก คู่แขง่ได ้ท าให้
ธุรกจิสามารถสรา้งโอกาสในการขาย เพื่อใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อซ ้าของผูบ้รโิภค ซึ่งกค็อืผลก าไรที่
ตามมานัน่เอง 
    2.1.2 ชว่ยสรา้งภาพพจน์ทีด่ขีองธุรกจิ การด าเนินธุรกจิแทบทุกประเภท 
การบรกิารจะเขา้มาเกีย่วขอ้งทุกข ัน้ตอนของการตดิต่อระหวา่งผูซ้ื้อกบั ผูข้าย ไม่วา่บรกิารนัน้จะ
เกีย่วขอ้งกบัตวัสนิคา้หรอืไม่กต็าม เริม่ตัง้แต่การใหข้อ้มูลขา่วสารหรอืค าแนะน าต่างๆ  แก่ผูซ้ื้อ
ประกอบกรตดัสนิใจซื้อ การแสดงออกถงึความเอาใจใส่  และเหน็ความส าคญัของผูซ้ื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบ้รกิาร และการเสนอบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูซ้ื้อหรอื
ลูกคา้ สิง่เหล่านี้ย่อมสรา้งความพงึพอใจ และความประทบัใจแก่ลูกคา้ ซึ่งจะมสี่วนท าใหลู้กคา้ตดิใจ
และเกดิการพูดต่อๆกนัไปในกลุ่มลูกคา้ เป็นการประชาสมัพนัธภ์าพพจน์ของธุรกจิดงักล่าวใหเ้กดิ
ความน่าเชือ่ถอืมากขึน้ 
    2.1.3 ชว่ยลดการเปลีย่น ใจของลูกคา้ ไปจากธุรกจิ  ธุรกจิใดทีค่ านึงถงึ
ความส าคญัของการบรกิาร และส่งเสรมิการบรกิารทีด่มีคีุณภาพ ย่อมส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึ
พอใจ เมื่อลูกคา้แน่ใจวา่สนิคา้ หรอืบรกิารทีเ่ขาจะตดัสนิใจซื้อมบีรกิารทีด่กีวา่สนิคา้หรอืบรกิารอื่นๆ 
การตกลงใจซื้อขายกจ็ะกระท าไดง้่ายขึน้ โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมกีารซื้อซ ้า หรอืซื้อเพิม่ขึน้โดยไม่
ลงัเล รวมทัง้แนะน าลูกคา้รายใหม่ใหอ้กีดว้ย 
    2.1.4 ชว่ยรกัษาพนกังาน ใหป้ฎบิตังิานกบัธุรกจิ การหมุนเวยีนเขา้ ออกของ
พนกังานพบวา่มคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพของการบรกิารเป็นอย่างมาก กล่าวคอื การ ใหบ้รกิารทีด่ี
ย่อมสรา้งความพงึพอใจแก่ลูกคา้ และรกัษาลูกคา้ใหผ้กูพนักบัธุรกจินัน้นาน ซึ่งส่งผลใหธุ้รกจิมกี าไร
สูง สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานกจ็ะเกดิความพอใจ ไม่คดิทีจ่ะ
เปลีย่นใจไปท างานทีอ่ื่น แต่ในทางกลบักนั หากธุรกจิเสนอบรกิารทีไ่ม่ด ีท าให้ ลูกคา้ไม่พอใจและ
เปลีย่นไปใชบ้รกิารอื่นทีด่กีวา่ ธุรกจิย่อมประสบความลม้เหลว และส่งผลใหพ้นกังานไม่พอใจ
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จนกระทัง่ลาออกได ้การบรกิารมสี่วนส าคญัต่อการรกัษาพนกังานใหท้ างานกบักจิการนัน้ๆ หรอืใน
ท านองเดยีวกนั พนกังานกม็บีทบาทส าคญัในการเสนอบรกิารทีม่คีุณภาพ การประกอบธุรกจิบรกิาร
ดงักล่าวจงึประสบความส าเรจ็ 
   2.2  ความส าคญัต่อผูป้ฏบิตังิานบรกิาร การขยายตวัของอุตสาหกรรมการ 
บรกิารในชว่งทีผ่า่นมาก่อใหเ้กดิงานบรกิารเพิม่ขึน้ในหลายสาขาอาชพีจนเตบิโตขึน้เป็นธุรกจิบรกิาร
ต่างๆ มากมาย โดยมจีุดมุ่งหมายเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริ โภค ซึ่งมแีนวโน้มหลากหลาย
มากขึน้ มากประกอบอาชพีบรกิารจงึเป็นอาชพีส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายไดด้ ีกล่าวคอื 
    2.2.1 ชว่ยใหม้อีาชพีและรายได ้ธุรกจิบรกิารตระหนกัถงึความส าคญั ของ
พนกังานบรกิารในการสรา้งความพงึพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ ท าใหม้กีารฝึกอบรมพนกังานแต่ละค น
ใหม้ปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ ซึ่งจะส่งผลใหธุ้รกจิมผีลก าไร และสามารถจ่าย
ค่าตอบแทนทีเ่หมาะสมกบัพนกังานได ้งานบรกิารเป็นอาชพีทีสุ่จรติทีท่ าใหม้รีายไดด้พีอสมควร 
ทัง้นี้ข ึน้อยู่กบัประเภทของงานบรกิารและความสามารถของแต่ละบุคคลทีฝึ่กฝนและพฒันาตนเอง 
    2.2.2 ชว่ยสรา้งโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปลูกคา้มกัมคีวามรูเ้กีย่วกบั
ตวัสนิคา้หรอืผลติภณัฑค์่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยกีารผลติ หรอืประสทิธภิาพการใชง้านของ
สนิคา้ต่างๆ แต่ลูกคา้จะทราบเงื่ อนไขการบรกิารต่างๆ ทีผู่ข้ายเสนอให ้และสามารถน ามา
เปรยีบเทยีบประกอบการตดัสนิใจเลอืกซื้อบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการไดท้นัท ีโอกาสทีผู่ข้ายหรอื
พนกังานบรกิารจะขายสนิคา้หรอืบรกิารท าไดง้่ายและสะดวกขึน้ โดยไม่ตอ้งเสยีเวลาในการโน้มน้าว
จติใจลูกคา้ 
 
ลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีแตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป 
 1.  สาระส าคญัของการไวว้ างใจ การบรกิารเป็นกจิกรรมหรอืการกระท าทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ปฏบิตัติ่อผูร้บับรกิารขณะทีก่ระบวนการบรกิารเกดิขึน้จรงิ ผูซ้ื้อหรอืผูร้บับรกิารขณะทีก่ระบวนการ
บรกิารเกดิขึน้จรงิ ผูซ้ื้อหรอืผูร้บับรกิารไม่สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าไดว้า่จะไดร้บัการ ปฏบิตัิ
อย่างไรจนกวา่กจิกรร มการบรกิารจะเกดิขึน้ การตดัสนิใจซื้อบรกิารจงึจ าเป็นตอ้งขึน้อยู่กบัความ
ไวว้างใจ ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสนิคา้ทัว่ไปทีผู่บ้รโิภคสา มารถหยบิจบัตรวจดูสนิคา้ก่อนทีจ่ ะ
ตดัสนิใจซื้อได้  การบรกิารท าไดเ้พยีงการใหค้ าอธบิายสิง่ทีลู่กคา้จะไดร้บั การรบัประกนัคุณภาพ 
หรอืการอา้งองิประสบการณ์ทีผู่อ้ ื่นไดเ้คยใชบ้รกิารมาแลว้ 
 2. สิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได้ การบรกิารมลีกัษณะเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได ้และไม่อาจสมัผสัก่อนทีจ่ะ
มกีารซื้อ เกดิขึน้  กล่าวคอื ผูซ้ื้อหรอืลูกคา้ไม่อาจรบัรูก้ารบรกิารล่วงหน้าก่อนทีจ่ะตกลงใจซื้อ
เหมอืนกบัการซื้อสนิคา้ทัว่ไป นอกจากนัน้ การซื้อบรกิารเป็นการซื้อทีจ่บัตอ้งไม่ได ้เพยีงแต่อาศยั
ความคดิเจตคตแิละประสบการณ์เดมิทีไ่ดร้บัประกอบการตดัสนิใจซื้อบรกิารนั ้ นๆ โดยผูซ้ื้ออาจ
ก าหนดเกณฑเ์กีย่วกบัคุณภาพ หรอืประโยชน์ของการบรกิารทีต่นควรไดร้บัแลว้จงึตดัสนิใจเลอืกซื้อ
บรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
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 3. ลกัษณะทีแ่บ่งแยกออกจากกนัไม่ได้  การบรกิารมลีกัษณะทีไ่ม่อาจแยกออกจากตวั
บุคคลหรอือุปกรณ์เครื่องมอืทีท่ าหน้าทีเ่ป็นผูใ้หบ้รกิารหรอืผูข้ายบรกิารนัน้ๆได ้การผลติและการ
บรโิภคบรกิารจะเกดิขึน้ในเวลาเดยีวกนัหรอืใกลเ้คยีงกนักบัการขายบรกิาร ซึ่ งจะแตกต่างกบัตวั
สนิคา้ทีม่กีารผลติ การขายสนิคา้และจงึเกดิการบรโิภคภายหลงั นอกจากนี้การด าเนินการบรกิารไม่
สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตวัของมนัเองออกจากกนัเหมอืนเชน่การผลติสิ นคา้ทัว่ไปได ้ผู้
ใหบ้รกิารจะเป็นผูข้ายบรกิารโดยตรงใหแ้ก่ผูบ้รโิภคซึ่งเป็นกระบวนการที่เกดิขึน้อย่างต่อเนื่องตัง้แต่
เริม่ใหบ้รกิารจนกระทัง่บรกิารนัน้สิน้สุดลง ทัง้ผูบ้รโิภคจะมสี่วนร่วมในกระบวนการใหบ้รกิารนัน้ดว้ย 
โดยท าหน้าทีเ่ป็นผูร้บับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารในเวลาเดยีวกนั เนื่องจากการบรหิารทีม่ลีกัษณะที่
แบ่งแยกไม่ไดท้ าใหม้ขีอ้จ ากดัในเรื่องของปรมิาณการขายและขอบเขตของการด าเนินงานบรกิาร ซึ่ง
ในบางกรณอีาจจ าเป็นตอ้งมผีูใ้ห้บรกิารอยู่ตลอดเวลา ในลกัษณะของการขายตรงจากผูข้ายไปยงัผู้
ซื้อ หรอือาจใหต้วัแทนเป็นสื่อกลางการตดิต่อระหวา่งผูข้ายหรอืผูใ้หบ้รกิารกบัผูซ้ื้อหรอืผูร้บับรกิาร 
นอกจากนี้อาจใชว้ธิพีฒันาคุณภาพการบรกิารใหม้ชีือ่เสยีงเป็นทีรู่จ้กัแพร่หลายหรอืจดับรกิารลูกคา้
กลุ่มใหญ่และฝึกฝนใหม้ผีูบ้รกิารทีม่คีวามสามารถมากขึน้ 
 4. ลกัษณะทีแ่ตกต่างไม่คงที่  การบรกิารมลีกัษณะทีไ่ม่คงทีแ่ละไม่สามารถก าหนด
มาตรฐานทีแ่น่นอนได ้เนื่องจากการบรกิารแต่ละแบบขึน้อยู่กบัผูใ้ หบ้รกิารแต่ละคน ซึ่งมวีธิี
ใหบ้รกิารเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถงึแม้ จะเป็นการบรกิารอย่างเดยีวกนัจากผูใ้หบ้รกิารคน
เดยีวกนัแต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบรกิารกอ็าจแตกต่างได ้ทัง้นี้ข ึน้อยู่กบัผูใ้หบ้รกิาร 
ผูร้บับรกิาร ชว่งเวลาของการบรกิาร และสภาพแวดลอ้มขณะบรกิารที่ แตกต่างกนั เนื่องจากการ
บรกิารทีม่คีว ามหลากหลายผนัแปรไปตามปจัจยัหลายอย่างจงึเป็นการยากทีจ่ะก าหนดเป็น
มาตรฐานในการบรกิารอย่างเดยีวกนั แมจ้ะมกี าหนดเป็นระบบการท างาน เชน่ การบรกิารเกีย่วกบั
การประกนัชวีติ การบรกิารบนเครื่องบนิ การบรกิารในธนาคาร เป็นตน้ การใหบ้ริ การกอ็าจต่างกนั
ได ้ดงันัน้ การใหค้วามส าคญัต่อการคดัเลอืกบุคลากรทีม่คีุณสมบตัเิหมาะสมกบัลกัษณะงานและจดั
ใหม้กีารฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเป็นเรื่องจ าเป็น รวมทัง้การก าหนดมาตรการการใหบ้รกิารมาเป็น
พเิศษ เชน่ รบัประกนัมาตรฐานการบรกิาร รบัฟงัค าตชิม ขอ้คดิเหน็ เสนอบริ การดว้ยเทคโนโลยี
ทนัสมยั เป็นตน้ เพื่อใหแ้น่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของการบรกิาร 
 5. ลกัษณะทีไ่ม่สามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้การ บรกิารมลีกัษณะ ทีไ่ม่สามารถเกบ็รกัษาหรอื
เกบ็ส ารองไวไ้ดเ้หมอืนกบัสนิคา้ทัว่ๆไป เมื่อไม่มคีวามตอ้งการใชบ้รกิารจะเกดิเป็นความสูญเปล่าที่
ไม่อาจเรยีกกลบัคนืมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบรกิารจงึมกีารสูญเสยีค่อนขา้งสูง ขึน้อยู่กบัความ
ตอ้งการใชบ้รกิารในแต่ละชว่งเวลา เนื่องจากความตอ้งการใชบ้รกิารมกีารเปลีย่นแปลงได้
ตลอดเวลา และการบรกิารจะตอ้งมกีารจดัเตรยีมความพรอ้มไวส้ าหรบับรกิารผูม้ารบับรกิารเมื่อไรก็
ได ้เมื่อไม่มผีูม้าใชบ้รกิาร การจดัเตรยีมเชน่นี้เป็นลกัษณะของการสูญเปล่า แต่เป็นเรื่องทีต่อ้ง
กระท าเพราไม่สามารถคาดเดาความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได ้การรกัษาความสมดุลของลูกคา้ 
จ าเป็นตอ้งมกีารวางแผนกลยุทธก์ารตลาด เพื่อหาวธิชีกัจูงลูกคา้ใหม้าใชบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ เชน่ 
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การลดอตัราค่าโดยสารส าหรบัเดก็ทีเ่ดนิทางมากบัผูป้กครองในวนัอาทติย ์หรอืการบรกิารรบัส่ง
ผูโ้ดยสารจากสถานีรถไฟฟ้า เป็นตน้ 
 6. ลกัษณะทีไ่ม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได้   การบรกิารมลีกัษณะทีไ่ม่มคีวามเป็น
เจา้ของ เมื่อมกีารซื้อบรกิารเกดิขึน้ ซึ่งแตกต่างจ ากการซื้อสนิคา้ทัว่ไปอย่างเหน็ไดช้ดัเจน เพราะ
เมื่อผูซ้ื้อจ่ายเงนิซื้อสนิคา้ใดกจ็ะเป็นเจา้ของสนิคา้นัน้อย่างถาวรทนัท ีในขณะทีผู่จ้่ายเงนิซื้อบรกิาร
ใดกจ็ะเป็นค่าบรกิารนัน้ทีผู่ซ้ื้อจะไดร้บัตามเงื่อนไขของการบรกิารแต่ละประเภท เพราะการบรกิาร
ไม่ใช่สิง่ของ แต่เป็ นกจิกรรมหรอืกระบว นการของการกระท านัน้ เนื่องจากการซื้อบรกิารเป็นการ
แสดงความตอ้งการใชส้ิง่อ านวยความสะดวกในชว่งเวลา ผูใ้ชบ้รกิารจ่ายเงนิค่าบรกิารทีไ่ดร้บัไม่
สามารถแสดงความเป็นเจา้ของสิง่ทีไ่ดร้บัได ้การเน้นประโยชน์ทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัความ
สะดวกสบาย หรอืการเ สยีค่าใชจ้่ายทีน้่อยกวา่ จะชว่ยจูงใจใหเ้หน็ความส าคญัของการซื้อบรกิาร
ลกัษณะต่างๆ ได ้
 การบรกิาร (Service) จงึหมายถงึสนิคา้ทีม่ลีกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได้
เหมอืนสนิคา้ (Goods) การขายจงึเป็นรูปแบบของกระบวนการปฏบิตังิานอย่างใดอย่างหนึ่งใหก้บั
กลุ่มเป้าหมายโดยทีก่ลุ่มเป้าหมายไม่สามารถเป็นเจา้ของบรกิารเหมอืนกบัเป็นเจา้ของสนิคา้ได ้ท า
ใหก้ารประเมนิคุณค่าของบรกิารท าไดย้ากกวา่การประเมนิคุณค่าของสนิคา้ทีม่ตีวัตน ความเชือ่ถอื
ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายจงึมคีวามส าคญัอย่างมาก นอกจากนัน้จะ พบวา่การบรกิารจะมคีวามแตกต่าง
และยากทีจ่ะท าใหเ้หมอืนกนัไดทุ้กครัง้ 
 
ปัจจยัท่ีท าให้เกิดการบริการท่ีแตกต่างกนั 
 1.  ความร่วมมอืจากลูกคา้ (Customer Cooperation) เชน่ ทนัตแพทยท์ีท่ าฟนัเดก็ จะท า
ฟนัไดด้ถีา้เดก็ไม่รอ้ง และไม่ดิน้ 
 2.  ขวญัของพนกังาน (Employee Morale) เนื่องจากพนกังานเป็นผูใ้ หบ้รกิารลูกคา้ 
พนกังานจงึเป็นผูส้่งมอบคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ าคญัทีสุ่ด 
 3.  ปรมิาณงานของบรษิทั (Company Work Load) คุณภาพการใหบ้รกิารจะน้อยลง ถา้
พนกังานและเครื่องมอืท างานมากเกนิไป 
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หลกัพืน้ฐานสู่ความส าเรจ็ของการบริการท่ีมีคณุภาพ 
 หลกัพืน้ฐานทีเ่ป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเรจ็ของการบรกิารทีท่คีุณภาพ โดยน าเอาค าวา่ 
“บรกิาร” ทีต่รงกบัภาษาองักฤษวา่ “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นค าขึน้ตน้ของ
องคป์ระกอบของความส าเรจ็ในการบรกิาร ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 หลกัพืน้ฐานของความส าเรว็ในการบรกิาร 

 
ทีม่า: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. (2542). จติวทิยาการบรกิาร (หน่วยที ่1-7). พมิพ์

ครัง้ที ่2 กรุงเทพฯ: โรงพมิพช์วนพมิพ ์
 

 จะเหน็ไดว้า่คุณภาพบรกิารคอืหวัใจส าคญัของธุรกจิยุคใหม่  ซึ่งมกีารแขง่ขนัทีเ่ขม้ขน้และ
มกีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็  การบรกิารทีม่คีุณภาพท าใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบ เนื่องจากลูกคา้จะ
เกดิความภกัดกีบัองคก์ร ทีส่ามารถ ใหก้ารบรกิารทีม่คีุณภาพ และขอ้ไดเ้ปรยีบในดา้นคุณภาพ ซึ่ง
จะสรา้งผลก าไรทีเ่ตบิโตอย่างต่อเนื่องใหแ้ก่ธุรกจิหรอืงคก์ร ในทางตรงกนัขา้มบรกิารทีไ่ม่มคีุณภาพ
กจ็ะน าความเสยีหายมาสู่ธุรกจิหรอืองคก์รเป็นอนัมาก 
 
 
 
 
 

S  =  Satisfaction 

ความคาดหวงั 

ความพงึพอใจ 

E  =  Expectation 

R  =  Readiness 

V  =  Values 

I  =  Interest 

C  =  Courtesy 

E  =  Efficiency 

ความสนใจ 

ความมไีมตร ี

ความมปีระสทิธภิาพ 

ความพรอ้ม 

ความมคีุณค่า การบรกิาร 
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คณุลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการท่ีดี มีดงัน้ี (ช านาญ ภู่เอีย่ม. 2537) 
 1.  S  =  Smiling & Sympathy:  ยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เหน็อกเหน็ใจต่อความ 
                                                     ล าบาก 
 2.  E  =  Early Response :  ตอบสนองต่อความประสงคต์่อลูกคา้อย่างรวดเรว็ทนัใจ 
 3.  R  =  Respectful :  แสดวออกถงึความนบัถอื ใหเ้กยีรตลิูกคา้ 
 4.  V  =  Voluntariness manner:  ลกัษณะการใหบ้รกิารเป็นแบบสมคัรใจและเตม็ใจท า 
 5.  I   =  Image Enhancing :  แสดงออกซึ่งการรกัษาภาพพจน์และเสรมิภาพพจน์ 
                                                   องคก์ร 
 6.  C  =  Courtesy  :  กริยิาอาการอ่อนโยน สุภาพและมมีารยาทด ี อ่อนน้อม 

 ถ่อมตน 
 7.  E  =  Enthusiasm : มคีวามกระฉบักระเฉง กระตอืรอืรน้ขณะบรกิาร  
                                                   ใหบ้รกิารมากกวา่ทีค่าดหวงั 
ความส าคญัของการบริการ ได้กล่าวถึงจดุส าคญัของการบริการมีสาระส าคญั ดงัน้ี 
 1.  ความตรงต่อเวลา 
 2.  การบรกิารทีด่จีะตอ้งถูกใจคน 
 3.  ความทนัททีนัใด 
 4.  สรา้งความประทบัใจในการใหบ้รกิารดว้ยคุณภาพ 
 5.  การท าใหค้นอื่นรูส้กึชืน่ชมตวัเอง 
 6.  ตอ้งมกีารปรบัปรุงอยู่เสมอ 
 7.  ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิม่เตมิ 
 8.  ตอ้งมกีารรบัประกนั 
 9.  บรกิารทีด่ ีคอื บรกิารทีม่คีวามไวต่อความรูส้กึของลูกคา้ 
 10.  ตอ้งรกัษาค ามัน่สญัญา 
 11.  ตอ้งมเีวลาใหก้บัลูกคา้ 
 12.  ตอ้งมคีวามรวดเรว็ 
 13. ตอ้งมคี าตอบทีแ่ม่นย าใหก้บัลูกคา้ 
 14.  บรกิารตอ้งมคีวามสุภาพ 
 

การบรกิารจะน าธุรกจิหรอืองคก์รไปสู่ความส าเรจ็ ตามเป้าหมายทีว่างไว ้ทัง้นี้เพราะที่
แทจ้รงิแลว้การพฒันาการบรกิาร โดยใหค้วามส าคญักบัลูกคา้หรอืกลุ่มเป้าหมายคอืก าไรขององคก์ร 
การลงทุนเพื่อพฒันาการบรกิารจนเกดิการบรกิารทีม่คีุณภาพ จะน าไปสู่กลยุทธเ์พื่อสรา้งภาพพจน์
ขององคก์ร การพฒันาคุณภาพบรกิารจะชว่ยผลกัดนัองคก์รใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ 
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ศิลปะการให้การบริการลูกค้า 
 กุญแจส าคญั 8 ดอก สู่ความพงึพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้หรอืผูท้ีม่าใชบ้ริ การ ไดแ้ก่  (ไทย
ประกนัชวีติ จ ากดั. 2539: 14) 
  1. เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ตอ้งรูว้า่ลูกคา้ตอ้งการอะไร โดยการฟงั การ
สอบถาม การสงัเกต และจากสถติขิอ้มูลทีเ่คยใชบ้รกิารแลว้ 
  2. รูจ้กัวธิตีดิต่อสื่อสารทีด่ ีโดยใชภ้าษาค าพูดทีด่ ีสุภาพ ชดัเจน เขา้ใจง่าย และใ ช้
ภาษาท่าทางใบหน้า น ้าเสยีง ท่าทาง 
  3. ความมมีารยาท คอื การทีผู่ใ้หบ้รกิารมกีารแสดงออกทีด่ตี่อหน้าลูกคา้ 
  4. มคีวามรบัผดิชอบ ตอ้งมคีวามรบัผดิชอบในการท างาน และยงัเป็นการเพิม่ผลงาน
ในการท างาน 
  5. มคีวามสามารถรอบรู ้ผูใ้หบ้รกิารทีด่ ีจะตอ้งมคีวามสามารถรอบรู้ ต่างๆ เพรา
ความรูท้ าใหเ้กดิความเชือ่มัน่ในการท างาน เกดิทศันคต ิและขวญัก าลงัใจทีด่ ีมกีารแนะน าในสิง่ที่
เป็นประโยชน์กบัลูกคา้และเกดิการพฒันาตนเองอยู่เสมอ 
  6. มคีวามน่าเชือ่ถอื จะตอ้งท าใหลู้กคา้เกดิความศรทัธาและเชือ่ถอื ดงันัน้ผูท้มีหีน้าที่
ในการใหบ้รกิาร จงึควรมคีุณสมบตัขิองผูบ้รกิารทีด่ดีว้ย 
  7. มคีวามน่าไวว้างใจ ผูใ้หบ้รกิารตอ้งเป็นคนทีน่่าไวว้างใจ โดยใหค้วามสน ใจลูกคา้ 
รกัษาเวลา ค าพูด และความลบัของลูกคา้ มคีวามจรงิใจใหค้วามชว่ยเหลอืและใหค้ าแนะน า 
  8. มสีุขภาพกายและสุขภาพจติทีด่ ีผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งระวงัรกั ษาสุขภาพใหส้มบูรณ์ดี
อยู่เสมอ และเมื่อสุขภาพดแีลว้สุขภาพจติกย็่อมดตีามมาดว้ย 
 
 การทีธุ่รกจิหรอืองคก์รจะบรหิารงานบรกิารทีด่ ีมคีุณภาพ เป็นทีป่ระทบัใจต่อลูกคา้ หรอืผู้
ทีม่าใชบ้รกิารไดน้ัน้ จะตอ้งมคีวามเขา้ใจในตวัลูกคา้ หรอืกลุ่มเป้าหมายเสยีก่อนวา่เขามคีวาม
ตอ้งการอะไร จากนัน้ถงึสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ หรอืกลุ่มเป้าหมายไดต้รง
ตามความตอ้งการ ดว้ยบรกิารทีร่วดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  
 คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึการประเมนิของผูบ้รโิภคเกีย่วกบั
ความดเีลศิ หรอืความเหนือกวา่ของการบรกิาร (Zeithaml. 1988: 2-22) ซึ่งพาราสุรามนั และคณะ
ไดเ้สนอเพิม่เตมิวา่ คุณภาพของการบรกิารตามความรบัรู ้ (Perceived Service Quality) ของ
ผูบ้รโิภค คอื กา รประเมนิ หรอืการลงความเหน็เกีย่ วกบัความดเีลศิของการใหบ้รกิารโดยรวม 
(Parasureman’ et al. 1998: 12-40) เป็นผลลพัธ์ ทีเ่กดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบของผูบ้รโิภค 
ระหวา่งความคาดหวงัของพวกเขาเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร และการบรกิารทีพ่วกเขาไดร้บั
จรงิ (Parasuraman’ et al 1994: 201-230)  
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กฤษฎ์ อุทยัรตัน์ (2542: 2-139) อธบิายถงึคุณภาพการใหบ้รกิารไวด้งันี้ 
 1.  Competence ความสามารถในการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสม มคีวามช านาญในหน้าที ่
 2.  Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กยีรต ิรกัษามารยาทกบัผูใ้ชบ้รกิาร 
 3. Communication ความสามารถในการสื่อขอ้ความใหส้มัพนัธก์บัสิง่ทีลุ่กคา้ตอ้งการ
ทราบตอบขอ้สงสยัทุกกรณ ี
 4.  Creditability ความน่าเชือ่ถอืของผูใ้ชบ้รกิาร (บุคลกิภาพ , ท่าทาง , ความคล่องแคล่ว) 
 5.  Customer Understanding ความเหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ หรอืประชาชน 
 6.  Reliability ความเชือ่ถอืในมาตรฐานการบรหิาร 
 7.  Responsiveness การตอบสนองต่อความรูส้กึและความตอ้งการ 
 8.  Access เขา้ถงึสะดวก 
 9. Security ความมัน่คงปลอดภยั คอื มเีครื่องมอื หรอืวธิกีารควบคุมเหตุการณ์ทีอ่าจ
เกดิขึน้ บุคลากรมคีวามรู ้
 10.  Tangibles สมัผสัไดเ้ป็นรูปธรรม รบัรูไ้ด ้
 
 เนื่องจากการบรกิารมคีวามแตกต่างจากสนิคา้ ผูบ้รโิภคสามารถประเมนิคุณค่ าของสนิคา้
ทัว่ๆไปก่อนทีจ่ะตดัสนิใจซื้อโดยประสาทสมัผสัต่างๆ แต่ผูบ้รโิภคไม่สามารถประเมนิการบรกิารได ้
เนื่องจากการบรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได ้ไม่มตีวัตน การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้โดยการเสนอ
บรกิารทีม่คีุณภาพจงึมคีวามส าคญั ลกัษณะทีแ่ตกต่างของสนิคา้และบริการดงักล่าว ท าใหก้ารสรา้ง
คุณภาพการบรกิารมคีวามแตกต่างจากคุณภาพสนิคา้ทัว่โดยไป ไดม้ผีูเ้สนอทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพ
การบรกิารเอาไวห้ลายทฤษฎ ีไดแ้ก่ ทฤษฎสีามเหลีย่มแห่งการบรกิาร (Service Triangle(ST)  
หลกัพืน้ฐานสู่ความส าเรจ็ของการบรกิารทีม่คีุณภาพ , ทฤษฎ ี 7 เอส ของ Mckensy , และทฤษฎี
การบรหิารคุณภาพบรกิารโดยรวม (Total Quality Service) 
 
คณุสมบติัของคณุภาพการให้บริการ (Service quality attributes) มีดงัน้ี 
(ประสงค ์ปราณตีผล และคณะ. 2543: 78; อา้งองิจาก Heizer and Render. 1999: 98. Production 
and Operation Management) 
 1.  ความเชือ่ถอืได ้(Reliability) จะรวมถงึความคงทีข่องคุณลกัษณะ และความสามารถใน
การพึง่พาอาศยั หมายความวา่บรษิทัจะตอ้งท าการบรกิารลูกคา้ใหถู้กตอ้งตัง้แต่ครัง้แรก รวมถงึ
จะตอ้งใหเ้กยีรตใินการรกัษาค ามัน่สญัญา 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เกีย่วกบัความตัง้ใจ หรอืความพรอ้มของพนกังาน
ทีจ่ะจดับรกิารลูกคา้ไดท้นัท่วงท ี
 3.  ขดีความสามารถ (Competence) หมายถงึ ทกัษะและความรูท้ีจ่ าเป็นของพนกังานที่
ตอ้งใชใ้นการบรกิาร 
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 4.  การเขา้ถงึ (Access) รวมถงึความสามารถในการเขา้ถงึการบรกิาร และง่ายต่อการ
ตดิต่อ 
 5.  อธัยาศยั (Courtesy) รวมถงึสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ และความเป็นมติรใน
การตดิต่อกบับุคคล 
 6.   การสื่อสาร (Communication) การรบัฟงัขอ้มูลและความคดิเหน็จากลูกคา้  พรอ้มทัง้
ยนิดทีีจ่ะแสดงความเป็นมติรดว้ยวาจาสุภาพ และภาษาทีเ่ขา้ใจง่าย โดยพจิารณาความแตกต่างของ
ระดบัลูกคา้แต่ละประเภทดว้ย 
 7.   ความน่าเชือ่ถอื (Credibility) รวมถงึความไวว้างใจ ความเชือ่ถอื และความซื่อสตัย ์
 8. ความมัน่คง (Security) หมายถงึความปลอดภยัจากอนัตราย ความเสีย่งและความขอ้ง
ใจทัง้หลาย 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) / การรูจ้กัลูกคา้ (Knowing the customer) รวมถงึความ
พยายามเขา้ใจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ 
 10.  ลกัษณะทางกายภาพทีส่มัผสัได ้(Tangibles) หมายถงึลกัษณะ กริยิา ท่าทางทัง้หมด
ในการใหบ้รกิาร 
 การประกอบธุรกจิบรกิารใหป้ระสบความส าเรจ็นัน้ จะตอ้งสามารถน าเสนอการบรกิารทีม่ี
คุณภาพสูงสุดใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและต่อเนื่อง กล่าวคอืจะตอ้งสามารถอบสองต่อความ
คาดหวงัของลูกคา้(Customer expectation) ไดใ้นระดบัเดยีวกนัหรอืในระดบัสูงกวา่ทีลู่กคา้คาดหวงั
เอาไว ้
 
การบริหารคณุภาพบริการโดยรวม (Total Quality Service) 
 1.  พนกังานจะตอ้งตระหนกัถงึคุณค่าซึ่งเกดิจากความภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อองคก์ร 
 2.  เขา้ใจความคาดหวงัทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ 
 3.  ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอและมกีารพฒันาอย่างสรา้งสรรค ์
 4.  สนบัสนุนการมส่วนร่วมของพนกังานในการพฒันางาน เพื่อสรา้งความภกัดขีอลูกคา้
ต่อการบรกิาร 
 
 สรุป หวัใจของการบรกิารนัน้ กค็อืการใหค้วามสะดวก การเขา้ใจ ท าตนเป็นประโยชน์โดย
น าผลประโยชน์เสนอใหแ้ก่ลูกคา้อย่างกระตอืรอืรน้ และเตม็ใจ โดยมไิดห้วงัสิง่ตอบแทน บุคลากรทุก
ระดบัขององคก์รมสี่วนส าคญัในการใหบ้รกิารทีด่แีละมคีุณภาพ ทัง้นี้จ าเป็นตอ้งอาศยัทกัษะและ
เทคนิคต่างๆ ทีจ่ะผกูใจลูก คา้ดว้ย ซึ่งการใหบ้รกิารนัน้ท าไดท้ัง้ก่อนการตดิต่อ ระหวา่งตดิต่อ หรอื
ภายหลงัการตดิต่อ ดว้ยเหตุนี้ การบรกิารทีด่จีะเป็นเครื่องมอืชว่ยใหผู้ท้ีต่ดิต่อกบัองคก์รเกดิความ
เชือ่ถอื และเกดิภาพลกัษณ์ทีด่ไีด ้
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คณุสมบติัส าคญัของการบริการ 
 1.  บรกิารทีน่ าเสนอ (Offer) โดยพจิารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซึ่งประกอบดว้ย 2 
ประการ คอื การใหบ้รกิารพืน้ฐานเป็นชดุ กบัลกัษณะการใหบ้รกิารแบบเสรมิ ไดแ้ก่ บรกิารทีม่ี
กจิกรรมเพิม่เตมิพเิศษใหน้อกเหนือจากบรกิารพืน้ฐานทัว่ไป 
 2.  การส่งมอบบรกิาร (Delivery) ทีม่คีุณภาพอย่างสม ่าเสมอไดเ้หนือก วา่คู่แขง่ขนั โดย
การตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารของผูบ้รโิภค เขาจะเปรยีบเทยีบบรกิารทีร่บัรู้
กบับรกิารทีค่าดหวงั ถา้บรกิารทีร่บัรูต้ ่ากวา่ทีค่าดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ แต่ถา้บรกิารทีร่บัรูสู้งกวา่
ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้รกิารนัน้ซ ้า 
 3.  ภาพลกัษณ์ (Image) การสรา้งภาพลกัษณ์ส าหรบับรษิทัทีใ่หบ้รกิารโดยอาศยั
สญัลกัษณ์ หรอืตราสนิคา้ โดยอาศยัเครื่องมอืการโฆษณา และการประชาสมัพนัธ ์และการสื่อสาร
การตลาดอื่นๆ 
 4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation features) เป็นการเสนอ บรกิารในลกัษณะทีม่ี
แนวความคดิรเิริม่แตกต่างจากบรกิารของคู่แขง่ขนัทัว่ไป รวมถงึยงัสามารถสรา้งความแตกต่างใน
ดา้นภาพลกัษณ์จากสญัลกัษณ์และตราสนิคา้ 
 
 สรุป คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) เป็นการสรา้งความแตกต่างใหก้บัธุรกจิ
ประเภทการบรกิาร โดยการเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารตามทีลู่กคา้คาดหวงัไว ้คุณภา พการ
ใหบ้รกิารจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดตี จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกจิ
ใหบ้รกิาร ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดร้บัในสิง่ทีเ่ขาตอ้งการ (What) เมื่อเขามคีวามตอ้งการ (When) ณ 
สถานทีท่ีเ่ขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบทีต่อ้งการ (How) ซึ่งโดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกจิแบบใดกต็ าม 
ลูกคา้จะใหเ้กณฑต์่อไปนี้พจิารณาถงึคุณภาพของการใหบ้รกิารทัง้สิน้ 
 
มิติเก่ียวกบัคณุภาพของบริการ (Dimensions of service Quality) 
 มติเิกีย่วกบัคุณภาพของบริ การ Gronroos,(1990), Berry; & Parasuraman, (1990) 
ลูกคา้ตดัสนิคุณภาพของบรกิารทีเ่ขาซื้อหามาดว้ยมติหิล ายอย่าง มติจิ านวนหนึ่งดา้นคุณภาพของ
บรกิารทีลู่กคา้รบัรู ้ซึ่งเหน็ไดจ้ากผลการศกึษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดงัภาพประกอบ 
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1.  เป็นรูปธรรม รูปร่างของเครื่องอ านวยความสะดวกส่วนทีเ่ป็นรูปธรรม 

เครื่องมอื บุคลากร และวสัดุทีใ่ชใ้นการสื่อสาร 
2.  ความเชือ่ถอืได ้ ความสามารถในการผลติบรกิารตามขอ้ตกลงโดยสามารถ

ไวว้างใจได ้และถูกตอ้ง 
3.  ปฎกิริยิาตอบรบั ความเตม็ใจทีจ่ะชว่ยลูกคา้และจดัหาบรกิารใหท้นัท ี
4.  ความไวว้างใจ ความรูแ้ละความสุภาพของพนกังานและความสามารถทีจ่ะท า

ใหเ้กดิความเชือ่ใจและท าใหเ้กดิความมัน่ใจดว้ย 
5.  การเอาใจเขาใส่ใจเรา ความสนใจทีจ่ะแครล์ูกคา้ การใหลู้กคา้เป็นคน “พเิศษ” ทีบ่รษิทั

เสนอใหแ้ก่ลูกคา้ของเขา 
 

 
ตาราง 1 มติเิกีย่วกบัคุณภาพของบรกิาร 

 
ทีม่า: Gronroos,C. (1990). Service Management and Marketing. The Nature of 

Service and Service Quality. Stcokholm University, Sweden.,Berry and Parasuraman. 
(1990). Delivery quality service : balancing customer perceptions and expectation. New York: 
A Division of Macmilan, Inc. 
  
 มติดิา้นคุณภาพตามภาพประกอบนี้ ใชไ้ดโ้ดยเฉพาะกบัธุรกจิทีข่ายบรกิาร แต่ทวา่ส่วน
ใหญ่ของมติดิงักล่าวใชไ้ดใ้นการตดัสนิใจบรกิาร อนัเป็นองคป์ระกอบอย่างหนึ่งของส่วนผลติภณัฑ ์
(Product mix) ดว้ยเชน่กนั ดงัจะเหน็ไดใ้นมติดิา้นปฏบิตังิานทีเ่ป็นรูปธรรมของระบบการส่งมอบ 
เชน่ ความเชือ่ถอืได ้และปฏกิริยิาตอบรบักบัองคป์ระกอบดา้นการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีผู่้
ใหบ้รกิาร เชน่ การเอาใจใส่ และระดบัของความไวว้างใจ 
  
วิธีประเมินคณุภาพในการให้บริการ 
 แนวคดิพืน้ฐานในการประเมนิคุณภาพใหบ้รกิาร การบรโิภคสนิคา้หรอืบรกิาร ผูบ้รโิภคแต่
ละคนมคีวามคาดหวงัในตวัสนิคา้หรอืบรกิารอยู่ทีร่ะดบัใดระดบัหนึ่ง ซึ่งในความเป็นจรงิผูใ้หบ้รกิาร
อาจผลติสนิคา้หรอืใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกบัความคาดหวงั ซึ่งเป็นไดท้ัง้ในกรณพีอดหีรอืสูงกวา่ความ
คาดหวงั ท าใหลู้กคา้ประเมนิวา่สนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ดร้บัมคีุณภาพสูง และกรณบีรกิารทีไ่ดร้บัต ่ากวา่
ทีลู่กคา้คาดหวงัท าใหลู้กคา้ประเมนิวา่สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ มคีุณภาพต ่าไปดว้ย โจเซฟและบลาน
ตนั (Joseph & Blanton.2000: 32) แสดงแนวคดิทีก่ล่าวมาขา้งตน้ คอื สิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัจากผู้
ใหบ้รกิารรวมเรยีกวา่สิง่ทีค่าดหวงั (Desirable Condition) ในขณะทีส่ิง่ทีลู่กคา้ไดร้บัจากผูใ้หบ้รกิาร
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รวมเรยีกวา่ สิง่ทีไ่ดร้บั (Perceived Condition) โดยคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารสามารถประเมนิ
ไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งสิง่ทีค่าดหวงักบัสิง่ทีไ่ดร้บั 
 การประเมนิคุณภาพการบรกิารจะประเมนิจากความรบัรูข้องผูบ้รโิภค โดยการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของผูบ้รโิภคจะขึน้อยู่กบัผลลพัธจ์ากการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัทีจ่ะไดร้บั
จากการบรกิารนัน้ๆ กบัการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิตามการรบัรูข้องผูบ้รโิภค 
 
 
 
 
 
  

    GAP 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แนวคดิพืน้ฐานในการประเมนิคุณภาพ 
 
 เป้าหมายหลกัของการใหบ้รกิาร คอื พยายามลดความแตกต่างระหวา่งสิง่ทีค่าดหวงักบัสิง่
ทีไ่ดร้บัใหเ้หลอืน้อยทีสุ่ด เพราการจดัการบริการทีสู่งกวา่ระดบัทีลู่กคา้ตอ้งการเป็นการเพิม่ภาระต่อ
ผูใ้หบ้รกิาร ในขณะทีก่ารบรกิารทีต่ ่ากวา่ระดบัทีลู่กคา้ตอ้งการอาจท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ จากแนวคดิ
ดงักล่าวเมื่อน ามาผสานกบักระบวนการใหบ้รกิาร ท าใหส้ามารถประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารได้
ดว้ยค่าความแตกต่างระหวา่งสิ่ งทีลู่กคา้คาดหวงักบัสิง่ทีลู่กคา้ไดร้บั โดยใชด้ชันีวดัคุณภาพที่
เหมาะสมกบัเรื่องทีต่อ้งการประเมนิ และยงัสาม ารถวเิคราะหถ์งึขอ้บกพร่องในกระบว นการการ
ใหบ้รกิารวา่มสีาเหตุจากขัน้ตอนใดของการใหบ้รกิาร 
 
Moment of Truth 
 ค านิยาม Moment of Truth ในพจนานุกรม (วรีะพงษ ์เฉลมิจะรตัน์. 2542: 19, อา้งองิจาก 
สอ เสถบุตร.) หมายถงึ ” ชว่งเวลาทีค่วามจรงิปรากฏออกมา ” และ (Karl Albrecht. 1985: 27) ถอด
ความไดว้า่ ” โมเมนท ์ออฟ ทรูธ (เอม็ โอ ที ) คอื ชว่งเวลา โอกาส หรอืฉากหนึ่งๆ ทีลู่กคา้ไดม้า
สมัผสักบัส่วนใดๆของบรษิทั แมจ้ะใกลช้ดิหรอื จากระยะไกลกต็ามแลว้ก่อใหเ้กดิผล ความประทบัใจ 
” (ต่อองคก์รหรอืบรษิทัผูใ้หบ้รกิารแห่งนัน้) โดยที ่Moment of Truth ม ี2 ประเภท คอื 

ส่ิงท่ีคาดหวงั 
(Desirable Condition) 

ส่ิงท่ีคาดว่าจะได้รบั 
(Perceived Condition) 
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  1.  Positive MOT = ชว่งเวลาทีส่มัผสับรกิารแลว้ (ลูกคา้) เกดิความพงึพอใจหรอื
ส่งผลใหเ้กดิความประทบัใจ (Good Impression) 
  2. Negative MOT = ชว่งเวลาทีส่มัผสับรกิารแลว้ (ลูกคา้) เกดิความไม่พงึพอใจหรอื
ส่งผลใหเ้กดิความประทบัใจในสิง่ทีไ่ม่ด ี(Bad Impression) 
 เมื่อลูกคา้พงึพอใจกจ็ะบวกคะแนนใหห้น่วยบรกิารนัน้ๆ และเมื่อลูกคา้ไม่พอใจกจ็ะหกัลบ
หรอืตดัคะแนนบรกิารนัน้ๆ ดงันัน้ในการควบคุมคุณภาพ งานบรกิาร (Service Quality Control) จงึ
จ าเป็นตอ้งเน้นทีก่ารควบคุมทุก MOT ในทุกๆหน่วยบรกิารใหเ้ป็นบวกเสมอ 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นการประเมนิความรูส้กึของกลุ่มเป้าหมายต่อการบรกิารนัน้ๆ 
ทัง้นี้การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของกลุ่มเป้าหมายจะขึน้อยู่กบัผลลพัธจ์ากการ เปรยีบเทยีบความ
คาดหวงัทีไ่ดร้บัจากการบรกิารนัน้ๆ กบัการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิตามความรบัรู้ ของกลุ่มเป้าหมาย 
ความส าเรจ็ของการ บรกิารจงึขึน้อยู่กบักา รวางแผนการบ รกิารทีส่อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร 
 
การวดัคณุภาพการบริการ 
 แบบจ าลองช่องว่าง (Gap Model) 
 ในการบรกิารขององคก์รต่างๆ มกัประสบปญัหา ซึ่งมสีาเหตุมาจากการความไม่ชดัเจน
ของบทบาทของการบรกิาร เป็นตน้วา่บรกิารไม่มมีาตรฐาน มาตรฐานของการบรกิารมมีากเกนิไป
ท าใหผู้ใ้หบ้รกิารขาดความตื่นตวั มกีารตัง้มาตรฐานโดยรวมท าใหบ้รกิารมแีนวโน้มในการจดัการ
น้อยและจ ากดัการท างานของผูใ้หบ้รกิาร มาตรฐานในการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ไม่ดที าใหลู้กคา้ไม่
เขา้มาใชบ้รกิาร และมาตรฐานของบรกิารไม่สามารถน าไปเชือ่มโยงกบัการวดัทีเ่ป็นรูปธรรมและ
ระบบการใหร้างวลั  ท าใหเ้ครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวดัคุณภาพการบรหิารจดัการมน้ีอยเกนิไป 
(Parasuraman , Zeithaml & Berry. 1990: 30) 
 จากสาเหตุดงักล่าว พาราสุมาน , ไซแธมอล และแบรร์ี ่จงึไดศ้กึษาถงึรูปแบบของการวดั
คุณภาพบรกิารในองคก์รต่างๆ เล่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ ส านกังานบญัช ีบรกิารซกัแหง้ 
สถาบนัการศกึษา โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร หน่วยควบคุมแมลง อุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว 
เป็นตน้ โดยยดึหลกัความแตกต่างระหวา่ง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ทีม่ารบับรกิารเป็น
หลกั และเรยีกรูปแบบการวดัคุณภาพบรกิารนี้วา่ ” แบบจ าลองชอ่งวา่ง  ” (Gap Model) 
ประกอบดว้ยชอ่งวา่ง 5 ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985: 44-46) 
 
 1.  ช่องท่ี 1  (Gap 1) เป็นชอ่งวา่งทีเ่กดิขึน้ ระหวา่งความคดิเหน็ของลูกคา้เกีย่วกบัการ
บรกิารทีค่าดหวงัไวแ้ละความคดิเหน็ของผูใ้หบ้รกิารเกีย่วกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ชอ่งวา่งนี้ท า
ใหเ้กดิผลกระทบต่อการประเมนิผลของลูกคา้ต่อคุณภาพการบรกิาร ปจัจยัทีม่ผีลต่อชอ่งวา่งนี้คอื 
  1.1 ขาดการศกึษาถงึความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 



 24 

  1.2 มกีารตดิต่อสื่อสารทีน้่อยเกนิไป ระหวา่งผูใ้หบ้รกิารในหน่วยงาน ส่วนงานของ
องคก์ร 
  1.3 สายการบงัคบับญัชามกีารแบ่งแยกผูใ้หบ้รกิารหลายคนจากผูบ้รหิารชัน้สูง ท าให้
ขอ้มูลทีไ่ดร้บัจากผูใ้ชบ้รกิารทีใ่หข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้รหิารนัน้ไม่มคีุณค่า 
 2. ช่องว่างท่ี 2 (Gap 2) เป็นชอ่งวา่งทีเ่กดิขึน้ระหวา่งความคดิเหน็ของผูใ้หบ้รกิาร
เกีย่วกบัความคาดหวงัของลูกคา้ และขอ้ก าหนดเรื่องคุณภาพ ชอ่งวา่งนี้ท าใหเ้กดิผลกระทบต่อ
คุณภาพการบรกิารในมุมมองของลูกคา้ มปีจัจยั 4 ประการ ทีเ่กีย่วขอ้งคอื 
  2.1 ขอ้ตกลงเกีย่วกบัคุณภาพบรกิารไม่ชดัเจน 
  2.2 ขาดการรบัรูใ้นสิง่ทีม่องเหน็ได ้
  2.3 มขีอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลยขีองบุคลากรทีจ่ะท าใหง้านบรกิารมาตรฐาน ซึ่งจะ
เป็นสิง่ทีบุ่คลากรสามารถรบัประกนัลูกคา้ไดว้า่คุณภาพบรกิารทีใ่หม้คีวามสม ่าเสมอ ไม่มี
เป้าประสงคโ์ดยตรงทีม่คีวามสมัพนัธก์บัมาตรฐานของลูกคา้ และความคาดหวงั 
 
 3. ช่องว่างท่ี 3 (Gap 3) เป็นชอ่งวา่งทีเ่กดิขึน้ระหวา่งขอ้ก าหนดเรื่องคุณภาพ และการ
บรกิารจรงิทีใ่หก้บัลูกคา้ จะมผีลกระทบต่อคุณภาพบรกิารจากจุดยนืของลูกคา้ ปจัจยัทีม่ผีลกระทบ
ต่อชอ่งวา่งนี้ คอื 
  3.1 บทบาทของบุคลากรทีไ่ม่ชดัเจนท าใหไ้ม่แน่ใจวา่ผูบ้รกิารหรอืผูจ้ดัการมคีวาม
คาดหวงัอย่างไรต่องานทีท่ า 
  3.2  ขาดทกัษะ การฝึกอบรมทีจ่ าเป็นในการท างาน หรอืการใชเ้ทคโนโลย ี
  3.3 บทบาทขดัแยง้ของบุคคลทีไ่ม่ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลู กคา้
ภายในและลูกคา้ภายนอก 
 
 4. ช่องว่างท่ี 4 (Gap 4) เป็นชอ่งวา่งทีเ่กดิขึน้จากการบรกิารจรงิทีใ่หแ้ก่ลูกคา้และการ
ตดิต่อสื่อสารไปยงัลูกคา้ในเรื่องของการบรกิาร การตดิต่อสื่อสารภายนอกจะมผีลต่อความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อการบรกิารทีไ่ดร้บั ชอ่งวา่งนี้ท าใหเ้กดิผลกระทบต่อคุณภาพบรกิารจากจุดยนืของลกูคา้ 
ปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อชอ่งวา่งคอื 
  4.1 ขาดการตดิต่อสื่อสารระหวา่งสมาชกิในหน่วยงานระดบัเดยีวกนั 
  4.2 การใหค้ าสญัญาแก่ผูใ้ชบ้รกิารมากเกนิไป 
 
 5.  ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5) เป็นความแตกต่างระหวา่งบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงัไว ้และบรกิาร
ทีไ่ดร้บัจรงิ 
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 สรุป  ช่ องวา่งเรื่องคุณภาพบรกิารจะหมดไปเมื่อมกีารลดชอ่งวา่งทัง้ 4 ประการ ซึ่งมี
สาเหตุมาจากการบรหิารภายในองคก์ร การตดัสนิใจของลู กคา้ทัง้ในแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวั
ตดัสนิคุณภาพการบรกิารวา่สูงหรอืต ่า ในการวดัคุณภาพการบรกิาร และการใชแ้บบจ าลองนี้จะ
เน้นหนกัไปทีก่ารบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงัและการบรกิารทีลู่กคา้คาดวา่จะไดร้บั (Expected service-
perceived service gap : P-E) 
 แบบจ าลองคณุภาพบริการ SERVQUAL (Gap 5) 
 พาราสุมาน , ไซแธมอล และแบรร์ี ่(Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985: 44-46) 
ไดน้ าแบบจ าลองชอ่งวา่งสรา้งเครื่องมอืทีใ่ช้ วดัคุณภาพการบรกิารทีเ่รยีกวา่ SERVQUAL เพื่อใช้
ประเมนิคุณภาพบรกิารทางธุรกจิ โดยเครื่องมอืนี้อาศยัพืน้ฐานของชอ่งวา่งที ่ 5 เป็นเครื่องมอืทีม่ี
มาตรฐานทีใ่ชไ้ดก้บังานบรกิารทุกประเภท โดยยดึความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรู้
ของลูกคา้ทีม่ารบับรกิารเป็นหลั ก ปจัจยัก าหนดคุณภาพการบรกิาร การวจิยัเชงิส ารวจระบุ 10 
เกณฑใ์นการวดัคุณภาพการบรกิารลูกคา้ดา้นการรบัรูแ้ละการคาดหวงัมรีายละเอยีดดงันี้  
  1.  ลูกคา้เขา้ถงึบรกิาร (Access)  การบรกิารทีม่อบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวก
ในดา้นเวลา สถานที ่ไม่ใหลู้กคา้คอยนานท าเลตอ้งมคีวามเหมาะสมทีส่ะดวกสบายในการเดนิทาง 
  2. การตดิต่อสื่อสาร (Communication)   ความสามารถทีอ่ธบิายลูกคา้เขา้ใจอย่าง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจง่าย 
  3. ความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร (Competence) พนกังานทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ตอ้งมี
ความรู ้ความช านาญ และความสามารถในงานทีใ่หบ้รกิาร 
  4. ความมอีธัยาศยั (Courtesy) พนกังานทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ตอ้งมอีธัยาศยัไมตร ีและ
มนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี
  5. ความน่าเชือ่ถอื (Creditability) องคก์รและพนกังานตอ้งสรา้งความเชือ่ถอื และ
ความไวว้างใจใหเ้กดิขึน้ในการใหบ้รกิารโดยเสนอบรกิารทีด่ทีีสุ่ดใหแ้ก่ลูกคา้ 
  6. ความไวว้างใจ (Reliability) การบรกิารทีใ่หแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมคีวามเหมาะสมและ
สม ่าเสมอ 
  7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้รกิารและแกป้ญัหา
ของลูกคา้อย่างรวดเรว็ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  8. ความปลอดภยั (Security) การบรกิารทีส่่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มอีนัตราย ความเสีย่ง 
และปญัหาต่างๆ  
  9. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) ลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีส่ามารถ
ประเมนิถงึคุณภาพการบรกิาร 
  10. การเขา้ใจและการรูจ้กัลกูคา้ (Understanding / Knowing Customer) พนกังาน
ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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 คุณภาพบรกิารเป็นสิง่ส าคญัทีส่รา้งความแตกต่างในธุรกจิบรกิาร การรกัษาระดบัการ
ใหบ้รกิารทีเ่หนือคู่แขง่ และตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพประกอบ 4 แบบจ าลองคุณภาพการบรกิาร 

 
 ทีม่า : Parasuraman,Zeithal and Berry(1985) “A Conceptual Model of Service 
Quality and its implications for future research” Journal of Marketing  49 (Full) : 41-50 

การตดิต่อสื่อสารดว้ยค าพดู 
[Word-of-mouth 
communication] 

ความต้องการแต่ละบุคคล 
[Personal needs] 

ประสบการณ์ในอดตี 
[Past experience] 

บรกิารทีค่าดหวงั [Expected Service] 

บรกิารทีร่บัรู ้[Perceived Service] 

ผูบ้รโิภค 
[Consumer] 

การจดัการรบัรูถ้งึความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 
[Management perceptions of 

 consumer expectation] 

การแปลความหมายการรบัรู ้เป็นการระบุคุณภาพ
การบรกิาร [Translation of perceptions into 

service-quality specifications] 

การตดิต่อสื่อสาร 
ภายนอกกบัผูบ้รโิภค 

 [External communication to 
consumers] 

การส่งมอบบรกิาร 
การสื่อสารก่อนและหลงั 

[Service delivery including 
pre and post contacts] 

นกัการตลาด 
[Marketer] 
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 การก าหนดปจัจยัคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL ทัง้ 5 ปจัจยัพืน้ฐานทีผู่บ้รโิภคใชใ้น
การก าหนดความรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร โดยความรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิารมผีล
มาจากขนาดและทศิทางของชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการบัรูต้่อการบรกิาร 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1989: 129)  เมื่อมคีวามคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการ
บรกิารมมีากกวา่ความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (ES > PS) ผูบ้รโิภคจะไม่พอใจในการบรกิาร
ทีไ่ดร้บั และความไม่พอใจจะเพิม่มากขึน้เมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูสู้งขึน้ 
หากความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิารมคี่าเท่ากบัการรบัรูจ้รงิจากการบรกิารทีไ่ดร้บั
จรงิ (ES = PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจต่อการบรกิาร และหากความรบัรูจ้ากการบริการทีไ่ดร้บัจรงิมี
ค่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อการบรกิาร (ES < PS) กจ็ะเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพ
เหนือกวา่ความพงึพอใจทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั และผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจเพิม่ม ากขึน้เมื่อความต่างของ
ระดบัความคาดหวงัและความรบัรูสู้งขึน้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1989: 133) 
 
เครื่องมือวดัคณุภาพการบริการ 
 การพฒันาขัน้ตอนการประเมนิคุณภาพบรกิารใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในปี 1998 พารา
สุรามาน , แซทแฮลม์ และแบรร์ี ่ (Parasuraman,Zeithaml; & Berry. 1998) ไดส้รา้งเครื่องมอืชดุ
คุณภาพการบรกิารจ าแนก 5 ดา้นดงันี้ 
  1.  ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
 งานบรกิารควรมคีวามเป็นรูปธรรมทีส่ามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้มลีกัษณะทางกายภาพ
ทีป่รากฎใหเ้หน็ เชน่ สถานที ่เครื่องมอื อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ในการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้
นัน้ ชว่ยใหลู้กคา้รบัรูว้า่พนกังานมคีวามตัง้ใจใหบ้รกิารเหน็ภาพไดช้ดัเจน 
 2. ความเชือ่มัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 
     การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามการสื่อสารทีน่ าเสนอแก่ลูกคา้ งานบรกิารทีม่อบหมายใหแ้ก่
ลูกคา้ทุกครัง้ตอ้งมคีวามถูกตอ้ง เหมาะสม และมคีวามสม ่าเสมอ ทีส่ามารถสรา้งความเชือ่ถอื
ไวว้างใจงานบรกิารจากลูกคา้ 
  3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
    พนกังานมหีน้าทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจและมคีวามพรอ้มทีจ่ะชว่ยเหลอืหรอื
ใหบ้รกิารลูกคา้ทนัท ีลูกคา้ไดร้บับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
     การบรกิารจากพนกังานทีม่คีวามรู ้ความสามารถ ทกัษะในการท างานตอบสองควา ม
ตอ้งการของลูกคา้และมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีสามารถท าใหลู้กคา้เกดิความเชือ่ถอืและสรา้งความมัน่ใจ
วา่ลูกคา้ไดร้บับรกิารทีด่ ี
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5. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) 
พนกังานทีใ่หบ้รกิารแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และใหค้วามสนใจแก่ผูม้าใช ้

บรกิาร เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบรกิารดงักล่าวนี้มชีือ่เรยีกวา่ “SERVQUAL” 
 

ปจัจยัพืน้ฐานส าหรบัการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิาร 

ลกัษณะ
ภายนอก 

ความเชื่อถอื
ได้ 

การตอบสนอง
อย่างรวดเรว็ 

ความมัน่ใจได้ การเขา้ถงึจติใจ 

ลกัษณะทางกายภาพ           
ความน่าเชื่อถอื           
การตอบสนอง           
ความสามารถ           
ความมมีารยาท 
ความน่าศรทัธา 
ความปลอดภยั 
การเขา้ถงึบรกิาร           
การสื่อสาร 
ความเขา้ใจ 

 

 
ตาราง 2 ความสมัพนัธข์องปจัจยัก าหนดคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL และปจัจยัพืน้ฐาน 
     ส าหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิาร 

 
 ทีม่า: Parasuraman,A. Zeithaml, V.A.; & Berry.L.L. (1990). The customer view of 
service quality, “Delivering Quality Service”. 
 
 สรุป SERVQUAL เป็นเครื่องมอืส าหรบัการวดัคุณภาพการบรกิารตามความคาดหวงัของ
ลูกคา้และการไดร้บับรกิารเหล่านัน้จรงิ โดยถา้ (ES > PS) ผูบ้รโิภคจะไม่พอใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั  
(ES = PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจต่อการบรกิาร และ (ES < PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึประทบัใจในการ
บรกิารทีเ่ขาไดร้บั ซึ่งมมีากกวา่ความคาดหวงั 
 
ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 มลิเลท (ณฐัวฒุ ิมณสีุวรรณ. 2543: 18; อา้งองิจาก Millet. 1954: 397-400. Management 
in the public service) ไดใ้หร้ายละเอยีดเกีย่วกบัความพงึพอใจในบรกิาร (Service Satisfaction) 
โดยพจิารณาองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงันี ้
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  1.  การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถงึ ความยุตธิรรมในการ
บรกิารงานทีม่ฐีานคตทิีว่า่ คนทุกคนเท่าเทยีมกนั 
  2. การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา (Timely service) หมายถงึ การใหบ้รกิารจะตอ้งตรง
เวลา ผล การปฎบิตังิานจะถอืวา่ไม่มปีระสทิธภิาพเลยถา้ไม่ตรงเวลา ซึ่งจะสรา้งความไม่พงึพอใจแก่
ผูบ้รโิภค 
  3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ ตอ้งมจี านวนการใหบ้รกิาร 
และสถานทีใ่หบ้รกิารอย่างเหมาะสม 
  4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีเ่ป็นไป
อย่างสม ่าเสมอ 
  5. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive service) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีม่กีาร
ปรบัปรุงคุณภาพ กล่าวอกีนยัหนึ่งกค็อื การเพิม่ประสทิธภิาพ หรอืสามารถจะท าหน้าทีไ่ดม้ากขึน้
โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ 
 ชวลติ เหล่ารุ่งกาญจน์  (2538: 24-25) ไดก้ล่าวเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อ
การใหบ้รกิารวา่ เป็นมาตรการทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร และในการวดัความพงึพอใจของ
การใหบ้รกิาร สามารถวดัได ้7 ดา้น คอื 
  1. การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ และถูกตอ้งแม่นย า เ ป็นกาใหบ้รกิารอย่างกระตอืรอืรน้ 
เอาใจใส่ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 
  2. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ โดยค านึงถงึจ านวนคนทีเ่หมาะสม และเครื่องมอื
อุปกรณ์เพยีงพอกบัผูม้าใชบ้รกิาร เพื่อไม่ใหเ้กดิการรอคอยในการใหบ้รกิารนานเกนิไป 
  3. การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั โดยไม่ยดื ตวับุคคล ไม่ดูทีฐ่านะ วยัวฒุ ิคุณวฒุ ิ
เป็นการใหบ้รกิารทีเ่สมอภาค 
  4. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า เป็นการใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า ทนัสมยั ทัง้
ทางดา้นผลงานและการใหบ้รกิารทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั ไม่หยุดอยู่กบัที ่มกีารพฒันาบุคลากรใหม้ี
ความรู ้ความสามารถในงานทีป่ฎบิตั ิ
  5. การใหก้ารบรกิารอย่างสุภาพ อ่อนน้อม มมีนุษยสมัพนัธ ์เป็นการใหบ้รกิารต่อผู้
ทีม่าใชบ้รกิารดว้ยถอ้ยค าทีไ่พเราะ สุภาพ อ่อนหวาน ถูกกาละเทศะ 
  6. เป็นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง เป็นการใหบ้รกิารทีม่รีูปแบบการใหบ้รกิารครบทุก
อย่างในจุดเดยีวกนั 
  7. สภาพแวดลอ้มต่างๆ กนั เชน่ สถานทีต่ ัง้มคีวามปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ มี
สถานทีจ่อดรถ หอ้งน ้า เป็นตน้ 
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 คอตเลอร ์(Kotler. 1997: 47) ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของบุคคลทีเ่ป็นผล
มาจากการเปรยีบเทยีบการท างานของผลติภณัฑต์ามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจ (Product’s perceived 
performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล (Person’s expectation) ดงันัน้ ระดบัความพงึพอใจ จงึ
เป็นความแตกต่างระหวา่งการท างาน (ผล) ทมีองเหน็หรอืเขา้ใจ และความคาดหวงั ระ ดบัความพงึ
พอใจสามารถแบ่งอย่างกวา้งๆเป็น 3 ระดบั ดว้ยกนั และลูกคา้รายใดรายหนึ่ง อาจมปี ระสบการณ์
อย่างใดอย่างหนึ่งใน 3 ระดบันี้ กล่าวคอื หากการท างานหรอืขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ ไม่ตรงกบั
ความคาดหวงั ลูกคา้ย่อม เกดิความไม่พอใจ (Dissatisfaction) หากการท างานของขอ้เสนอ (หรอื
ผลติภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ย่อมพอใจ (Satisfaction) แต่ถา้เกนิความคาดหวงั ลูกคา้ก็
ยิง่พอใจมากขึน้ 
 
 ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร เป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระดบัความรูส้กึของบุคคล
ต่อสิง่ใดสิง่หนึ่งตามทีเ่หน็ หรอืเขา้ใจ กบัความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อน าผลทีไ่ดม้าพฒันา 
ปรบัปรุงประสทิธภิาพการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ข ึน้ และสนองต่อค วามคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมายได้
อย่างมปีระสทิธภิาพ 
 
ความส าคญัของความพึงพอใจ 
  ดนยั เทยีนพุฒ (2543: 26) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพงึพอใจของลูกคา้จะชว่ยส่งผลต่อก าไร
กบัธุรกจิใน 4 หนทางดว้ยกนั คอื 
  1.  เพิม่โอกาสในการซื้อซ ้า 
  2.  สรา้งการส่งเสรมิการขายเชงิบวกแบบปากตอ่ปาก 
  3.  เพิม่การจ่ายเพิม่ขึน้ในขณะทีท่ าการซื้อของลูกคา้ 
  4.  มผีลต่อกระแสเงนิสดหมุนเวยีน 
 
  จากทีก่ล่าวมาผูศ้กึษาสามารถสรุปความหมายของความพงึพอใจไวด้งันี้คอื ความพงึพอใจ
เป็นความรูส้กึยนิด ีพอใจ ขอบใจ ของบุคคลหนึ่งทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ซึ่งสิง่เหล่านีจ้ะเกดิขึน้ไดต้่อเมื่อ
บุคคลเหล่านัน้ไดร้บัการตอบสนองในสิง่ทีต่นเองตอ้งการ หรอืเป็นไปตามเป้าหมายทีไ่ดว้างแผนไว ้
ซึ่งระดบัความพงึพอใจจะแตกต่างกนัย่อมขึน้อยู่กบัปจัจยัต่างๆ หรอืองคป์ระกอบทีแ่ตกต่างกนั 
 
ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 ความคาดหวงั (Expectation) หมายถงึ ทศันคตเิกีย่วกบัความปรารถนา หรอืความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคทีพ่วกเขาคาดหมายวา่จะเกดิขึน้ในบรกิารนัน้ๆ (Parasuraman, Zeithaml & 
Berry. 1988: 16) ลูกคา้ซื้อสนิคา้หรอืบรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการทีเ่ฉพาะเจาะจง และลูกคา้
จะประเมนิผลของการซื้อโดยมพีืน้ฐานจากสิง่ทีค่าดหวงัวา่จะไดร้บั ความตอ้งการคอืสิง่ทีถู่กฝงัลึ ก
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อยู่ในจติใตส้ านึกของมนุษย ์เป็นผลสบืเนื่องมาจากชวีติความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล 
เมื่อรูส้กึวา่มคีวามตอ้งการ พวกเขาจะมแีรงจูงใจทีจ่ะท าใหค้วามตอ้งการไดร้บัการตอบสนอง จาก
การศกึษาพบวา่มปีระเดน็ทีน่่าสนใจเกีย่วกบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อสนิคา้และบรกิาร
ดงัต่อไปนี้ (Christopher , Vandermerwe & Lewis. 1996: 123 - 125) 
  1.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสนิคา้และบรกิารจะมคีวามผนัแปรในสถานการณ์ที่
แตกต่างกนั เชน่ ความคาดหวงัต่อการบรกิารใหค้ าปรกึษาดา้นบญัชเีกีย่ วกบัการขอคนืภาษ ีจะ
แตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอค าปรกึษาจากสตัวแพทยใ์นการรกัษาสตัวเ์ลีย้ง นอกจากนัน้
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้รกิารแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดยีวกนัยงัมคีวามแตกต่างกนั เชน่ 
ลูกคา้จะคาดหวงัวา่จะไม่มกีารบรกิารอาหารในเทีย่วบนิระยะสัน้ในปร ะเทศ แต่ลูกคา้คาดหวงัวา่
จะตอ้งมบีรกิารอาหารในการบรกิารของเทีย่วบนิระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
  2. ความคาดหวงัของลูกคา้จะมคีวามผนัแปรในกลุ่มประชากรทีแ่ตกต่างกนั เชน่ กลุ่ม
ผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญงิ กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนกังานทีท่ างานในโรงงานกบักลุ่ม
พนกังานทีท่ างานในส านกังาน เป็นตน้ นอกจากนัน้ยงัพบวา่ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคยงัแตกต่าง
ในแต่ละประเทศ เชน่ ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรบัไดห้ากรถไฟมาสายกวา่เวลาที่
ก าหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะนบัเลาทีร่ถไฟมาสายกวา่เวลาทีก่ าหนดเป็นวนิาท ี
  3. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบรกิารจะไดร้บัอทิธพิลจากประสบการณ์ จากการ
รบับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารต่างๆ ซึ่งแขง่ขนัในอุตสาหกรรมเดยีวกนั หรอืจากผูใ้หบ้รกิารใน
อุตสาหกรรมทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกนัในกรณทีีลู่กคา้ไม่เคยมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารมาก่อน แต่
ในกรณทีีลู่กคา้ไม่เคยมี ประสบการณ์ต่อการบรกิารทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกนัมาก่อน ลูกคา้จะ
เปรยีบเทยีบจากความคาดหวงัก่อนซื้อ (Pre-purchase Expectation) ซึ่งจะเกดิจากปจัจยัดา้นต่างๆ 
เชน่ การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรอืการน าเสนอของพนกังานขาย 
 
องคป์ระกอบของความคาดหวงั (The component of customer expectation) 
 ความคาดหวงัของลูกคา้เกีย่วขอ้งกบัองคป์ระกอบพืน้ฐานซึ่งแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บรกิารที่
พงึประสงค ์ (Desired service) , บรกิารทีเ่พยีงพอ (Adequate service) , บรกิารทีค่าดการณ์ 
(Predicted service) และขอบเขตทีย่อมรบัได ้ (Zone of Tolerance) ซึ่งอยู่ระหวา่งบรกิารทีพ่งึ
ประสงคแ์ละบรกิารทีเ่พยีงพอ (Christopher , Vandermerwe & Lewis, 1996: 125 - 128) 
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ภาพประกอบ 5 ระดบัความคาดหวงัต่อการบรกิาร 2 ระดบั 

 

 ทีม่า: Christopher , Vandermerwe & Lewis, 1996: The Service Quality Handbook . 
 
 บรกิารทีพ่งึประสงค ์(Desired service) คอื สิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัวา่จะไดร้บั หรอืปรารถนาที่
จะไดร้บัระดบัของความปรารถนาจะขึน้อยู่กบัความตอ้งการส่วนบุคคล และความเชือ่ถอืของลูกคา้
เกีย่วกบัการบรกิารทีผู่ใ้หบ้รกิารจะสามารถท าใหไ้ด ้อย่างไรกต็าม แ มว้า่ลูกคา้ตอ้งการทีจ่ะไดร้บั
บรกิารทีด่ทีีสุ่ดตามอุดมคตขิองตน แต่ลูกคา้กจ็ะไม่คาดหวงัอย่างไรเ้หตุผล เนื่องจากพวกเขาไม่
เขา้ใจดวีา่บรษิทัไม่สามารถใหบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุนี้ลูกคา้จงึมรีะดบัความคาดหวงั
ต่อการบรกิารอกีระดบัหนึ่ง คอื ระดบัของการบ รกิารทีเ่พยีงพอ (Adequate service) ซึ่งหมายถงึ
ระดบัทีต่ ่าทีสุ่ดของการบรกิารทีลู่กคา้จะยอมรบัโดยไม่เกดิความรูส้กึไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบันี้
ประกอบขึน้จากปจัจยัจากความรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อทางเลอืกจากการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารราย
อื่นๆ และปจัจยัจากสถานการณ์ซึ่งเ กีย่วขอ้งกบัการใชบ้รกิารในแต่ละครัง้ พบวา่ในกรณทีีลู่กคา้มี
ทางเลอืกในการรบับรกิารหลายๆทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบรกิารกจ็ะสูง ในขณะเดยีวกนั
ถา้ลูกคา้รูส้กึวา่ไม่มทีางเลอืก เชน่ ในสถานการณ์ฉุกเฉินซึ่งผูใ้หบ้รกิารรายอื่นๆ ไม่สามารถ
ใหบ้รกิารได ้ความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะต ่าลง 
 ระดบับรกิารทีพ่งึประสงคแ์ละระดบับรกิารทีพ่อเพยีง จะไดร้บัอทิธพิลจากปจัจยั 3 ดา้น 
คอื จากค าสญัญาซึ่ งผูใ้หบ้รกิารใหแ้ก่ลูกคา้ทัง้ทีเ่ป็นสญัญาทีช่ดัแจง้ และค าสญัญาทีไ่ม่ชดัแจง้ จาก
การบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดตีของลูกคา้ต่อการรบับรกิาร พบวา่ลูกคา้
จะมคีวามคาดหวงัต่อบรกิารทีพ่งึประสงคต์่อผูใ้หบ้รกิารรายต่างๆ ในอุตสาหกรรมเดยีวกนัแตกต่าง
กนั เชน่ ในธุรกจิรา้นอาหาร ลูกคา้คาดหวงัต่อบรกิารของภตัตาคารแตกต่างไปจากความคาดหวงัต่อ
รา้นฟาสตฟู์ดส ์ส าหรบัรา้นฟาสตฟู์ดลูกคา้จะคาดหวงัในเรื่อง ก ารไดร้บัอาหารถูกตอ้งตามค าสัง่ 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

ความเช่ือของลูกคา้ต่อ 

บริการท่ีเป็นไปได้ 

ปัจจยัจากสถานการณ์ 

ความรับรู้ต่อการบริการ 
 จากทางเลือกอ่ืนๆ 

บริการท่ีพึงประสงค์ 
 

 

ขอบเขตท่ียอมรับได ้

 

 

บริการท่ีเพียงพอ บริการท่ีคาดการณ์ 

ค าสัญญาท่ีชดัแจง้และค า
สัญญาท่ีไม่ชดัแจง้ 
การบอกปากต่อปาก  
ประสบการณ์ในอดีต 
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ความรวดเรว็ในการท าอาหาร การเสริฟ์ในอุณหภูมทิีถู่กตอ้ง และสภาพแวดลอ้มทีส่ะอาด แต่ลูกคา้
คาดหวงัมากกวา่นัน้ เมื่อรบับรกิารจากภตัตาคาร เล่น ลูกคา้จะคาดหวงัถงึบรรยากาศทีด่ ี 
พฤตกิรรมในการบรกิารของพนกังาน วธิใีนการเสริฟ์อาหาร เป็นตน้ 
 บรกิารทีค่าดการณ์ (Predicted service) คอืระดบัของการบรกิารทีลู่กคา้คาดวา่จะไดร้บั
จากผูใ้หบ้รกิารในขณะทีลู่กคา้กบัผูใ้หบ้รกิารก าลงัเผชญิหน้ากนัในการบรกิารใดบรกิารหนึ่ง บรกิาร
ทีค่าดการณ์จะมผีลกระทบโดยตรงต่อการก าหนดระดบัการบรกิารทีพ่งึประสงค ์ (Adequate 
service) หากลูกคา้คาดการณ์วา่จะไดร้บับรกิารทีด่ ีระดบัความคาดหวงัของการบรกิารทีพ่งึประสงค์
กจ็ะสูง หากระดบัของการคาดการณ์วา่จะไดร้บัการบรกิารทีด่ ีระดบัความคาดหวงัของการบรกิารที่
พงึประสงคก์จ็ะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบรกิารทีพ่งึ
ประสงคก์จ็ะน้อยลงดว้ย เชน่ การเขา้แถวยาวๆเพื่อรอซื้อชมบตัรภาพยนตเ์ป็นเวลา 15 นาท ีใน
วนัหยุด ไม่ท าใหลู้กคา้รูส้กึวา่ไดร้บับรกิารทีต่ ่ากวา่ระดบักา รบรกิารทีพ่งึประสงค ์เนื่องจากลู กคา้
คาดหวงัไวว้า่จะตอ้งมคีนมารอแถวมากในวนัหยุด แต่ลูกคา้รูส้กึวา่การเขา้แถวเพื่อ รอซื้อบตัรชม
ภาพยนตใ์นวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาท ีเป็นการบรกิารทีต่ ่ากวา่ระดบับรกิารทีพ่งึประสงค ์
เนื่องจากลูกคา้คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมคีนมาชมภาพยนตไ์ม่มากนกั 
 เมื่อแบ่งแยกระดบับรกิารทีพ่งึประสงคอ์อกจากระดบับรกิารทีพ่อเพยีง จะไดข้ อบเขตที่
ยอมรบัได ้ (Zone of Tolerance) ซึ่งอธบิายไดว้า่ ระดบัการบรกิารทีเ่พยีงพอคอื ระดบัทีต่ ่าสุดของ
การบรกิารทีลู่กคา้ยอมรบัไดโ้ดยไม่เกดิความไม่พอใจ หากต ่ากวา่ระดบันี้ลูกคา้กจ็ะเกดิความสบัสน
และไม่พอใจในการบรกิาร หากระดบัของการบรกิารสูงกวา่ระดบับรกิารทีเ่พยีงพอกจ็ะท าใหลู้กคา้
รูส้กึประทบัใจและพงึพอใจ การบรกิารทีเ่หนือกวา่ร ะดบับรกิารทีพ่งึประสงค ์คอื การบ รกิารทีท่ าให้
ลูกคา้เกดิความประทบัใจนัน่เอง 
 
 ความคาดหวงัเป็นทศันคตเิกีย่วกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคหรอืกลุ่มเป้าหมายทีเ่ขา
คาดหมายวา่จะไดร้บั ซึ่งความคาดหวงัของแต่ละคน หรอืแต่ละกลุ่มเป้าห มายจะผนัแปรต่างกนั อนั
เนื่องมาจากชวีติความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวงัเป็นสิง่ทีอ่ยู่ภายในจติใจ 
หากไดร้บัการตอบสนองตรงกบัสิง่ทีค่าดไวก้ต็ะเกดิความพงึพอใจ และประทบัใจในตราสนิคา้หรอื
บรกิารทีเ่ขาไดร้บั 
 
ทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้ 

ชฟิแมน และ คานุก  (Schiffman; & Kanuk.  2000: 146) การรบัรู ้คอื กระบวนการที่
บุคคลแต่ละคนมกีารเลอืก การประมวลผลและการตคีวามเกีย่วกบัตวักระตุน้ออกมา ใหค้วามหมาย
และไดภ้าพของโลกทีม่เีนื้อหา 
 บรรยงค ์โตจนิดา (2543: 287) ใหค้วามหมายการรบัรูว้า่ หมายถงึ การทีบุ่คคลไดร้บั
ตคีวามและตอบสนองต่อสิง่ทีเ่กดิขึน้ การรบัรูแ้บ่งไดเ้ป็น 2 กจิกรรม คอื การรบัขอ้มูลและการแปล
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ขอ้มูลใหเ้ป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรบัรูจ้ ะตอ้งค านึงถงึความรูค้วามเขา้ใจในขอ้มูลขา่วสาร 
ความสนใจและประสบการณ์จงึสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง 
 
กระบวนการรบัรู ้
 จ าเนียร ชว่งโชติ  (2515: 83) ไดก้ล่าวถงึกระบวนการรบัรูว้า่ การรบัรูจ้ะเกดิขึน้ตอ้ง
ประกอบไปดว้ย 
  1. การสมัผสั หรอือาการสมัผสั คนเรารบัรูส้ิง่เรา้โดยทาง หู ตา จมูก ลิน้ และผวิกาย 
อวยัวะเหล่านี้เป็นเครื่องมอืหรอือุปกรณ์ส าคญัในการรบัสมัผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทาง
สมอง เพื่อใหเ้กดิการรบัรูต้่อไป 

  2. ชนิดและธรรมชาตขิองสิง่เรา้และการรบัรู ้ตามปกตบิุคคลมกัเกดิการรบัรูไ้ดโ้ดยไม่
ตอ้งสมัผสัสิง่เรา้ทัง้หมด ทัง้นี้เนื่องมาจากประสบการณ์ทีบุ่คคลไดร้บัจากการรบัรูแ้ละเรยีนรูจ้าก
สิง่แวดลอ้มสะสมกนัเรื่อยมา จนเกดิเป็นความรูค้วามเขา้ใจได้ ทนัท ีแมว้า่จะสมัผสัสิง่เรา้เพยีง
บางส่วนหรอืส่วนใดส่วนหนึ่งเท่านัน้ นอกจากนี้การจดัระเบยีบของสิง่เรา้  ท าใหม้องเหน็ภาพ
ส่วนรวมไดช้ดัเจน   

  3. การแปลความหมายของการสมัผสักบัการรบัรูม้กัด าเนินไปคู่กบัการรบัสมัผสัเสมอ 
ถา้เราถูกเรา้ดว้ยสิง่ทีไ่ม่เคยพบเหน็มาก่อน เรามกัแปลความหมายโดยเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีเ่คยพบ
เหน็มาแลว้ 
  4. ประสบการณ์เดมิกบัการรบัรู ้ในการแปลความหมายหรอืตคีวามหมายของ
ความรูส้กึจากการสมัผสั เพื่อใหเ้ป็นการรบัรู้ ในสิง่หนึ่งสิง่ใดนัน้ บุคคลจ าเป็ นตอ้งใชป้ระสบการณ์
เดมิ หรอืความรูเ้ดมิหรอืความชดัเจนทีเ่คยมมีาแต่หนหลงั 
 
การรบัรู้คณุภาพการบริการ 
 แอนชนั และแวนราอจิ (Antioned; & Van Raaij. 1988) กล่าววา่ การรบัรูคุ้ณภาพเกดิ
จากความคาดหวงัของลูกคา้ สนิคา้หรอืบรกิารจะมคีุณภาพสูงกต็่อเมื่อความตอ้งการของลูกคา้ตรง
กบัความคาดหวงัทีต่ ัง้ไว ้การรบัรูคุ้ณภาพทีสู่งต่อสิ นคา้หรอืการบรกิารลูกคา้จะท าการพจิารณาจาก
ความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ 
ความถีใ่นการเสยีต ่า และบรกิารหรอืสนิคา้จะมคีุณภาพเมื่อลูกคา้ไดท้ าการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิ
กบัความคาดหวงัต่อสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ 
 กรอนรูส (Gronroos.1990) กล่าววา่การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะคอื 
ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรอืผลทีไ่ดแ้ละลกัษณะตามหน้าทีห่รอืความสมัพนัธข์องกระบวนการ โดยที่
คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพจิารณาเกีย่วกบั ผูใ้หบ้รกิาร จะใชเ้ทคนิคอะไรทีจ่ะท าใหลู้กคา้ทีเ่ขา้มา
ใชบ้รกิารเกดิความพอใจตามความตอ้งการพืน้ฐาน การรบัรูคุ้ณภาพทีด่เีกดิขึน้เมื่อความคาดหวงั
ของลูกคา้ตรงกบัการรบัรูท้ีไ่ดจ้ากประสบการณ์ทีผ่า่นมา ถา้ความคาดหวงัของลู กคา้ต่อการบรกิาร
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หรอืสนิคา้หรอืบรกิารนัน้สูง โดยทีค่วามคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดร้บัอทิธพิล การสื่อสารทางตลาด 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตาม
หน้าทีจ่ะเป็นการพจิารณาจากผูใ้หบ้รกิารจะท าอย่างไรใหก้ารบรกิารดเีท่ากบัการรบัรูจ้าก
ประสบการณ์ของลูกคา้ทีผ่า่นมา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 6 การรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม 

 
 ทีม่า: Gronroos,C. (1988). :Service Quality: The Six Criteria of Good Service 
Quality. Review ofBusiness3 (New York : St. John’s University Press): No.3. 
 
 กรอสรูส (Gronroos.1990) ไดก้ล่าวถงึเงื่อนไขของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีด่ขีองลูกคา้ม ี
6 ประการ ดงันี้ 
  1.  ความเป็นมอือาชพี และทกัษะในการบรกิาร ลูกคา้จะรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีด่ใีน
เมื่อผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูท้กัษะในการแกป้ญัหาอย่างมอือาชพี 
  2.  ทศันคตแิละพฤตกิรรม เป็นความรูส้กึของลูกคา้ทีม่ตี่อพนกังานบรกิาร พจิารณา
เกีย่วกบัความเอาใจใส่ในการแกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัท ี

คุณภาพท่ีคาดหวงั คุณภาพท่ีรับรู้ 

จากประสบการณ์ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพ
การส่ือสารทางการตลาด
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
การบอกปากต่อปาก 

ความตอ้งการของลูกคา้ 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ีท า 
ให้เกิดคุณภาพ 

ท าอยา่งไรให้ 
เกิดคุณภาพ 

การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
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  3.  การเขา้ถงึบรกิารง่ายและมคีวามยดืหยุ่น ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้รกิาร
ประกอบไปดว้ยสถานที ่ช ัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานทีไ่ดถู้กออกแบบใหง้่าย
ต่อการเขา้ถงึบรกิารรวมถงึมกีารเตรยีมปรบัการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
  4.  ความไวว้างใจและความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้จะรูว้า่เมื่อใดกต็ามทีม่กีาร
ตกลงการใชบ้รกิารเกดิขึน้ สามารถทีจ่ะไวใ้จผูใ้หบ้รกิารไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสญัญาทีต่กลงไว้
ซึ่งถอืวา่เป็นสิง่ทีลู่กคา้ใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ 
  5.  การชดเชย เมื่อใดกต็ามทีลู่กคา้มคีวามรูส้ึ กวา่มบีางอย่างผดิปกตหิรอืไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อย่างทนัท ี
  6.  ความมชีือ่เสยีงของผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้มกัเชือ่วา่การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
สามารถเชือ่ถอืไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงนิทีจ่่ายไป 
 
 สมทิ และฮูทตนั (Smith and Huston.1983) กล่าววา่ มผีลลพัธท์ีเ่ป็นไปไดใ้นการประเมนิ
คุณภาพบรกิารของลูกคา้หลงัจากทีม่กีารใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิาร 4 ประการ คอื ต ่ากวา่คุณภาพ 
คุณภาพยอมรบัได ้คุณภาพด ีและคุณภาพทีเ่หนือกวา่  
 
 
     คุณภาพทีค่าดหวงั (q0)                                    คุณภาพทีไ่ดร้บัจากประสบการณ์ (q1) 
 
 
 

การประเมนิคุณภาพของลูกคา้ 
 
 
       q1 >> q0   q1 > q0            q1 = q0         q1 < q0 
คุณภาพทีเ่หนือกวา่          คุณภาพทีด่ ี            คุณภาพทีย่อมรบัได ้         ต ่ากวา่คุณภาพ     
 

ภาพประกอบ 7 ทางเลอืกการประเมนิคุณภาพ 
 

 ทีม่า: Smith, R ;& Huston, M.(1983): Script-Based Evaluations of Satisfaction 
withService. Berry, L.L., Shostack, G.L.& Upah, G., eds., Emerging Perspectives on Service 
Marketing. Chicago: American Marketing Association. 
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 จากภาพประกอบ สามารถแปลผลทางเลอืกการประเมนิคุณภาพของลูกคา้มาไดด้งันี ้
  1.  ต ่ากวา่คุณภาพ แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ของลูกคา้น้อยกวา่
ความคาดหวงัไว ้เป็นผลท าใหลู้กคา้เกดิความไม่พอใจในบรกิารทีไ่ดร้บั 
  2.  คุณภาพทีย่อมรบัได ้แสดงถงึลูกคา้รบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ไดเ้ท่ากบัความ
คาดหวงัไว ้ถา้ผูใ้หบ้รกิารท าใหลู้กคา้มคีวามสุขกบัการใชบ้รกิาร คุณภาพทีร่ะดบันี้อาจจะไม่
พอเพยีง 
  3.  คุณภาพทีด่ ีแสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์สูงกวา่ความคาดหวงัซึ่ง
เป็นผลใหลู้กคา้สนใจทีจ่ะยงัใชบ้รกิารต่อไป และมากกวา่นัน้ยั งก่อใหเ้กดิการประชาสมัพนัธแ์บบ
ปากต่อปากไปยงัลูกคา้กลุ่มอื่น 
  4.  คุณภาพเหนือกวา่ แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ทีเ่กนิกวา่ความ
ตอ้งการจรงิของลูกคา้ ซึ่งท าใหเ้กดิความประทบัใจในบรกิารและยนิยอมทีจ่ะจ่ายแพงในการใช้
บรกิาร 
 
องคป์ระกอบของการรบัรู้ของบุคคล 
การรบัรูข้องบุคคลมอีงคป์ระกอบทีส่ าคญั 3 ประการ คอื 
 1.  สิง่เรา้ทีบุ่คคลจะรบัรู ้หมายถงึ สิง่ทีม่ากระตุน้ใหบุ้คคลแสดง ปฏกิริยิาตอบสนองหรอื
แสดงพฤตกิรรมแบ่งออกเป็น 
  1.1  สิง่เรา้ภายใน (Internal Stimulus) เป็นสิง่เรา้ทีอ่ยู่ภายในร่างกาย ไดแ้ก่ ความ
ตอ้งการ ความหวิ ความกระหาย ความรูส้กึ และความคดิ เป็นตน้ 
  1.2  สิง่เรา้ภายนอก (External Stimulus) เป็นสิง่เรา้ทีอ่ยู่ภายนอกร่างกายในสภาวะ
แวดลอ้มบุคคลไดแ้ก่ วตัถุสิง่ของต่างๆ คน พชื สตัว ์ตลอดจนความเชือ่ ขนบธรรมเนียมประเพณี
วฒันธรรมในสงัคม และเหตุการณ์ต่างๆดงันี ้
 2.  อวยัวะสมัผสัและความรูส้กึสมัผสัของบุคคล คอื อวยัวะทีม่ปีระสาทสมัผสั ไดแ้ก่ ตา หู 
จมูก ลิน้ และกาย  ถา้ส่วนใดบกพร่องหรอืพกิารกไ็ม่สามารถรบัสิง่ต่างๆได ้
 3.  ลกัษณะหรอืสภาพของบุคคลขณะทีร่บัรู ้ทีส่ าคญั คอื ประสบการณ์เดมิและความเอาใจ
ใส่ต่อสิง่เรา้ทีม่ากระทบประสาทสมัผสั อย่างไรกต็ามความเอาใจใส่ของบุคคลยงัขึน้อยู่กบัความ
พรอ้มของสภาพร่างกายของบุคคลในขณะนัน้ และขึน้อยู่กบัลกัษณะของสิง่เรา้ดว้ย 
 
 สรุป การรบัรู ้เป็นกระบวนการตคีวามหมายจากสิง่ทีเ่ราสมัผสั เป็นทีรู่จ้กั ทีเ่ขา้ใจ โดยใช้
ประสบการณ์เดมิชว่ยในการแปลความหมาย ไดแ้ก่ ความคดิ ความรู ้และการกระท าทีไ่ดเ้คยปรากฏ
แก่ผูน้ัน้มาแลว้ และการทีเ่ราตคีวามหมายต่อสิง่หนึ่งอย่างไรนัน้ขึน้อยู่กบัวา่เรารบัรูแ้ละตคีวามหมาย
ใหเ้ป็นอย่างไร เพราะแต่ละคนจะตคีวามหมายจากการรบัรูไ้ม่เหมอืนกนั ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ที่
ไดร้บัของแต่ละคน และการเขา้ใจความหมายของสิง่ทีเ่ราเหน็แลว้เอามาขยายความ 
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แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการซ้ือซ า้  
 สุกญัญา  ฉตัรสมพร . (2546: 7) ไดใ้หค้วามหมาย พฤตกิรรมการซื้อซ ้า หมายถงึ 
กระบวนการตดัสนิใจ ซึ่งเป็นตวัก าหนดใหม้กีารซื้อสนิคา้และบรกิารทีร่า้นสะดวกซื้อในสถานีบรกิาร
น ้ามนั ปตท. มากกวา่หนึ่งครัง้ข ึน้ไป  
 ลคันา บญัเพง็. (2547: 4) พฤตกิรรมการซื้อซ ้า หมายถงึ พฤตกิรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการซื้อ
อาหารเชา้ซเีรยีล มากกวา่ 1 ครัง้ข ึน้ไป ของผูบ้รโิภค 
 ปญัญา พงษ์ยหิวา . (2548: 6) ไดใ้หค้วามหมายแนวโน้มการซื้อซ ้า หมายถงึ คะแนนที่
จากการวดัความพรอ้มในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค วา่มแีนวโน้มในดา้นบอกหรอืดา้นลบ ในการซื้อ 
หรอืเชา่ อกีครัง้ในอนาคตของลูกคา้ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539: 48-52) ไดก้ล่าวถงึพฤตกิรรมกระบวนการตดัสนิใจ พฤตกิรรม
การซื้อครัง้แรก และพฤตกิรรมการซื้อซ ้า ไวด้งันี ้
 
พฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจ จะประกอบด้วยขัน้ตอนต่างๆ ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 การเลง็เหน็ปญัหา หรอืตระหนกัถงึความตอ้งการเป็นขัน้ตอนเริม่ตน้ของ
กระบวนการตดัสนิใจ เกดิขึน้เมื่อบุคคลเกดิความรูส้กึในความแตกต่างระหวา่งสิง่ทีผู่บ้รโิภคนึกเหน็
ภาพ สภาวะทีป่รารถนาเมื่อเปรยีบเทยีบกบัสภาวะทีเ่ป็นจรงิ ณ เวลาหนึ่ง 
  แหล่งส าคญัของการตระหนกัถงึปญัหากค็อืความตอ้งการเกดิตื่นตวัขึน้มา โดยเฉพาะ
อย่างยิง่เมื่อความตอ้งการเกีย่วพนักบัภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผูบ้รโิภค สิง่จูงใจ
ต่างๆ มแีนวโน้มทีจ่ะมุ่งไปสู่วตัถุประสงคห์รอืเป้าหมาย ผูท้ีค่าดวา่จะเป็นผูซ้ือ้อาจถูกจูงใจดว้ยปจัจยั
ต่างๆ มากมาย เชน่ รูปร่างด ี(Physical Fitness) ความปรารถนาทีจ่ะได ้“รุ่นล่าสุด” เป็นตน้ 
   
 ขัน้ตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาขา่วสาร เป็นขัน้ตนถดัมา เป็นขัน้ตอนทีเ่กีย่วกบัการเสาะ
แสวงหาขา่วสารจากภายในความทรงจ า เพื่อก าหนดวา่ทางเลอืกกระจ่างพอทีจ่ะท าการเลอืกโดยไม่
ตอ้งท าการเสาะแสวงหาขา่วสารอื่นต่อไป ถา้ขา่วสารในความทรงจ ามีพ่อ โดย ปกตกิจ็ะตอ้งท าการ
เสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก 
  การจะท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกไดร้บัอทิธพิลของความแตกต่างของ
บุคคลและอทิธพิลทางดา้นสิง่แวดลอ้ม ครอบครวัมกัมอีทิธพิลในขอบเข ตของการเสาะแสวงหา
ขา่วสารดว้ย 
 
 ขัน้ตอนท่ี 3 ประเมนิค่าทางเลอืกก่อนซื้อ ผูท้ีจ่ะซื้อรถจกัรยานจะตอ้งท าการตรวจ
จกัรยาน ในแง่ของลกัษณะของผลติภณัฑ ์และท าการเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานหรื อสเปค 
(Specification – คุณลกัษณะเฉพาะ ) และมกีารใชเ้กณฑใ์นการประเมนิทางเลอืก (Evaluative 
Criteria) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของผลติภณัฑแ์ละตราดงักล่าว 
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  กล่าวอกีนยัหนึ่งเกณฑเ์ป็นผลทีเ่ราปรารถนาจะไดจ้ากการซื้อ และการบรโิภคและ
แสดงออกมาในรูปลกัษณะทีเ่รานิยมชมชอบ เชน่กนักบัข ัน้ตอนทีแ่ลว้มาการประเมนิทางเลอืกก่อน
ซื้อถูกปรบัแต่ง และถูกอทิธพิลจากความแตกต่างของบุคคลและอทิธพิลของสิง่แวดลอ้ม 
 
 ขัน้ตอนท่ี 4 การซื้อ มกัจะเกดิขึน้ในรา้นคา้ปลกี บางทกีจ็่ายของทีบ่า้น อย่างไรกด็สีิง่
ส าคญัทีต่อ้งมคีอื พนกังานขายทีม่คีวามช านาญสูง 
 
 ขัน้ตอนท่ี 5 และ 6 การอุปโภคบรโิภคและการประเมนิทางเลอืกหลงัซื้อ ทัง้สองอย่ างมี
ความผกูพนักนัอย่างใกลช้ดิ เรื่องทีน่่าสนใจคอืความพอใจของผูบ้รโิภค และรกัษาความพอใจนัน้ 
  ค าถามทีน่่าสนใจกค็อื “ความคาดหมายของผูซ้ื้อ เป็นไปอย่างสมหวงัหรอืเปล่า ” ถา้
ความคาดหมายเทยีบไดก้บัปฏบิตักิารของผลติภณัฑ ์ผลกค็อืน่าพอใจแต่ถา้เกดิมทีางเลอืกทีม่ไิด้
เลอืกไวแ้ละเกดินึกเหน็ภาพวา่ดกีวา่ตราทีเ่ลอืกไวล้ะกค็วามไม่พอใจอาจเกดิขึน้ 
 
 ขัน้ตอนท่ี 7 การจดัการกบัสิง่เหลอืใช ้ผูบ้รโิภคพบทางเลอืกทีจ่ะทิง้ผลติภณัฑ ์ท าใหก้ลบั
สภาพเดมิ หรอืท าการตลาดซ ้าอกี (Remarketing – ขายไปสู่ตลาดของใชแ้ลว้) 

 

 
 

ภาพประกอบ 8 แสดงกระบวนการตดัสนิใจซื้อ 
 

ทีม่า: อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539: 50) 

การแกป้ญัหา 
อย่างกวา้งขวาง 

ESP 

การแกป้ญัหา 
แบบกึง่กลาง 

การแกป้ญัหา 
แบบจ ากดัเขต 

LSP 

การแกป้ญัหา 
อย่างกวา้งขวาง 

ESP 

สูง ต ่า ระดบัความสลบัซบัซ้อน 

กระบวนการตดัสินใจส าหรบัการซ้ือซ า้ 

สูง ต ่า ระดบัความสลบัซบัซ้อน 

การแกป้ญัหา 
แบบกึง่กลาง 

การแกป้ญัหา 
อย่างเป็นนิสยั 

การแกป้ญัหา 
แบบจ ากดัเขต 

LSP 
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 การซ้ือครัง้แรก (Initial Purchase) ในการซื้อครัง้แรกนี้ผูบ้รโิภคมกีารซื้อแบบ EPS และ
ต่อมากเ็ลยมแีบบแผนทีท่ าใหเ้กดิความซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ อย่างไรกด็กีารแกป้ญัหาแบบจ ากดัเขต
ท าใหเ้กดิความเฉื่อยคอืท าจนเป็นนิสยัผูบ้รโิภคจะท าเหมอืนเดมิอกีแทนทีจ่ะเปลีย่นการตดัสนิใจ 
 1.  การแกป้ญัหาอย่างกวา้งขวาง (Extended Problem Solving-EPS) ในบางกรณี
กระบวนการตดัสนิใจด าเนินไปอย่างละเอยีดทุกข ัน้ตอน เชน่ ในการซื้อรถยนต ์เสื้ อผา้แพงๆ ชดุ
สเตรโิอ เป็นตน้  ซึ่งไดร้บัการนึกเหน็ภาพวา่ จ าเป็นตอ้ง “เลอืกใหถู้กตอ้ง” จ าเป็นตอ้งใชก้าร
แกป้ญัหาอย่างกวา้งขวาง เพราะตอ้งท าเป็นกรรมวธิตีดัสนิใจโดยผา่นทัง้ 7 ข ัน้ตอน ดงัไดก้ล่าว
มาแลว้ 
 2.  การแกป้ญัหาแบบจ ากดัเขต (Limited Problem Solving-LPS) เป็นวธิตีงกนัขา้ม
ผูบ้รโิภคน้อยรายทีจ่ะมทีรพัยากรหรอืแรงจูงใจเพยีงพอทีจ่ะใชว้ธิกีารแกป้ญัหาอย่างกวา้งขวาง
บ่อยครัง้นกั วธินีี้ถูกท าใหง้่ายขึน้โดยการลดจ านวนแหล่งขา่วสารลง ลดขา่วสารลง ลดทางเลอืกลง
และลดเกณฑใ์นการประเมนิค่าลง สรุปแลว้มกีารตดัสนิใจในขอบเขตแคบกวา่แมจ้ะข ัน้ตอนเท่ากบั
วธิ ีEPS กต็าม 
 3.  การแกป้ญัหาแบบกึง่กลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ LPS เป็น
กระบวนการตดัสนิใจทีอ่ยู่คนละฟาก มกีารตดัสนิใจทีอ่ยู่ระหวา่งนัน้ โดยมแีบบกึง่กลางอยู่ตรงกลาง
เพื่อแสดงวา่เป็นการตดัสนิใจซื้อทีม่ลีกัษณะของ EPS และ LPS ขา้งละครึง่ 
 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ อขอบเขตของการแก้ปัญหา (Factors Influencing the Extent of 
Problem Solving) 
 1.  ความแตกต่างในทางเลอืก (Differentiated Alternatives) ยิง่นึกเหน็ภาพวา่เลอืก
คลา้ยกนัมากท่าใด ยิง่จะตอ้งตดัสนิใจแบบ LPS หรอืแบบกึง่กลาง ทางเลอืกดงักล่าวเป็นทัง้ทีเ่หน็
ได ้(Objective) และทีไ่ม่เหน็ แต่นึกภาพเอาเองได ้(Subjective) เชน่ ความสุขและการแสดงออกซึ่ง
ตนเอง (Self-expression) 
 2.  การมเีวลา (Time Availability) ถา้ EPS ผูบ้รโิภคจะตอ้งมเีวลาไม่อาจจะตดัสนิใจอย่าง
รวดเรว็ได ้ถา้ไม่มเีวลากจ็ะตอ้งเปลีย่นไปใชว้ธิ ีLPS  เชน่ ซื้อรถกต็้ องคดิวา่ “เลอืกยีห่อ้ทีเ่พื่อนนกั
แขง่รถของเราแนะน า” 
 3.  การทุ่มเทความพยายาม (Involvement) ถา้เราจะเลอืกวา่ดูหนงัเรื่องไหนด ีเราคงไม่ใช้
วธิกีารตดัสนิใจแบบ EPS มแีรงจูงใจ ทีจ่ะใหใ้ชค้วามพยายามเพื่อตดัสนิใจน้อยมาก นอกจากวา่จะ
นึกเหน็ภาพความเกีย่วขอ้งดว้ยกบัทา งเลอืกในระดบัใดระดบัหนึ่ง และมคีวามส าคญัต่อตวัเราที่
จะตอ้งเลอืกสนิคา้หรอืตรายีห่อ้ในสถานการณ์นัน้ เมื่อความเกีย่วขอ้งสูงกจ็ะเป็นทีต่อ้งเลอืกให้
ถูกตอ้ง 
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การซ้ือซ า้ (Repeat Purchase)  
 1.  การแกป้ญัหาแบบซ ้าซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ ้ามกัจะตอ้งมี การ
แกป้ญัหาตดิต่อกนั ทีเ่ป็นเชน่นี้กเ็พราะเกดิจากปจัจยัหลายประการ ทีส่ าคญัทีสุ่ดกค็อืเกดิความไม่
พอใจในทางเลอืกทีซ่ื้อมาแต่ครัง้ก่อนจนบางครัง้เกดิการเปลีย่นตรา ยีห่อ้อยู่เรื่อยๆ อาจจะเกดิจาก
สนิคา้ในรา้นคา้ปลกีหมดกไ็ด ้ซึ่งผูซ้ื้อกต็อ้งชัง่ใจดูวา่จะเป็นการคุ้ มค่าไหมทีจ่ะลงทุนทัง้เวลาและ
พนกังานเพื่อจะไปซื้อทอีื่น 
 การเปลีย่นตรายีห่อ้อาจเป็นเพราะ ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการแสวงหาทีผ่นัแปรกไ็ด ้
(Variety Seeking Behavior นัน่คอื “ท าไมไม่ลองดูล่ะ ?”  เกดิขึน้อกีครัง้หนึ่ง พฤตกิรรมแบบนี้เรา
มกัจะพบเมื่อมทีางเลอืกมากมายแต่วา่แต่ละทางเลอืกคลา้ยคลงึกนั) 
 สนิคา้บรโิภคแบบหลายประเภทมกีารซื้อซ ้ามากมาย การตดัสนิใจกใ็ชแ้บบ LSP โดยมกีฎ
วา่ “ซื้อของทีถู่กทีสุ่ด” นกัการตลาดจงึใชก้ารส่งเสรมิการขายบางประเภท เชน่ คูปอง ชิน้ส่วนสนิคา้
ลดราคา เป็นตน้ ซึ่งผูบ้รโิภคจะตอ้งมกีารเสาะแสวงหาขา่วสารเรื่องราคาตดิต่อกนัโดยตลอด 
 2.  การตดัสนิใจอย่างเป็นนิสยั (Habitual Decision Making) การซื้อซ ้าอาจเกดิจากนิสยัที่
จะท าใหก้จิกรรมการตดัสนิใจง่ายเขา้และท าใหผู้บ้รโิภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชวีติไดด้ขี ึน้ นิสยั
ในการซื้อแตกต่างกนัไปตามระดบัของการเกีย่วขอ้งและทุ่มเทความพยายามกบัสนิคา้ จงึจ าเป็นตอ้ง
เปรยีบเทยีบนิสยัการซื้อทีข่ ึน้อยู่กบัความซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ และขึน้อยู่กบัความเฉื่อย 
   ก.  การซื่อสตัยต์่อตราสนิคา้ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มกัจะเกดิเมื่อการตดสนิใจ
ครัง้แรกกระท าโดยรอบคอบโดยวธิ ีEPS gมื่อปรากฏวา่ทุกฝา่ยเกีย่วขอ้งกบัการจ าหน่ายสนิคา้เป็น
ทีเ่ชือ่ถอืได้  ความรูส้กึอนัจะเป็นขา่วสาร ทีด่สี าหรบัผูบ้รโิภคจงึไม่มแีรงจงใจใดๆ ทีจ่ะท าใหเ้ขา
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรม ทุกครัง้ทีต่ระหนกัถงึความตอ้งการเขาจะซื้อตรานี้อกี และจะซื่อสตัยต์่อ
รา้นคา้ดว้ย แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลาและค่าใชจ้่ายมากกวา่เนื่องจากทีต่ ัง้ของรา้นคา้ไม่สะดวกกต็าม การ
ซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ฝงัรากลกึเพราะเกดิขึน้จากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) ถา้มี
ใครตัง้ค าถามแก่ผูบ้รโิภคทีซ่ื่อสตัยค์อืตรายีห่อ้วา่ “ตาอื่นตราใดทีท่่านจะพจิารณา ถา้ตราทีท่่านซื้อ
อยู่ไม่มขีายในตลาด?” เขาจะตอบวา่ “ไม่ม.ี..ผมไม่มตีราส ารอง...ผมจะจ่ายของเพื่อหาใหม่” 
   ข.  ความเฉื่อย (Inertia) ผูบ้รโิภคทีซ่ื้อจนเป็นนิสยั เป็นผูบ้รโิภคทีไ่ม่ทุ่มเท ความ
พยายามหรอืทุ่มเทน้อยมากในสนิคา้ประเภทนี้ เขารูส้กึวา่ทุกตราเหมอืนกนั ความจรงิแลว้เขาจะไม่
เปลีย่นตราบ่อยนกันอกเสยีจากวา่ จะมกีารขายในราคาพเิศษ พฤตกิรรมเชน่นี้เป็นความเฉื่อย นิสยั
นี้ไม่คงทนถาวร ไม่ไดซ้ื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ แต่มกีารซื้อตราเดมิซ ้าจนกวา่จะพบวา่ใครขายถูกกวา่กจ็ะ
เปลีย่นไป เมื่อพบวา่ใครขายถูกกวา่อกีกจ็ะเปลีย่นไปเรื่อยๆ 
 ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอืผลติภณัฑท์ีใ่หค้วามพอใจ
ซ ้าอกีเหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้กม็กีาร
เสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึน้ ความไม่พอใจในการซื้ออาจตามดว้ยการซื้อซ ้า เหตุผลกค็อื
ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดใ้นการท าการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมนิค่าใหม่น้อยกวา่ตน้ทุนทีค่าด
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วา่จะตอ้งเสยีในการก่อกจิกรรมดงักล่าว อย่างไรกด็คีวามน่าจะเป็นไปไดข้องผลแห่งความไม่พอใจก็
คอืหยุดใชต้ราหรอืผลติภณัฑเ์สยี 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 115) ยงัไดก้ล่าวถงึกระบวนการประเมนิผลหลงัการซื้ อไวว้า่ใน
ส่วนของการซื้อของผูบ้รโิภคนัน้ ส่วนใหญ่จะท าการตดัสนิใจแบบเป็นนิสยัหรอืจ ากดัเขต (Habitual 
or Limited Decision Making) ดงันัน้จงึท าใหเ้กดิ Dissonance น้อยมากหรอืไม่มเีลย ผูซ้ื้อสามารถ
บรโิภคผลติภณัฑโ์ดยไม่มคีวามกงัวลในการซื้อเลย สิง่ทีค่วรพจิารณาในต อนนี้กค็อืแมแ้ต่เมื่อ 
Dissonance หลงัการซื้อเกดิขึน้ การอุปโภคบรโิภคสนิคา้กย็งัท าไดอ้ยู่ดี 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 แสดงกระบวนการประเมนิผลหลงัซื้อ 
 

ทีม่า: อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543 : 115 
 
 การประเมนิการตดัสนิใจซื้อและผลทีต่ามมาในรูปของการรอ้งทุกขก์ระทบกระเทอืนต่อการ
จูงใจใหม้กีารซื้อซ ้า ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอืผลติภณัฑท์ีใ่ห้
ความพอใจซ ้าอกี เหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้
กม็กีารเสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึน้ ความไม่พอใจในการซื้ออาจตามดว้ยการซื้อซ ้า เหตุผลกค็อื
ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดใ้นการท าการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมนิค่าใหม่น้อยกวา่ตน้ทุนทีค่าด
วา่จะตอ้งเสยีในการก่อกจิกรรมดงักล่าว อย่างไรกด็คีวามน่าจะเป็นไปไดข้องผลแห่งความไม่พอใจก็
คอืหยุดใชต้ราหรอืผลติภณัฑเ์สยี 
 

ซื้อ 

ความกงัวลใจหลงัซื้อ 
(Dissonance) 

การรอ้งทุกขข์อง
ผูบ้รโิภค 

ซื้อซ ้า ประเมนิ อุปโภคบรโิภค 

การสละทิง้
ผลติภณัฑ ์
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  สภาพของพฤติกรรมการซ้ือซ า้ บ่อยทเีดยีวทีม่คีนเรยีกพฤตกิรรมการซื้อซ ้าวา่เป็น
การซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ อนัทีจ่รงิการซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้เป็นพนัธะทางจติวทิยา (Psychological 
Commitment) ต่อตรายีห่อ้แต่การซื้อซ ้าเป็นการซื้ออกีบ่อยๆ ในตราเดมิ (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543: 
128) 
 
ข้อมูลเก่ียวกบัสายการบินต้นทุนต า่ 

สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้ ไดก้ าเนิดอย่างเป็นทางการเมื่อประมาณ เดอืนกุมภาพนัธ ์
 2547 โดยมสีายการบนิหลกัขอประเทศเป็นหุน้ส่วนใหญ่ โดยเป็นชือ่ทีส่ื่อถงึความเป็นมติร และเป็น
สญัลกัษณ์ของอสิรภาพแห่งการเดนิทาง โดยเฉพาะอย่างยิง่เป็นชือ่ทีย่ ้าถงึความเป็นไทยไดอ้ย่าง
แทจ้รงิ มอีสิระในการบนิสามารถบนิไปไหนต่อไหนไดอ้ย่างมอีสิระเสร ี 
 

วิสยัทศัน์  “ เป็นผูใ้หบ้รกิารดา้นการเดนิทางทีไ่ดร้บัการไวว้างใจสูงสุดเสมอในภูมภิาค
เอเซยี ดว้ยความมุ่งมัน่ในดา้นการบรกิารจากบุคลากรทีด่เีลศิพรอ้ มประสบการณ์แปลกใหม่ในวถิี
แห่งความเป็นไทย”  
 

พนัธกิจ 
 เพื่อกา้วเป็นสายการบนิราคาประหยดัทีม่อบบรกิารคุณภาพสูงใหก้บัลูกคา้ในประเทศไทย

และเอเชยีตลอดจนเป็นทีย่อมรบัในหมู่นกัเดนิทางในภูมภิาคเอเชยีอาคเนยว์า่เป็นสายการบนิที่
คุม้ค่าและ โดดเด่นดว้ยความเป็นมติรและความมเีสน่หแ์บบไทย 

  เพื่อใหบ้รกิารการบนิระดบัภูมภิาคแบบ “ บนิตรงจากจุดหมายหนึ่งไปสู่อกีจุดหมายหนึ่ง ” 
ทีป่ลอดภยั เชือ่ถอืได ้สะดวก และคุม้ค่า 

 เพื่อมอบผลตอบแทนการลงทุนทีด่ทีีสุ่ดแก่ผูถ้อืหุน้ดว้ยการด าเนินงานอย่างมี
ประสทิธภิาพ  

 เพื่อพฒันาและจูงใจพนกังานให้ เป็นบุคลากรทีม่คีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรคแ์ละมศีกัยภาพ  
ในเชงิผลผลติระดบัสูง   

 
อย่างไรกต็าม สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้ถอืวา่เรื่องความปลอดภยัเป็นหวัใจส าคญัทีสุ่ด  

การทีส่ายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้ไดร้บัการสนบัสนุนอย่างดยีิง่จากสายการบนิหลกัของประทศทีเ่ป็น
ผูถ้อืหุน้ใหญ่ ในดา้นตวัเครื่องบนิ กปัตนั และนกับนิ ร่วมทัง้การซ่อมบ ารุง  ซึ่งทัง้หมดเป็นมาตรฐาน
ระดบัโลกของสายการบนิหลกั ผูโ้ดยสารของเราจงึมัน่ใจไดอ้ย่างเตม็เป่ียมตลอดเสน้ทางการเดนิทาง
กบัสายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี ้สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้ใหบ้รกิารการบนิภายในประเทศ 9 จงัหวดั
หลกั ไดแ้ก่ เชยีงใหม่ เชยีงราย หาดใหญ่ อุดรธานี กระบี ่ภูเกต็ ตรงั นครศรธีรรมราช อุบลราชธานี  
และเทีย่วบนิระหวา่งจงัหวดั เชยีงใหม่ – อุดรธาน,ี เชยีงใหม่ – แม่ฮ่องสอน อกีทัง้ยงัไดร้่วมมอืกบั
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สายการบนิเอส จ ีเอ เพื่อเปิดเสน้ทางบนิใหม่ดงันี ้เชยีงใหม ่– เชยีงราย, เชยีงใหม่ – ปาย, กรุงเทพ 
– หวัหนิ, เชยีงใหม่ – แม่ฮ่องสอน นอกจากนัน้ยงัไดเ้ปิดเสน้ทางบนิระหวา่งประเทศคอื กรุงเทพ – 
ฮานอย(เวยีดนาม) 
 
กปัตนัและลูกเรือ 
 กปัตนัของสายการบนิแห่งนี้ลว้นเป็นนกับนิจากบรษิทัของสายการบนิหลกัของประเทศ ซึ่ง
ไดร้บัการฝึกอบ รมตามมาตรฐานขัน้สูงอย่างต่อเนื่อง  จนไดร้บัการรบัรองอย่างเป็นทางการจาก
องคก์รระหวา่งประเทศทีเ่ป็นทีย่อมรบัทีสุ่ดในโลกอย่าง  FAA อกีทัง้ยงัมากดว้ยประสบการณ์และ
ชัว่โมงบนิ มคีวามช านาญในเสน้ทางบนิ  สภาพภูมปิระเทศ และภูมอิากาศอย่างดเียีย่ม นอกจากนี้  
ยงัมผีูบ้รหิารสูงสุดฝา่ยการบนิอย่าง กปัตนัสรรใจ บุญมา ซึ่งเคยท าหน้าทีบ่รหิารฝา่ยดูแลผูฝึ้กสอน
และประเมนิผลของบรษิทัจากสายการบนิหลกัของประทศ และมคีวามเชีย่วชาญในเครื่องบนิเกอืบ
ทุกประเภท  เป็นผูค้วบคุมดูแลคุณภาพของกปัตนัและนกับนิทุกคนดว้ยตนเอง  คุณจงึมัน่ใจกบั
บุคลากรทีม่คีุณภาพของเราไดเ้ตม็ทีแ่ละวางใจทุกครัง้ทีเ่ดนิทางไปกบัสายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้  
 สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้เน้นในดา้นการใหบ้รกิารและความตรงต่อเวลา ซึ่งในเรื่องความ
ตรงต่อเวลานี้ถอืเป็นจุดเด่นทีไ่ดเ้ปรยีบประการหนึ่งของสายการบนิแห่งนี้  เนื่องจากสายการบนิ
ตน้ทุนต ่าแห่งนี้มกีารท าสญัญาไวก้บับรษิทัสายการบนิหลกัขงประเทศ วา่ถา้เครื่องของสายการบนิ
ตน้ทุนต ่านี้เสยีหรอืขดัขอ้ง ผูโ้ดยสารสามารถเปลีย่นไปขึน้เครื่องของสายการบนิหลกัของประทศได้
ทนัทโีดยไม่ตอ้งจ่ายเงนิเพิม่ นอกจากนี้ สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้ยงัมบีรกิารใหก้บัลูกคา้ที่ตอ้งการ
ความสะดวกสบายในการเดนิทางดว้ยทีน่ัง่แบบชัน้ธุรกจิ  ( Business Class )  ซึ่งมรีาคาสูงกวา่ชัน้
ประหยดัแต่จะมอีาหารและเครื่องดื่มให้ เพื่อไวเ้ป็นทางเลอืกใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
 

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ภาวดิา ด ารงคอ์ตมิา (2549) ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณค่าการบรกิารรา้นทรู
เคาน์เตอรเ์วอรว์สิ ของผูบ้รโิภคเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารรา้นทรูเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญงิ มอีายุระหวา่ง 21-30 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน / 
หา้งรา้น มรีายไดเ้ฉลี่ ยต่อเดอืนระหวา่ง 10,000-20,000 บาท ระดบัความคาดหวงั ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิารทีร่า้นทรูเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ มกีารรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก ในดา้น
สถานทีใ่หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพมรีะดบัความคาดหวงัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้น
บุคลากร ดา้นเวลาที่ ใหบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นราคา และดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ระดบัการรบัรูข้องกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิารทีร่า้นทรูเคาน์เตอร์
เซอรว์สิ มกีารรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก ในดา้นดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด
ดา้นราคา สถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ตามล าดบั  
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พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีร่า้นทรูเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ พบวา่ส่วนใหญ่มคี่าเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร 1.57 
ครัง้ต่อเดอืน มี ความถีต่ ่าสุด 1 ครัง้ต่อเดอืน และสูงสุด 8 ครัง้ต่อเดอืน ส่วนค่าใชจ้่ายในการใ ช้
บรกิารแต่ละครัง้เฉลีย่อยู่ที ่ 1,120.16 บาทต่อครัง้ มคี่าใชจ้่ายต ่าสุด 107.00 บาทต่อครัง้ สูงสุด 
8,000 บาทต่อครัง้ วนัทีผู่บ้รโิภคมาใชบ้รกิารบ่อยทีสุ่ดคอื วนัเสาร ์ชว่งเวลาทีผู่บ้รโิภคมาใชบ้รกิาร
บ่อยทีสุ่ดคอื ชว่งเยน็ 16.31-20.00 น. ผูบ้รโิภคทีม่เีพศ อายุ  การศกึษา อาชพี ต่างกนัมแีนวโน้ม
กลบัมาใชบ้รกิารรา้นทรูเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั พฤตกิรรมใน
เรื่องความถีใ่นการใชบ้รกิารพบวา่ การรบัรูต้่อคุณภาพบ รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารทีร่า้นทรูเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ พฤตกิรรมในเรื่องค่าใชจ้่ายพบวา่ การรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร
ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีร่า้นนทรูเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ  พฤตกิรรมในเรื่อง
แนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารทีร่า้นทรูเค าน์เตอรเ์ซอรว์สิพบวา่ การรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารมี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในเรื่องแนวโน้ม ทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร กล่าวคอื ถา้
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารมาก กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารทีร่า้นทรู
เคาน์เตอรเ์ซอรว์สิสูงขึน้ โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 สุพตัรา ทองเจรญิ (2547) ความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพขอรถปิกอพัอซูีซุรุ่น  
D-MAX ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

มคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรูต้่อคุณภาพของรถปิคอพั
อซูีซุ D-MAX ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งการวจิยัจะพจิารณาถงึ คุณภาพ 4 ดา้นคอื 
ประกอบดว้ย ดา้นสมรรถนะเครื่องยนต ์ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความประหยดั 
โดยท าการศกึษาความสมัพนัธข์องความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ตี่อความพงึพอใจ
โดยรวมในคุณภาพทัง้ 4 ดา้น กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื กลุ่มผู้บรโิภคทีใ่ชร้ถปิคอพัอซูีซุ 
D-MAX ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน โดยใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน 
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้รโิภคทีใ่ชร้ถปิ คอพัอซูีซุ 
D-MAX ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 38 ปีขึน้ไป มกีารศกึษาสูงสุดในระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็น
เจา้ของกจิการหรอืคา้ขาย และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท เมื่อพจิารณาความพงึ
พอใจโดยรวมในแต่ละดา้นพบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นรูปลกัษณ์ มากทีสุ่ด รองลงมาคอื 
ดา้นสมรรถนะ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความประหยดั ตามล าดบั 
 สุธาสนิี พดัไธสง (2547) ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ชาวไทยทีม่ตี่อคุณภาพการ
บรกิารของโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่  

มคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบ ความคาดหวงัและการรบัรูจ้ริงของลูกคา้ชาวไทย ที่
มตี่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ การวจิยัครัง้นี้พจิารณาจากคุณภาพ
การบรกิารทัง้ 5 ดา้น คอืดา้นตอ้นรบัส่วนหน้า ดา้นหอ้งพกั ดา้นอาหารและเครื่องดื่ม ดา้นการรกัษา
ความปลอดภยั ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพและเปรยีบเทยีบความคา ดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้
ชาวไทยทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิารของอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบั
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การศกึษา รายไดต้่อเดอืน อาชพี ประเภทของลูกคา้ในการเขา้พกั วตัถุประสงค์ ในการเขา้พกัที่
โรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื กลุ่มลูกคา้ชาวไทยทีม่าใช้
บรกิารโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ จ านวน 400 คน โดยใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยวธิี
ตามความสะดวก เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคอืแบบสอบถาม สถติิ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ความเบีย่งเบ นมาตรฐาน การทดสอบค่าท ีและการวเิคราะหค์วาม
แปรปรวนแบบทางเดยีว ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทัง้หมด 400 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 31-40 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีพนกังานเอกชน / ลูกจา้ง 
มรีะดบัรายไดต้่อเดอืน 15,001-25,000 บาท เป็นลูกคา้ทีม่ากบัหน่วยงานเอกชนและมาเพื่อพกัผอ่น 
ลูกคา้ชาวไทยมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ โดยรวม
อยู่ในระดบัคาดหวงัค่อนขา้งมาก และมกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัเป็นจรงิ
มากทีสุ่ด ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ และการรบัรูใ้น
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ ของลูกคา้ชาวไทยแตกต่างกนักนั 
 ณฐัวรรณ มุกดาพทิกัษ์ (2549) ทศัคต ิความพงึพอใจโดยรวม ความจงรกัภกัดแีละ
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารของสายการบนินกแอรเ์ทีย่วบนิภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 มจีุดมุ่งหมายเพื่อศกึษาทศันคต ิความพงึพอใจโดยรวม ความจงรกัภกัดแีละพฤตกิรรม
ของผูใ้ชบ้รกิารของสายการบนินกแอรเ์ทีย่วบนิภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบัผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของสายการบนินกแอร ์
เทีย่วบนิภายในประเทศ เป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยจ าแนกลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
ทศันคตติ่อการใชบ้รกิาร ความพงึพอใจโดยรวม ความจงรกัภกัด ีและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
สายการบนินกแอร ์เทีย่วบนิภายในประเทศ  พบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหวา่ง 
36-45 ปี มสีถานภาพสมรส ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีนกัเรยีนนกัศกึษา รบั
ราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิ และมรีายไดต้่อเดอืนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท มทีศันคติ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารของสายการบนินกแอรเ์ทีย่วบนิภายในประเทศดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการ
ด าเนินการ และดา้นการเพิม่ผลผลติและคุณภาพ อยู่ในระดบัด ีมคีวามพงึพอใจโดยรวมในการใช้
บรกิารของสายการบนินกแอรเ์ทีย่วบนิภายในประเทศ อยู่ในระดบัพงึพอใจ และมคีวามจงรกัภกัดตี่อ
สายการบนินกแอร ์เ ทีย่วบนิภายในประเทศ อยู่ในระดบัทีด่ ีโดยมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ 
1.61 ครัง้ต่อเดอืน ส่วนใหญ่นิยมใชใ้นวนัหยุดสุดสปัดาห ์/ วนัหยุดนกัขตัฤกษ์ และชว่งเวลา 
06.00-12.00 น. 
 ขนฐัษา เมฆศลิป์ (2549) การเปรยีบเทยีบทศันคตขิองผูโ้ดยสารสายการบนิตน้ทุนต ่าทีม่ ี
ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบรกิาร กรณศีกึษาสายการบนินกแอร ์และสายการบนิไทยแอร์
เอเซยี ศกึษาเฉพาะเสน้ทางบนิในประเทศ 
 มจีดมุงหมายเพื่อศกึษาทศันคตขิองผูโ้ดยสารสายการบนิตน้ทุนต ่าทีม่ตี่อส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นการบรกิาร ของสายการบนินกแอรแ์ละสายการบนิไทยแอรเ์อเซยี เพื่อเป็นแนวทางใน
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การเสนอแนะและปรบัปรุงการบรกิารของสายการบนินกแอรแ์ละไทยแอรเ์อเซยี โดยพบวา่ 
ผูโ้ดยสารสายการบนินกแอรแ์ละสายการบนิไทยแอรเ์อเซยีเป็นเพศหญงิมากกวา่เพศชาย มอีายุ
ระหวา่ง 25-34 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีเป็นพนกังานเอกชน มรีายไดต้ัง้แต่ 30,001 บาทขึน้
ไป โดยส่วนใหญ่มจีุดประสงคใ์นการเดนิทางเพื่อนการท่องเทีย่วมากทีสุ่ด 
 
 ในครัง้นี้ผูว้จิยัมคีวามสนใจศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารของ
สายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดงันัน้จงึน าทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพการบรกิาร 
โดยใชท้ฤษฎขีองพาราสรุามนั , เซทแฮลม์และเบอรร์ี ่(Parasuraman , Zeithaml and Berry. 1985: 
42) เป็นหลกัเพราะวา่ทฤษฎนีี้กล่าวไวว้า่คุณภาพบรกิาร คอื การรบัรูข้องลูกคา้ซึ่งลูกคา้จะท าการ
ประเมนิคุณภาพบรกิารโดยท าการเปรยีบเทยีบความตอ้งการความคาดหวงักบัการบรกิารทีจ่ะไดร้บั
จรงิ และ องคก์รทีไ่ดร้บัชือ่เสยีงจากคุณภาพบรกิารจะตอ้งมกีารบรกิารอย่างคงทีอ่ยู่ในระดบัการรบัรู้
ของลูกคา้หรอืมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ซึ่งพาราสุมนัและคณะ (Parasuraman , et al. 1994: 
201-203) ยงัไดก้ล่าวถงึคุณภาพบรกิารวา่ “ การประเมนิคุณภาพกรบรกิารของลูกคา้นัน้ยากกวา่
การประเมนิคุณภาพสนิคา้” การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารเป็นผลลพัธจ์ากการเปรยีบเทยีบของความ
คาดหวงัของลูกคา้กบัการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ ผลทีไ่ดส้ามารถน าไปใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันา
คุณภาพการบรกิาร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคในอนาคตต่อไป 
 โดยในการศกึษา ไดอ้้ างองิตามทฤษฎขีองพาราสุรามาน , แซทแฮลม์ และแบรร์ี ่
(Parasuraman,Zeithaml; & Berry. 1998) เพื่อศกึษาการพฒันาขัน้ตอนการประเมนิคุณภาพบรกิาร
ใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ โดยแบ่งเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงันี้คอื  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) , 2.  ความเชือ่มัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ,  
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) , 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ,    
5. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) 
 การใชบ้รกิารซ ้า ไดใ้ชท้ฤษฎขีอง อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539: 48-52) ไดก้ล่าวถงึพฤตกิรรม
กระบวนการตดัสนิใจ พฤตกิรรมการซื้อครัง้แรก และพฤตกิรรมการซื้อซ ้า 
          ความพงึพอใจ ไดใ้ชท้ฤษฎขีอง สมทิ และฮูทตนั (Smith and Huston.1983) กล่าววา่ มี
ผลลพัธท์ีเ่ป็นไปไดใ้นการประเมนิคุณภาพบรกิารของลูกคา้หลงัจากทีม่กีารใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิาร  
โดยไดม้าจากการเปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรู ้และการคาดหวงั และใชท้ฤษฎขีอง (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry. 1989: 129)  เมื่อมคีวามคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิารมมีากกวา่
ความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (ES > PS) ผูบ้รโิภคจะไม่พอใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั และความ
ไม่พอใจจะเพิม่มากขึน้เมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูสู้งขึน้ หากความคาดหวงั
ของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิารมคี่าเท่ากบัการรบัรูจ้รงิจากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (ES = PS) 
ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจต่อการบรกิาร และหากความรบัรูจ้ากการบริ การทีไ่ดร้บัจรงิมคี่ามากกวา่ความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อการบรกิาร (ES < PS) กจ็ะเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพเหนือกวา่ความพงึ
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พอใจทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั และผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจเพิม่มากขึน้เมื่อความต่างของระดบัความ
คาดหวงัและความรบัรูสู้งขึน้ 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
 1.  การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
 2.  การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
   4.  การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะหข์อ้มูล 
   5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล 
 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ มุ่งศกึษาเฉพาะผูท้ี่ เคยใชบ้รกิารของสายการบนิ ตน้ทุนต ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศแห่งหนึ่ง ซึ่งมทิราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน สาเหตุทีเ่ลอืกส า รวจเฉพาะ
เทีย่วบนิภายในประเทศเนื่องจาก สายการบนิตน้ทุนต ่าแห่งนี้เน้นบรกิารการบนิ ภายในประเทศโดย
มเีทีย่วบนิภายในประเทศถงึ 9 เสน้ทาง ตามจงัหวดัต่างๆ ส่วนเทีย่วบนิระหวา่งประเทศมเีพยีง
เสน้ทางเดยีวคอื กรุงเทพ – ฮานอย(เวยีดนาม) 
  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ โดยไม่ทราบจ านวนประชากร จ านวน 400 คน โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างกรณไีม่ทราบจ านวนประชากร โดยใชสู้ตร (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา 2546 : 74) 
 

n   =   
2

2/1
2

4E

Z   

 
โดยที ่ n = จ านวนสมาชกิกลุ่มตวัอย่าง 

  Z = ค่ามาตรฐาน ณ ระดบัความเชือ่มัน่ 95% คอื Z จะมคี่าเท่ากบั 1.96 
  E = แทนความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ได ้5% หรอื E = .05 
ในทีน่ี้จะได ้

n   =   
2

2

)05(.4

)96.1(  = 385 
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กลุ่มตวัอย่าง ทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื ผูท้ี่ เคยใชบ้รกิารของสายการบนิ ตน้ทุนต ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศโดยไม่ทราบจ านวนประชากร จ านวน 400 คน โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างกรณไีม่ทราบจ านวนประชากร โดยใชสู้ตรของ กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2544: 74) ได้
ขนาดตวัอย่างจ านวน 385 คน เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทีบ่กพร่อง จงึส ารอง 4% ได้
เท่ากบั 15 คน ไดก้ลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน การเกบ็ขอ้มูลแบบสอบถามโดยการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง
โดยวธิเีจาะจง (Purposive Sampling) กบัผูท้ี่ เคยใชบ้รกิารของสายการบนิ ตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ ภายในท่าอากาศยานดอนเมอืง 
 
2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ซึ่งสรา้งขึน้เพื่อ
ศกึษาถงึความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคที่มตี่อการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงันี้ 
 ส่วนท่ี1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารของสายการ
บนิตน้ทุนต ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  
รายไดต่้อเดือน  เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) แบบให้
เลอืกตอบหลายขอ้ (Multiple choice) แต่ละขอ้ค าถามมรีะดบัการวดัขอ้มูลประเภทต่างๆ ดงันี้ 

ขอ้ที ่ 1 เพศ ไดแ้ก่ เพศชายและเพศหญงิ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ
(Nominal scale) 

ขอ้ที ่2 อายุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) (ปฐมพงษ์  บ าเรบิ. 
2550) โดยแบ่งออกเป็น 6 ชว่ง ดงันี้ 

1.  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25 ปี 
2.  26 - 35 ปี 
3.  36 - 45 ปี 
4.  46 ปีขึน้ไป 

ขอ้ที ่3 สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดย
แบ่งเป็น 3 ประเภท คอื 

  1.  โสด 
  2.  สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
  3.  หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 
ขอ้ที ่4 ระดบัการศกึษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale)  

โดยแบ่งเป็น 4 ชว่ง ดงันี้ 
1.  มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอืเทยีบเท่า 
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2.  อนุปรญิญา (ปวส.) หรอืเทยีบเท่า 
3.  ปรญิญาตร ี
4.  สูงกวา่ปรญิญาตร ี

ขอ้ที ่5 อาชพี ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยแบ่งเป็น 6 
ประเภท คอื 

1.   นกัเรยีน / นกัศกึษา 
2.     ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
3.     พนกังานบรษิทัเอกชน 
4.     ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
5.     พ่อบา้น / แม่บา้น 
6.     อื่นๆ (โปรดระบุ) __________ 

ขอ้ที ่6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
(วสุ สุวรรณวงศ.์ 2547) โดยแบ่งเป็น 5 ชว่ง ดงันี้ 

1. ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
2.     10,001 – 20,000 บาท 
3.    20,001 – 30,000 บาท 
4.    30,001 – 40,000 บาท 
5.    40,001 บาทขึน้ไป 

 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารที่
ไดร้บัจรงิ สายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน  
(Likert Scale) จ านวน  21 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ 1-21 ซึ่งแบ่งเป็น 5 ดา้นดงันี ้
 
 1.  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension)       จ านวน 5   ขอ้ 
 2.  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ (Responsiveness dimension)     จ านวน 5   ขอ้ 
 3.  ทศันะความเชือ่ถอืได ้(Reliability dimension)       จ านวน 3   ขอ้ 

4.  ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy dimension)      จ านวน 3   ขอ้ 
5.  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension)      จ านวน 5   ขอ้ 
 
โดยทีแ่ต่ละค าถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรูอ้อกเป็น 5 ระดบั ซึ่งเป็นระดบั

การวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และไดก้ าหนดค่าของการประเมนิแยกเป็นความ
คาดหวงัและการรบัรูไ้ดด้งันี ้
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ระดบัความคาดหวงั      ค่าประเมิน 
คาดหวงัมากทีสุ่ด           5 
คาดหวงัมาก            4 
คาดหวงัปานกลาง           3 
คาดหวงัน้อย            2 
คาดหวงัน้อยทีสุ่ด           1 
ระดบัการรบัรู ้       ค่าประเมิน 
รบัรูม้ากทีสุ่ด                  5 
รบัรูม้าก            4 
รบัรูป้านกลาง               3 
รบัรูน้้อย            2 
รบัรูน้้อยทีสุ่ด              1 
 
ในการวเิคราะหข์อ้มูลของแบบสอบถาม 21 ขอ้ดงักล่าว จะใชเ้กณฑใ์นการใหค้ะแนนเฉลีย่

ในแต่ละระดบัชัน้โดยใชสู้ตรค านวณหาชว่งกวา้งของชัน้ดงันี้ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541:25) 
 
   อนัตรภาคชัน้ (Interval) =      พสิยั (Range) 
         จ านวนชัน้ (Class) 
        =     5 – 1  =  0.8 
                     5 
ดงันัน้ จงึสามารถก าหนดเกณฑเ์ฉลีย่ของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพของ

การบรกิารไดด้งันี ้
 
เกณฑเ์ฉล่ียของระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 

คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถงึ คาดหวงัมากทีสุ่ด 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถงึ คาดหวงัมาก 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถงึ คาดหวงัปานกลาง 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถงึ คาดหวงัน้อย 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถงึ คาดหวงัน้อยทีสุ่ด 

เกณฑเ์ฉล่ียของระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพการบริการ 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถงึ การรบัรูม้ากทีสุ่ด 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถงึ การรบัรูม้าก 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถงึ การรบัรูป้านกลาง 
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 คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถงึ การรบัรูน้้อย 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถงึ การรบัรูน้้อยทีสุ่ด 

 
โดยก าหนดเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบรกิาร ตามหลกัการของ Parasuraman , Zeithaml; 

& Berry (1989 : 133) ดงันี้ 
 คะแนนการรบัรู ้– คะแนนความคาดหวงั  ผลลพัธเ์ป็น + หมายถงึ การบรกิารมี
คุณภาพสูงพอใจมากหรอืประทบัใจในคุณภาพของการบรกิาร 
 คะแนนการรบัรู ้– คะแนนความคาดหวงั  ผลลพัธเ์ป็น 0 หมายถงึ การบรกิารมี
คุณภาพปานกลางหรอืพอใจในคุณภาพของการบรกิาร 
 คะแนนการรบัรู ้– คะแนนความคาดหวงั  ผลลพัธเ์ป็น - หมายถงึ การบรกิารมี
คุณภาพต ่าหรอืไม่พอใจในคุณภาพของการบรกิาร 
 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนต ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) จ านวน  2 ขอ้ 
ซึ่งมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ประกอบดว้ย 

 
   ใชบ้รกิารซ ้าแน่นอน  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
   ใชบ้รกิารซ ้า   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
   ไม่แน่ใจ    เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
   ไม่ใชบ้รกิารซ ้า  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
   ไม่ใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
 
ในการวเิคราะหข์อ้มูลของแบบสอบถาม 2 ขอ้ดงักล่าว จะใชเ้กณฑใ์นการใหค้ะแนนเฉลีย่ใน

แต่ละระดบัชัน้โดยใชสู้ตรค านวณหาชว่งกวา้งของชัน้ดงันี้ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541:25) 
 
   อนัตรภาคชัน้ (Interval) =      พสิยั (Range) 
         จ านวนชัน้ (Class) 
        =     5 – 1  =  0.8 
                    5 

ดงันัน้ จงึสามารถก าหนดเกณฑเ์ฉลีย่ของระดบัการใชบ้รกิารซ ้าไดด้งันี ้
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เกณฑเ์ฉล่ียของระดบัการใช้บริการซ า้ 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถงึ ใชบ้รกิารซ ้าแน่นอน 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถงึ ใชบ้รกิารซ ้า 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถงึ ไม่แน่ใจ  
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถงึ ไม่ใชบ้รกิารซ ้า 
คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถงึ ไมใ่ชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน 
 

ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวิจยั 
 1. ศกึษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความคาดหวงั และการรบัรู้
การประเมนิคุณภาพบรกิาร เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัแนวคดิ 
และทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 

3. น าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อท าการ 
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื้อหา และเสนอแนะเพิม่เตมิ ก่อนน าเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ ์

4. น าแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบไปท าการปรบัปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง จากนัน้ 
น าเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช้ 

5. น าแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่ม 
ตวัอย่างจ านว น 40 คน เพื่อหาความเชือ่มัน่โดยใชว้ธิหีาค่าสมัปร ะสทิธอ์ลัฟา (α - Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานชิยบ์ญัชา. 2546: 49) 
 

  ianceariancek

ianceariancek
sAlphaCronbach

var/cov11

var/cov
'


  

 
    เมื่อ             =    สมัประสทิธิค์วามเชือ่มัน่ 
              k            =    จ านวนขอ้ค าถาม 
          arincecov    =   ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 

iancevar     =   ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 

 พบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.946 โดยแบ่งออกเป็นทศันะต่างๆ ไดแ้ก่ ทศันะความ
มัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ และทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพ มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.838, 0.859, 0.727, 0.855 และ 0.845 ตามล าดบั 
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 และการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่ว บนิภายในประเทศ 
มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.938 โดยแบ่งออกเป็นทศันะต่างๆไดแ้ก่ ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ และทศันะลกัษณะทาง
กายภาพ มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.846, 0.893, 0.903, 0.809 และ 0.832 ตามล าดบั 
 บรกิารซ ้าของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศมคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 
0.712 ซึ่งค่าแอลฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมคี่าระหวา่ง  0< <1 
ค่าทีใ่กลเ้คยีง 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชือ่มัน่สูง (กลัยา วานชิยบ์ญัชา. 2546) 
 
3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห ์ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลตามขัน้ตอน ดงันี ้
   1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ ซึ่งจะเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
   2. แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมเอาไว ้ทัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงันี ้

2.1   หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต์่างๆ 
2.2   ขอ้มูลทางอนิเทอรเ์น็ต 
2.3    หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และรายงาน 

วจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
4.  การจดักระท าข้อมูลและการวิเคราะหข้์อมูล 
 เมื่อไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าด าเนินการดงันี ้

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ 
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ด ้
ก าหนดรหสัไวล้่วงหน้า 

3. การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลทีล่งรหสัแลว้ไดน้ ามาบนัทกึโดยใชเ้ครื่อง 
ไมโครคอมพวิเตอรเ์พื่อการประมวลผลขอ้มูลซึ่งใชโ้ปรแกรมสถติสิ าเรจ็รูปเพื่อการวจิยัทาง
สงัคมศาสตร ์(Statistic Package for Social Sciences หรอื SPSS) 
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การวิเคราะหข้์อมูล 
 การศกึษาคน้ควา้ในครัง้นี้ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มูลโดยด าเนินการตามล าดบัดงันี ้
 1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) 
 ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิพรรณนาจะใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร ์โดยน ามาแจกแจงความถี ่(Frequency) และน าเสนอเป็นรอ้ยละ (Percentage) 
 2.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) 
 ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิสถติ ิจะน าขอ้มูลทีไ่ดน้ ามาวเิคราะหท์างสถติดิว้ยเครื่อง
คอมพวิเตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS เพื่อทดสอบสมมตฐิานแต่ละขอ้โดยใชค้่าสถติติ่างๆใน
การวเิคราะห ์
 
5.  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

1.  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) พืน้ฐานประกอบดว้ย 
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage)  (อภนินัท ์จนัตะนี. 2538 : 75)  

 

     
n

f
P

100
  

  

เมื่อ P  แทน   รอ้ยละหรอื % (Percentage) 
  f  แทน   ความถีท่ีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

  n  แทน   จ านวนความถีท่ ัง้หมดหรอืจ านวนประชากร 
 

1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean : X ) (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544 : 35)  

X  = 
n

X  
 

  เมื่อ X       แทน   ค่าคะแนนเฉลีย่ 
     X       แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
   n      แทน   จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
 

 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) การหาค่าเบีย่งเบน
มาตรฐานเพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลต่างๆ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544 : 65) 

 

S.D. = 
)1(

)( 22



 
nn

XXn
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  เมื่อ S.D. แทน  ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอย่าง 
   X    แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอย่าง 
   n แทน  จ านวนสมาชกิในกลุ่มตวัอย่าง 
    2X  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
   2)(X  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
 
 2.  สถติทิีใ่ชห้าคุณภาพแบบสอบถาม หาค่าความเชือ่มัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (แอลฟา-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2546 : 449) 
 

      =  
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov


 

 
  เมื่อ   k แทน  จ านวนค าถาม 
    ariancecov     แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 
    iancevar  แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
               แทน  ค่าความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั  
 
 3.  สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใช ้
  3.1  ค่า t-test ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม 
ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544 : 173) 
 

 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม เท่ากนั 2

2

2

1 SS   
 

   t  =  
   
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   โดยที ่df  =  221  nn  
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 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม ไม่เท่ากนั 2

2

2

1 SS   
 

   t = 

2

2
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1

2
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21
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
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   โดยที ่ df  =  
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  เมื่อ       t แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
               1X  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างที ่1 
               2X  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างที ่2 
               2

1S  แทน  ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอย่างที ่1 
               2

2S  แทน   ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอย่างที ่2 
               1n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที ่1 
               2n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที ่2 
               df แทน  องศาอสิระ (Degree of freedom)  
 
  3.2  สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One-Way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป  (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2545: 293) 
   3.2.1  ใชค้่า F-test กรณคี่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั มสีูตรดงันี้ 
 

ตาราง 3  แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA) 
 

แหล่งของการ
แปรปรวน 

ผลรวมก าลงัสอง 
SS 

df ค่าประมาณของความ
แปรปรวน MS 

F 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

SSb 

SSw 

k-1 
n-k 

MSb 

MSw 

MSb/MSw 

ทัง้หมด SSt n-1   
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   F = 
w

b

MS

MS  
    

 โดยที ่ k-1 แทน Degree of Freedom ส าหรบัการผนัแปรระหวา่งกลุ่ม dfb 

   n-k แทน  Degree of Freedom ส าหรบัการผนัแปรระหวา่งกลุ่ม dfw 

   เมื่อF แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา F- distribution 
   MSb แทน  ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
   MSw แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
   SSb แทน  ผลบวกก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 
   SSw แทน  ผลบวกก าลงัสองภายในกลุ่ม 
   K แทน  จ านวนกลุ่มของกลุ่มตวัอย่าง 
   n แทน  จ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 
   dfb แทน  ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
   dfw แทน  ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

 กรณพีบความแตกต่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิจงึท าการทดสอบเป็นรายคู่ทีร่ะดบั
นยัส าคญั แอลฟ่า = 0.05 หรอืระดบัความเชือ่มัน่ 95% จะใชว้ธิ ี Fisher’s Least – Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอย่าง เพื่อดูวา่คู่ใดบา้ง ทีแ่ตกต่างกนั 
โดยใชสู้ตรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546 : 258) 

 

  เมื่อ ni     nj  LSD = 
















ji

kn nn
MSEt

11

;
2

1
  

  ถา้ ni  =  nj  LSD = 
i

kn n

MSE
t

2

;
2

1 
  

 โดยที ่  dfw   = n-k 
   LSD            แทน  ค่าผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณไดส้ าหรบั 
                            กลุ่มตวัอย่างกลุ่มที ่i และ j   

   MSE  แทน  ค่า Mean square error (MSw) 
   K  แทน  จ านวนกลุ่มของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชท้ดสอบ 
   n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 
          แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 
   ni  แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุ่มที ่i 
   nj  แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุ่มที ่j 
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   3.2.2  สูตรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown – Forsythe (B) ใชใ้น
กรณทีีค่วามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั (Hartung. 2001 : 300) สามารถเขยีนไดด้งันี้ 

  

   B  =  
'MSW

MSB
 

 

  โดยค่า 'MSW  =   












k

i

i
i S

N

n

1

21  

  เมื่อ  B  แทน  ค าสถติทิีใ่ช พจิารณาใน Brown-Forsythe  
    MSB  แทน  ค าความแปรปรวนระหว างกลุ ม  
          MSW’  แทน  ค าความแปรปรวนภายในกลุ มส าหรบัสถติ ิBrown- 
      forsythe  
    K  แทน  จ านวนกลุ มตวัอย าง  
    n  แทน  ขนาดของกลุ มตวัอย าง  
    N  แทน  ขนาดประชากร 

    2

iS  แทน  ค าความแปรปรวนของกลุ มตวัอย่าง 

 

  กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิจะท าการทดสอบเป็น
รายคู่ เพื่อดูวา่มคีู่ใดทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห.์2543 : 116) มสีูตรดงันี ้
    

t    =          

  











NjNi

XX

MS W

ji

11
 

 

  เมื่อ   t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
MS(W)  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

      (Mean Square within group) ส าหรบั Brown-Forsythe 
iX  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างที ่i 
jX  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างที ่j 

Ni แทน จ านวนตวัอย่างของกลุ่มที ่i 
Nj  แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุ่มที ่j 
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   3.2.3 การวเิคราะห ์Paired t-test เป็นวธิใีชท้ดสอบความสมัพนัธ ์หรอื
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของประชากร 2 ประชากร โดยวธิจีบัคู่เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิานคอืระดบัความ
คาดหวงัมคีวามแตกต่างกบัระดบัของการรบัรูโ้ดยใชสู้ตรดงันี้ (กลัยา วนิิชยบ์ญัชา.2549:230) 
 
 
 
 
 
 

 เมื่อ    t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
    d  แทน  ค่าเฉลีย่ความแตกต่างของขอ้มูลแต่ละคู ่
    s  แทน ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่าง 
    n  แทน  จ านวนตวัอย่าง 
 
 

   3.3  สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product 
moment correlation coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั 
 

   rxy   =  
])(][)([

))((

2222   

 




YYnXXn

YXXYn  

 

  เมื่อ  rxy  แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
    X   แทน  ผลรวมของคะแนน X 
   Y   แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
    2X  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ X แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
    2Y  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ Y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
    XY  แทน  ผลรวมของผลคูณระหวา่ง X และ Y 
    n  แทน  จ านวนของกลุ่มตวัอย่าง 

 

 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคี่าระหวา่ง -1   r   1 ดงันี้ 
  1.  ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงขา้ม คอื ถา้ X เพิม่ 
Y จะลด ถา้ X ลด Y จะเพิม่ 
  2.  ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ X เพิม่ 
Y จะเพิม่ดว้ย ถา้ X ลด Y จะลดลงดว้ย 
  3.  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
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  4. ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และ
มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
  5.  ถา้ r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มคีวามสมัพนัธก์นัเลย 
  6.  ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
 

 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์  ความหมาย 
0.81 – 1.00   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสูงมาก 
0.61 – 0.80   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสูง 
0.41 – 0.60   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
0.21 – 0.40   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
0.01 – 0.20   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก 
0.00    ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

การวจิยัครัง้นี้มุ่งศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศการวเิคราะหข์อ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์
ขอ้มูล เพื่อใหเ้กดิความรูค้วามเขา้ใจในการสื่อความหมายทีต่รงกนั ผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์ต่าง 
ๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลดงันี ้
 

n แทน จํานวนผูบ้รโิภคเป็นกลุ่มตวัอย่าง 
           X   แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง 
            S.D. แทน  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา t-distribution 
 SS แทน  ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of squares) 
 MS แทน ค่าเฉลีย่ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of squares) 
 F แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา F-distribution 
           df  แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
 r  แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
 H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
 H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 

  *  แทน  นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **    แทน      นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01
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การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มูลของการวจิยัครัง้
นี้ผูว้จิยัไดว้เิคราะห ์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธบิาย โดยแบ่งการนําเสนอ
ออกเป็น 4 ส่วน ตามลําดบั ดงันี ้
 ส่วนที ่1 การวเิคราะหป์จัจยัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ 

ส่วนที ่ 2 การวเิคราะหข์อ้มูลระดบัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 

 ส่วนที ่3 การวเิคราะหแ์นวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ 
 ส่วนที ่4 การวเิคราะหข์อ้มูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหปั์จจยัข้อมูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต า่ 
เท่ียวบินภายในประเทศ 
 การวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน 
โดยแจกแจงจํานวน (ความถี)่ และค่ารอ้ยละ ดงัตารางต่อไปนี ้
 
ตาราง 3 แสดงจํานวน (ความถี)่  และรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
 
                         ข้อมลูสว่นบุคคล                                                 จ านวน(คน)           ร้อยละ 
1. เพศ 
                  ชาย                                                                                 222                   55.50 
                  หญิง                                                                               178                    44.50 
                                                                             รวม                      400                  100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่) 
 

                         ข้อมลูสว่นบุคคล                                                 จ านวน(คน)           ร้อยละ 
2. อาย ุ
                  ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 25 ปี                                                     70                   17.50 
                  26 - 35 ปี                                                                         67                   16.75 
                  36 - 45 ปี                                                                       147                   36.75  
                  46 ปี ขึน้ไป                                                                     116                   29.00 
                                                                             รวม                     400                 100.00 
3. สถานภาพสมรส 
                    โสด                                                                              162                    40.50 
                    สมรส / อยูด้่วยกนั                                                          161                   40.25 
                    หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่                                            77                   19.25 
                 รวม                     400                  100.00 
4. ระดบัการศกึษา 
                  มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอืเทยีบเท่า                              25                        6.25 
                  อนุปรญิญา/ปวส.                                                            56                      14.00 
                  ปรญิญาตร ี                                                                   150                      37.50 
                  สูงกวา่ปรญิญาตร ี                                                         169                      42.25 
                                                                             รวม                    400                    100.00 
5. อาชีพ 
                   ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ                                      61                   15.25 
                   พนกังานบริษัทเอกชน                                                      94                   23.50 
                   นกัเรียน /นกัศกึษา                                                         101                   25.25 
                   ประกอบธุรกิจสว่นตวั                                                       91                   22.75 
                   พอ่บ้าน /แม่บ้าน                                                              36                     9.00 
                   อ่ืน ๆ เช่น วา่งงาน                                                            17                     4.25 
                                                                             รวม                     400                 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ่) 
 

                         ข้อมลูสว่นบุคคล                                                 จ านวน(คน)           ร้อยละ 

6. รายได้ตอ่เดือน 
                     ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท                                       61                  15.25 
                     10,001 - 20,000 บาท                                                    48                  12.00 
                     20,001 - 30,000 บาท                                                    67                  16.75 
                     30,001 - 40,000 บาท                                                  127                   31.75 
                     40,001 บาท ขึน้ไป                                                         97                   24.25 
                                                                             รวม                     400                 100.00 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบท่ีใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งใน

การศกึษาครัง้นี ้จ านวน 400 คน พบวา่ 
 เพศ ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทนุต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ท่ีตอบแบบสอบถาม 
สว่นใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50 และเพศหญิง จ านวน 178 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.50  
 อาย ุผู้ โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทนุต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ท่ีตอบแบบสอบถาม 
สว่นใหญ่เป็นผู้ มีอาย ุ36 - 45 ปี จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 รองลงมาคือ อายตุ ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 45 ปีขึน้ไป จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 อายตุ ่ากวา่หรือเทา่กบั 25  ปี จ านวน 70 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.50 และอาย ุ26 - 35 ปี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 ตามล าดบั    
 สถานภาพสมรส ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทนุต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ   ท่ีตอบ
แบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นผู้ มีสถานภาพโสด จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาเป็นผู้ มี
สถานภาพสมรส / อยูด้่วยกนั จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 และเป็นผู้ มีสถานภาพหม้าย / 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 ตามล าดบั                                                                   
 ระดบัการศกึษา ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ   ท่ีตอบ
แบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นผู้ มีระดบัการศกึษา สงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.25 รองลงมามีระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 การศกึษา
ระดบันปุริญญา / ปวส. จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00  และการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอน
ปลายหรือเทียบเทา่ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 ตามล าดบั  
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 อาชพี ผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   ทีต่อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น พนกังานบรษิทัเอกชน จํานวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.25  
รองลงมาเป็นขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ  จํานวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50  ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
จํานวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.75 นกัเรยีน / นกัศกึษา จํานวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.25 
พ่อบา้น / แม่บา้น จํานวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.00 และประกอบอาชพีอื่น ๆ  เชน่ วา่งงาน  
จํานวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.25 ตามลําดบั                                                                        

รายไดต้่อเดอืน ผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทีต่อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายได ้30,001 – 40,000 จํานวน 127 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.75 รองลงมา
มรีายไดต้่อเดอืน 40,001 บาทขึน้ไป จํานวน 97 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.25 รายได ้20,001-30,000 
บาท จํานวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.75  ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท จํานวน  61 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 15.25 และมรีายไดต้่อเดอืน10,001 - 20,000 บาท จํานวน 48 คน   คดิเป็นรอ้ยล ะ 12.00
ตามลําดบั 
    เนื่องจากขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทางดา้นระดบัการศกึษา และอาชพี มี
ความแตกต่างทางดา้นจํานวน (ความถี)่ ของขอ้มูลอยู่มาก และมจีํานวนรอ้ยละน้อยกวา่ 10 ผูว้จิยั
จงึนําขอ้มูลดา้นดงักล่าวมาแบ่งชัน้จํานวน (ความถี)่ ใหม่ เพื่อใชส้ําหรบัทดสอบสมมตฐิาน ดงัตาราง
ต่อไปนี้ 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวน (ความถี)่ และรอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างโดยจดักลุ่มใหม ่
 

1. ระดบัการศกึษา 
                  มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอืเทยีบเท่า/ อนุปรญิญา/ปวส.    81                     20.25                                                                             
                  ปริญญาตรี                                                                     150                    37.50 
                  สงูกวา่ปริญญาตรี                                                           169                    42.25                 
                                                                             รวม                     400                 100.00 
2. อาชีพ 
                   นกัเรยีน / นกัศกึษา                                                       74                    26.40 
                   ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ                                   94                    23.50 
                   พนกังานบรษิทัเอกชน                                         101                   25.25  
                   ประกอบธุรกจิส่วนตวั                                                     91                   22.75 
                   พ่อบา้น / แม่บา้น / อ่ืนๆ เช่น วา่งงาน                              53                   13.25                                   
                                                                           รวม                     400                 100.00 
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จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลในการแบ่งชัน้ความถีใ่หม ่เป็นดงันี้ 
ระดบัการศกึษา ผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทีต่อบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูม้รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี   จํานวน 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
42.25 รองลงมามกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 150 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.50 และการศกึษา
ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย ห รอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา/ปวส. จํานวน 81 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 
20.25 ตามลําดบั  

อาชพี ผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   ทีต่อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จํานวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ  25.25  
รองลงมาเป็นขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50 ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวัจํานวน91คนคดิเป็นรอ้ยละ 22.75 นกัเรยีน/นกัศกึษา จํานวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.40 
และพ่อบา้น / แม่บา้น / อื่นๆ เชน่ วา่งงาน จํานวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 ตามลําดบั                                     
 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมูลระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการ
บริการสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 

เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลระดบัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ไดแ้ก่  
1  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) 
2  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ (Responsiveness dimension) 
3  ทศันะความเชือ่ถอืได ้(Reliability dimension) 
4  ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy dimension) 
5  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) 
โดยนําเสนอค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรบัรู ้
     จรงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะความมัน่ใจต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ  
     ภายในประเทศ  
 

 

คณุภาพการให้บริการ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู้จริง 

X          S.D    ความคาดหวงั X          S.D    การรบัรู้จริง 
ทศันะความมัน่ใจ  
1. ความมัน่ใจในความปลอดภยั
เมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
2.สมรรถนะของเครื่องบนิที่
ใหบ้รกิาร 
3.การสือ่สารทีเ่ขา้ใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร 
4.ประสบการณ์และความสามารถ
ของพนกังาน 
5.การใหบ้รกิารแก่บุคคลที่
เหมาะสม 
                 รวม 

 
 
 

3.93      .793         มาก 
 
4.08      .819         มาก 
 
4.12      .643         มาก 
 
4.23      .621        มากทีสุ่ด 
  
4.18      .671         มาก 
 
4.10      .541         มาก 

 
 
 

3.24      .825        มาก 
 
3.33      .899       ปานกลาง 
 
3.39      .995       ปานกลาง 
 
3.49      .804       มาก 
 
3.59      .787       มาก 
 
3.41      .680       มาก 

 
จากตาราง 5 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10   
เมื่อพจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะความมัน่ใจของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิาร

มคีวามคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
1. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน มคีวามคาดหวงัในระดบั มากทีสุ่ด  

มคีะแนนเฉลีย่ 4.23       
2. การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.18 
3.  การสื่อสารทีเ่ขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.12 
4.  สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.08 
5.  ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มคีวามคาดหวงัใน 

ระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.93 
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ระดบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
ดา้นทศันะความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.41       

เมื่อพจิารณาดา้นทศันะความมัน่ใจของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิ
ในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.59       
2. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก 

มคีะแนนเฉลีย่3.49 
3. การสื่อสารทีเ่ขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.39 
4. สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.33 

 5. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มกีารรบัรูจ้รงิในระดบั
มาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.24 
 
ตาราง 6 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรบัรู ้
     จรงิตอ่คุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  
     เทีย่วบนิภายในประเทศ  
 

 

คณุภาพการให้บริการ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู้จริง 

X          S.D    ความคาดหวงั X          S.D    การรบัรู้จริง 
ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็  
1. ความสะดวกรวดเรว็ในการออก
ตัว๋โดยสาร 
2. ความสะดวกรวดเรว็ในการ
เชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์
3. ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ 
4. ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ใน
การขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 
5. ระยะเวลาในการเดนิทางจาก
ภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ 
                 รวม 

 
 

4.04      .656        มาก 
 
4.17      .730        มาก 
 
4.13      .589        มาก 
4.22      .745       มากทีสุ่ด 
  
3.87      .952        มาก 
 
4.09      .562        มาก 

 
 

3.39      .831        ปานกลาง 
 
3.47      .828        มาก 
 
3.34      .935        ปานกลาง 
3.46      .774        มาก 
 
3.23      .843        ปานกลาง 
 
3.38      .678        ปานกลาง 
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จากตาราง 6 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ อยู่ในระดบัมาก โดยมี ค่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.09 

เมื่อพจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ มคีวามคาดหวงัในระดบั 
มากทีสุ่ด มคีะแนนเฉลีย่ 4.22       

2. ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.17       

3.  ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.13       
4.  ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสารมคีวามคาดหวงัในระดบัมาก 

มคีะแนนเฉลีย่ 4.04 
5.  ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ มคีวามคาดหวงัใน 

ระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.87 
 

ระดบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.38       

เมื่อพจิารณาดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายการพบวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก   
มคีะแนนเฉลีย่ 3.47       

2. ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.46 

3. ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง  
มคีะแนนเฉลีย่ 3.39 

4.  ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.34 
5. ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก  

มคีะแนนเฉลีย่ 3.23 
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ตาราง 7 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรบัรู ้
     จรงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดต้่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ 
     ภายในประเทศ  
 

 

คณุภาพการให้บริการ ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู้จริง 

X          S.D    ความคาดหวงั X          S.D    การรบัรู้จริง 
ทศันะความเช่ือถือได้ 
1. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวาม
มัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
2.มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการ
บนิ 
3.มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล 
พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื 
               รวม 

 
 

3.88      .785        มาก 
 
3.98      .633        มาก 
 
4.24    3.568        มากทีสุ่ด 
 
4.03    1.301        มาก 

 
 

3.08      .896        ปานกลาง 
 
3.28      .883        ปานกลาง 

 
 

3.32      .825        ปานกลาง 
 
3.23      .770        ปานกลาง 

 
จากตาราง 7 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดอ้ยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 
เมื่อพจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดข้องผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ 

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
1. มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามคาดหวงัในระดบั 

มากทีสุ่ด มคีะแนนเฉลีย่ 4.24       
2. มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 3.98       
3. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก 

 มคีะแนนเฉลีย่ 3.88       
 

ระดบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
ดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดอ้ยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.23       

เมื่อพจิารณาดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดข้องผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรู้
จรงิในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง   
มคีะแนนเฉลีย่ 3.32       

2. มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.28 
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3. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้  มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปาน
กลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.08 

 
ตาราง 8 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรบัรู ้
     จรงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ 
     ภายในประเทศ  
 

 

คณุภาพการให้บริการ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู้จริง 

X          S.D    ความคาดหวงั X          S.D    การรบัรู้จริง 
ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า  
1. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็น
มติร 
2.เขา้ใจความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 
3.รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติร
ได ้
                 รวม 

 
 

4.10      .672       มาก 
 
4.19      .622       มาก 
 
4.04      .805       มาก 
 
4.11      .577       มาก 

 
 

3.46      .860        มาก 
 
3.29      .890        ปานกลาง 
 
3.42      .920        มาก 
 
3.39      .762        ปานกลาง 

 
จากตาราง 8 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 
เมื่อพจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ 

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
1. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.19       
2. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.10       
3. รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.04       

 
ระดบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  

ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39       
เมื่อพจิารณาดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมี

การรบัรูจ้รงิระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
1. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.46       
2. รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 3.42 
3. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.29 
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ตาราง 9 แสดงค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรบัรู ้
     จรงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ 
     ภายในประเทศ  
 

 

คณุภาพการให้บริการ ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู้จริง 

X          S.D    ความคาดหวงั X          S.D    การรบัรู้จริง 
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
1. ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร 
2. ความสะอาดของหอ้งโดยสาร
และหอ้งน้ํา   
3. ความเหมาะสมของแรงดนั
อากาศและอุณหภูมภิายในหอ้ง
โดยสาร 
4. ความทนัสมยัของระบบ
คอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋
โดยสาร 
5. สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร 
หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร 
                 รวม 

 
 

4.03      .629        มาก 
4.01      .748        มาก 
 
4.09      .703        มาก 
 
 
4.07      .597        มาก 
  
 
3.93      .793        ปานกลาง 
 
4.02      .482        มาก 

 
 

3.24      .662        ปานกลาง 
3.32      .868        ปานกลาง 
 
3.58      .846        มาก 
 
 
3.52      .795        มาก 
 
 
3.44      .842        มาก 
 
3.42      .611        มาก 

 
จากตาราง 9 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 
เมื่อพจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ 

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
1. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสาร มคีวามคาดหวงัใน

ระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.09 
2. ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสาร มคีวามคาดหวงัในระดบั

มาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.07 
3.  ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.03 
4.  ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา  มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก 

มคีะแนนเฉลีย่ 4.01 
5.  สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร มคีวามคาดหวงัใน 

ระดบัปานกลาง  มคีะแนนเฉลีย่ 3.93 
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ระดบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 

เมื่อพจิารณาดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูจ้รงิในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบั
มาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.58 

2. ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบั
มาก มคีะแนนเฉลีย่ 3.52 

3. สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.44 

4. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.32 

5. ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง  มคีะแนนเฉลีย่ 3.24 
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ตาราง 10  ค่าเฉลีย่ ของความแตกต่างระหวา่งคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ของ 
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  

 

คณุภาพการให้บริการ 

ทัง้ 5 ทศันะ 

 
P 

 
E 

 
(P-E) 

 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

1.ทศันะความมัน่ใจ  
 

3.41 
 

 

4.10 
 

-0.69 
ไม่พอใจในคุณภาพ

การบรกิาร 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  3.38 
 

4.09 
 

-0.71 
ไม่พอใจในคุณภาพ

การบรกิาร 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 3.23 4.03 
 

-0.8 
ไม่พอใจในคุณภาพ

การบรกิาร 

4.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  3.39 4.11 
 

-0.72 
ไม่พอใจในคุณภาพ

การบรกิาร 

5.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 3.42 

 
 

4.02 -0.6 ไม่พอใจในคุณภาพ
การบรกิาร 

 
จากตาราง 10 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร ของสายการ

บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะ ความมัน่ใจ โดยมคี่าความแตกต่างของค่าเฉลีย่
เท่ากบั -0.69 ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ โดยมคี่าความแตกต่างของค่าเฉลีย่เท่ากบั -0.71  
ทศันะความเชือ่ถอืได ้ โดยมคี่าความแตกต่างของค่าเฉลีย่เท่ากบั -0.8 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
โดยมคี่าความแตกต่างของค่าเฉลีย่เท่ากบั -0.72 และทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยมคี่าความ
แตกต่างของค่าเฉลีย่เท่ากบั -0.6 หมายความวา่ ลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 
ทศันะสูงกวา่การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
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ส่วนท่ี 3 การวิเคราะหแ์นวโน้มการใช้บริการซ า้ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต า่  
เท่ียวบินภายในประเทศ 
  
ตาราง 11 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้ 
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
 

 

การใช้บริการซ า้ ระดบัความคาดหวงั 

X              S.D         ระดบัทศันคต ิ
1.  ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศนี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน 
2.  ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
จะปรบัดา้นบรกิารลดลง ท่านกจ็ะใชบ้รกิาร                  
                 รวม 

3.02          1.254            ไม่แน่ใจ 
 
2.94          1.213            ไม่แน่ใจ 
 
2.98          1.074            ไม่แน่ใจ 

 
จากตาราง 11 พบวา่ ระดบัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ  
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.98 

เมื่อพจิารณาระดบัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายการพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมี
แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศนี้ต่อไปภายใน
ระยะเวลา 1 เดอืน มคีวามคาดหวงัในระดบัไม่แน่ใจ มคีะแนนเฉลีย่ 3.02 

2. ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ จะปรบัดา้นบรกิารลดล ง ท่านกจ็ะใช้
บรกิาร มคีวามคาดหวงัในระดบัไม่แน่ใจ มคีะแนนเฉลีย่ 2.94 
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ส่วนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1  ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารต่อ สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

1.1 ลูกค้าท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
H1: เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 

 
ตาราง 12 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารจําแนกตามเพศ 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพการบริการ 

Levene’s  Test  
for Equality of 

Variances 
   F           Sig. 

เพศ X  S.D. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
Equal Variances assumed 

.560 
 

.455 
 

ชาย 
หญงิ 

4.06 
4.17 

.529 

.551 
-2.016 398 .440 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
Equal Variances not assumed 

15.408** 
 

.000 
 

ชาย 
หญงิ 

4.06 
4.11 

.514 

.617 
-.820 343.648 .413 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้                                        
Equal Variances not assumed 

6.159* 
 

.013 
 

ชาย 
หญงิ 

3.98 
4.09 

.460 
1.883 

 
-.726 

 
194.019 

 
.469 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
Equal Variances assumed 

2.387 .123 ชาย 
หญงิ 

4.13 
4.07 

.515 

.646 
.960 398 .338 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
Equal Variances not assumed 

4.857* .028 ชาย 
หญงิ 

3.97 
4.09 

.464 

.499 
 

-2.441* 
 

366.419 
 

.015 
 

* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
**มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 จากตาราง 12 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  (จําแนกตามเพศ) พบวา่ ค่า  Sig. ทางดา้น
ทศันะความมัน่ใจ มคี่าเท่ากบั .455 ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่าเท่ากบั .123 ซึ่งมคี่า
มากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ .05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของของความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามเพศ) ทางดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ และทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึ ใชt้-test กรณ ี
Equal variances assumed   

ส่วนทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ พบวา่ ค่า  Sig. มคี่าเท่ากบั .000 ดา้นทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้ พบวา่ ค่า  Sig. มคี่าเท่ากบั .013 และทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ 
ค่า Sig. มคี่าเท่ากบั .028 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั 
แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ (จําแนกตามเพศ) ทางดา้นทศันะทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ดา้นทศันะความ
เชือ่ถอืได ้ และทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใช ้t-test กรณ ี
Equal variances not assumed   

โดยใชส้ถติ ิ Independent Sample t-test ในการทดสอบ ผลการทดสอบสมมตฐิานความ
แตกต่างระหวา่งเพศกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ ผลการทดสอบ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบวา่ค่า Sig. (2-tailed) ในดา้น
ทศันะความมัน่ใจ เท่ากบั 0.440  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ เท่ากบั 0.413 ทศันะความเชือ่ถอื
ได ้ เท่ากบั 0.469 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  เท่ากบั 0.338 ซึ่งมคี่ามากกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศในดา้น ทศันะความมัน่ใจ ทศันะ
การตอบสนอง ทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  ไมแ่ตกต่างกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.015  ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ 
0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ เพศทีแ่ตกต่าง
กนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศในดา้น
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย เพศหญงิมี
ความคาดหวงัในดา้นทศันะทางกายภาพมากกวา่เพศชาย 
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1.2 ลูกค้าท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: อายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: อายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  13    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามอายุ 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพการบริการ 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

1.294 3 396 .276 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

7.240** 3 396 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ .670 3 396 .571 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 1.696 3 396 .167 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 5.816 3 396 .010 

          
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 จากตาราง 13 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามอาย ุพบวา่ในดา้นทศันะความ 
มัน่ใจ ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.276 0.571 และ  
0.167ซึ่งมคี่ามากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงั 
ต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามอาย)ุ มคี่า 
ความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ 
     ทศันะความเชือ่ถอืได้ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามอาย ุ
 

  
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

4.976 
111.816 
116.792 

3 
396 
399 

1.659 
  .282 

5.875** .001 

2.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

7.131 
668.245 
675.377 

3 
396 
399 

2.377 
1.687 

1.409 .240 

3.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

10.674 
122.732 
295.190 

3 
396 
399 

5.486 
.704 

7.749** .000 
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 จากตาราง 14 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอายุกบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร เมื่ อพจิารณา พบวา่ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.240 
ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ลูกคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ไม่
แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  

ส่วนดา้นทศันะความมัน่ใจ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000   ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
ดา้นทศันะความมัน่ใจ และทศันะการเขา้ถงึจติใจของลูกคา้แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติ ิ ที่
ระดบั 0.01  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบ
ความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี LSD (Least Significant Difference) ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละกลุ่มอาย ุดงันี้ 
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ตาราง  15  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ 
     ในดา้นทศันะความมัน่ใจ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

4.03 

26-35 ปี 

4.07 

36-45 ปี 

4.25 

46 ปีขึน้ไป 

3.99 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 4.03 - 
-.040 
(.658) 

-.215** 
(.006) 

.430 
(.589) 

26-35 ปี 4.07  - 
-.175* 
(.026) 

.084 
(.305) 

36-45 ปี 4.25   - 
.285** 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 3.99   
 - 

        
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 15  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่ีอายุตํ่ากวา่ 25 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.006 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ ตํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจน้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.215 
 2. ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั .026 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ  26-35 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจน้ อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี อย่างมนียัสําคญั ทางสถติิที่
ระดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 1.75 
 3. ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจมากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.285 
 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  16  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ  
     ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

4.11 

26-35 ปี 

3.88 

36-45 ปี 

4.02 

46 ปีขึน้ไป 

4.34 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 4.11 - 
.239** 
(.012) 

.089 
(.268) 

-.222** 
(.009) 

26-35 ปี 3.88  - 
-.149 
(.069) 

-.461** 
(.000) 

36-45 ปี 4.02   - 
.311** 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 4.34   
 - 

       
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 16  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และอายุ46 ปีขึน้ไป 
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.012 และ 0.009 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 และ 0.01 ตามลําดบั 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการ
เขา้ถงึจติใจลูกคา้มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.239 และลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.222 
 2. ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 26-35 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาย ุ26-35 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.461 
 3. ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 36-45 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.311 
 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 สําหรบัทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000  และ 0.000 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.01 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตาม
อายุ) มคี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
  
ตาราง  17  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ  
     ตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะลกัษณะทางกายภาพจําแนกตามอายุ 
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 6.801** 3 244.685 .000 
2.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 2.155 3 278.667 .094 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอายุกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิาร เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะ การตอบสนองทีร่วดเรว็ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี
อายุแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการตอบสนองแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ส่วนทศันะลกัษณะทางกายภาพพบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.094 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั 
มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  

เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่อีายุแตกตา่งกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะ
การตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละกลุ่มอายุ ดงันี ้
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ตาราง  18  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ 
     ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

4.29 

26-35 ปี 

3.84 

36-45 ปี 

4.09 

46 ปีขึน้ไป 

4.10 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 4.29 - 
.438** 
(.000) 

.190* 
(.042) 

.178 
(.101) 

26-35 ปี 3.84  - 
-.248 
(.075) 

-.260 
(.068) 

36-45 ปี 4.09   - 
-.012 

(1.000) 

46 ปีขึน้ไป 4.10   
 - 

        
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 18  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และอายุ36-45 ปี 
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.042 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และอายุ 36-45 ปี อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.438 และ 0.190 ตามลําดบั 
 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 
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1.3 ลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการ 
บริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสม มตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  19    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพกรบริการ 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

12.472** 2 397 .000 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

1.802 2 397 .166 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 7.086** 2 397 .001 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 4.687* 2 397 .010 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ .114 2 397 .892 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 19 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ในดา้น
สําหรบัทศันะ ทศันะการ ตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.166 และ 0.892 ซึ่งมคี่ามากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่  0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตาม
สถานภาพสมรส) มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบF-test 
 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ 
     ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

 
 จากตาราง 20 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งสถ านภาพสมรส กบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารส่วนดา้น ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  และทศันะลกัษณะทาง
กายภาพพบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.537 และ 0.807 ซึ่งมากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  ลูกคา้ที่มสีถานภาพสมรส แตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  รวดเรว็  และทศันะลกัษณะทาง
กายภาพไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  
 
 
 
 
 

  

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

.394 
125.436 
125.830 

2 
397 
399 

 .197 
  .316 

.623 .537 

2.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

.100 
92.789 
92.890 

2 
397 
399 

 .050 
 .234 

.214 .807 
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 สําหรบัทศันะทศันะความมัน่ใจ  ทศันะความเชือ่ถอืได ้ และทศันะทศันะการเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.001 และ 0.010 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.01 
แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามสถานภาพสมรส) มคี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิี
ทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
  
ตาราง  21  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ 
     ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   13.124** 2 380.538 .000 
2.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 1.168 2 82.138 .316 
3.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 1.755 2 233.644 .175 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งสถานภาพสมรสกบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะ ความเชือ่ถอืได ้ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.316 ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ
ตอบสนองไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลกูคา้พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.175 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส
แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ไม่แตกต่างกนั 
อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 ทศันะความมัน่ใจ  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01  

เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความ
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แตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05  ในแต่ละ
กลุ่มสถานภาพสมรส ดงันี้ 

 
ตาราง  22  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
สถานภาพสมรส 

 

X  

โสด 
 

4.04 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

4.04 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

4.37 

โสด 4.04 - 
-.003 

(1.000) 
-.325** 
(.000) 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 4.04  - 
-.323** 
(.000) 

หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่

4.37   - 

   
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 22  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบัลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ี
สถานภาพโสด มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อย กวา่ลูกคา้ที่
มสีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.325  
 2. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยูจ่ากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ  น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.323   
 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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1.4 ลูกค้าท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการ 
บริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
H1: ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 

 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  23    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพกรบริการ 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

5.552** 2 397 .004 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

2.722 3 396 .067 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ .945 3 396 .389 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 5.404** 3 396 .005 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 1.435 3 396 .239 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 23 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ในดา้น
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.067 0.389 และ 0.239 ซึ่งมคี่ามากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.05 แสดงวา่ ค่าความ
แปรปรวนของความคาดหวงัตอ่คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าเทีย่วบนิภายในประเทศ 
(จําแนกตามระดบัการศกึษา) มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 24 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ 
     ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามระดบั 
     การศกึษา 
 

   
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 24 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งระดบัการศกึษากบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา พบวา่ ดา้น ทศันะความเชือ่ถอืได ้และ ทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพ  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.197 และ 0.241  ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ  ไม่
แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

2.883 
122.947 
125.830 

2 
397 
399 

1.441 
  .310 

4.654* .010 

2.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

5.508 
669.868 
675.377 

2 
397 
399 

2.754 
1.687 

1.632 .197 

3.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

.664 
92.226 
92.890 

2 
397 
399 

.332 

.232 
1.429 .241 
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ส่วนดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบั
การศกึษาแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบ
ความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี LSD (Least Significant Difference) ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแตล่ะระดบัการศกึษาดงันี้ 

 
ตาราง  25  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู ่
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

3.92 

ปรญิญาตร ี
 
 

4.15 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

4.10 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

3.92 - 
-.231** 
(.003) 

-.177* 
(.019) 

ปรญิญาตร ี  4.15  - 
-.054 
(.387) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

4.10   - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 25  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี และลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.003 และ 0.019  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็
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น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีอย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.231 และ.177 
 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สําหรบัทศันะความมัน่ใจ  และทศันะทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.004  
และ 0.005 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.01 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามระดบั
การศกึษา) มคี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 
ตาราง  26  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ 
     และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   14.664** 2 292.787 .000 
2.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 2.060 2 203.348 .130 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งระดบัการศกึษากบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.130 ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ
เขา้ถงึจติใจลูกคา้ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
 ทศันะความมัน่ใจ  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั 
มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01  

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่าง
ของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05  ในแตล่ะกลุ่มระดบั
การศกึษาดงันี ้
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ตาราง  27  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

3.90 

ปรญิญาตร ี
 
 

4.03 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

4.26 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

3.90 - 
-.131 
(.210) 

-.359** 
(.000) 

ปรญิญาตร ี  4.03  - 
-.228** 
(.000) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

4.26   - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 27  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.359 
 2.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีกบั ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีจาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อย
กวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.228 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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1.5 ลูกค้าท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  28    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามอาชพี 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพกรบริการ 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

9.404** 4 395 .000 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

4.334** 4 395 .002 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 2.337 4 395 .055 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 12.681** 4 395 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ .675 4 395 .610 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 28 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามอาชพี พบวา่ในดา้นทศันะความ
เชือ่ถอืได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.055  และ 0.610 ซึ่งมคี่ามากกวา่
ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าเทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามอาชพี) มคี่าความแปรปรวน
เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความเชือ่ถอื 
     ได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามระดบัอาชพี 
 

 
 จากตาราง 29 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา พบวา่ ดา้น ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.092 และ 0.071 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  

 
 สําหรบัทศันะทศันะความมัน่ใจ  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะทศันะการเขา้ถงึ
จติใจลูกคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.002 และ 0.000 ซึ่งมคี่า น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่  
0.01 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภา ยในประเทศ (จําแนกตามอาชพี ) มคี่าความแปรปรวน ไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Brown-Forsythe 
  

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

13.493 
661.883 
675.397 

4 
395 
399 

3.373 
1.676 

2.013 .092 

2.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

2.002 
90.888 
92.890 

4 
395 
399 

.500 

.230 
2.175 .071 
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ตาราง  30  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ 
     ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามอาชพี 
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   7.339** 4 341.844 .000 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 3.840** 4 293.995 .005 
3.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 4.125** 4 306.175 .003 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิาร เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะ ความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และ ทศันะการเขา้ถงึ
จติใจลูกคา้ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 0.005 และ 0.003  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และ
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนัในรายคู่
ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี Dunnett’s T3 ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแตล่ะกลุ่มอาชพี ดงันี้ 
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ตาราง  31  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     อาชพี ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

4.08 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

4.14 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.89 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

4.23 

/ อื่นๆ 
 

4.28 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.08 - 
-.060 

(1.000) 
.192 
(.234) 

-.150 
(.660) 

-.197 
(.273) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 4.14  - 
-.251* 
(.017) 

.090 
(.967) 

-.137 
(.670) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.89   - 
-.341** 
(.000) 

-.388** 
(.000) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 4.23    
- -.047 

(1.000) 

อื่นๆ 4.28   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 31  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั  ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี อาชพี
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.251 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน กบั อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ที่
มพีนกังานบรษิทัเอกชน มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อย
กวา่อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.341 และ 0.388  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 

 



 100 

ตาราง  32  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     อาชพี ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

4.04 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

4.28 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

4.02 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

4.00 

/ อื่นๆ 
 

4.07 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.04 - 
-.242** 
(.008) 

.022 
(.811) 

.042 
(.650) 

-.029 
(.783) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 4.28  - 
.263** 
(.001) 

.283** 
(.001) 

.213* 
(.026) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 4.02   - 
.020 
(.820) 

-.050 
(.594) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 4.00    
- -.070 

(.464) 

อื่นๆ 4.07   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 32  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา กบั  ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ที่ มอีาชพีอาชพี
นกัเรยีน/นกัศกึษา มี ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.242 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน อาชพีประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆจากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 0.001 และ 0.026 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน อาชพี
ประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.263 0.283 และ 0.213   

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  33  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     อาชพี ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

3.99 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

4.27 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

4.17 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

4.03 

/ อื่นๆ 
 

3.96 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.99 - 
-.271 
(.136) 

-.170 
(.302) 

-.038 
(1.000) 

.032 
(1.000) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 4.27  - 
.101 
(.961) 

.233 
(.179) 

.304* 
(.040) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 4.17   - 
.132 
(.341) 

.203 
(.056) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 4.03    
- .071 

(.989) 

อื่นๆ 3.96   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
จากตาราง 33  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่  
 1.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่นๆ จากการวเิคราะหพ์บวา่
ค่า Sig. เท่ากบั 0.040 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพี
อื่นๆอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.304 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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1.6 ลูกค้าท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการ 
บริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดส อบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  34    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามรายไดต้่อเดอืน 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพกรบริการ 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

12.730** 4 395 .000 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

11.813** 2 397 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 2.893* 2 397 .022 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 37.848** 2 397 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 10.508** 2 397 .000 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 35 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเ ทศ จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ ในการ
ทดสอบทุกทศันะ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.000  0.022 .000 และ 0.000 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบั
นยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายใน ประเทศ (จําแนกตามรายได)้ มคี่า
ความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 
ตาราง 35 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     รายได ้
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   15.661** 4 238.476 .000 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 7.999** 4 239.773 .000 
3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 3.330* 4 188.569 .012 
4.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 9.023** 4 127.684 .000 
5.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 5.260** 4 233.116 .000 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิาร เมื่อพจิารณาทุกทศันะ พบวา่ค่า Sig. น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนั มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารในทุกทศันะ แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันั ้ นจงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี
Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละกลุ่มรายได ้ดงันี้ 
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ตาราง  36  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     รายได ้ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.92 

10,001- 
20,000บาท 

 
4.15 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
4.49 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.92 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
4.17 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.92 - 
-.225 
(.400) 

-.562** 
(.000) 

-.003 
(1.000) 

-.247 
(.001) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

4.15  - 
.337* 
(.027) 

.229 
(.313) 

-.021 
(1.000) 

20,001 - 30,000 บาท 4.49   - 
.565** 
(.000) 

.315** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.92    
- -.250** 

(.001) 

40,001 บาทขึน้ไป 4.17   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 36  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท กบั  ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 
บาท จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี
รายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความ
มัน่ใจ  น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได้  20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.562 
 2. ลูกคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.027 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี  10,001 - 
20,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสํา คญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.337 
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 3.  ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท กบั  ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001- 40,000 บาท 
และรายได4้0,001 บาทขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ที่ มรีายได2้0,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายไดลู้กคา้ทีม่รีายได้  30,001- 40,000 บาท 
และรายได4้0,001 บาทขึน้ไปอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.565 และ 0.315 
 4. ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001- 40,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี 30,001- 40,000 
บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกค้าทีม่ี
รายได ้40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.250 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  37  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     รายได ้ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
4.12 

10,001- 
20,000บาท 

 
4.22 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
4.39 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.97 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
4.94 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

4.12 - 
-.095 
(.997) 

-.264 
(.283) 

.153 
(.807) 

.179 
(.644) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

4.22  - 
-.168 
(.702) 

.248 
(.062) 

.274* 
(.030) 

20,001 - 30,000 บาท 4.39   - 
.417** 
(.000) 

.443** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.97    
- .026 

(1.000) 

40,001 บาทขึน้ไป 4.94   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 37  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 บาทขึน้ไป 
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.030 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ ี10,001 - 
20,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
มากกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.274 
 2. ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบัลูกคา้ทีม่รีายได้ 30,001- 40,000 บาท และ
ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไปจากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี 20,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้น
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได้ 30,001- 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได้
40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.417 และ 
0.443 
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 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

ตาราง  38  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     รายได ้ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.78 

10,001- 
20,000บาท 

 
4.02 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
4.28 

30,001- 
40,000 บาท 

 
4.17 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
3.85 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.78 - 
-.245 
(.408) 

-.508** 
(.000) 

-.389 
(.445) 

-.073 
(.975) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

4.02  - 
-.263 
(.214) 

-.145 
(.999) 

.172 
(.747) 

20,001 - 30,000 บาท 4.28   - 
.118 
(.546) 

.435* 
(.035) 

30,001- 40,000 บาท 4.17    
- .317 

(.684) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.85   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 38  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาทกบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 
บาท จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ีตํ่า
กวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.508 
 2. ลูกคา้ทีม่รีายได2้0,001 - 30,000 บาท กบัลูกคา้ทีม่รีายได้ 40,001 บาทขึน้ไปจากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.035 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ ี20,001 - 30,000 
บาท มคีวามคาดหวงัตอ่คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.435  
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 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 
ตาราง  39  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     รายได ้ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.83 

10,001- 
20,000บาท 

 
3.99 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
4.47 

30,001- 
40,000 บาท 

 
4.08 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
4.11 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.83 - 
-.162 
(.979) 

-.624** 
(.000) 

-.251* 
(.023) 

-.283** 
(.006) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

3.99  - 
-.480* 
(.034) 

-.088 
(1.000) 

-.120 
(.995) 

20,001 - 30,000 บาท 4.47   - 
.391** 
(.000) 

.395** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 4.08    
- .032 

(1.000) 

40,001 บาทขึน้ไป 4.11   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 39  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาทกบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 
บาท  ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001- 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 0.023 และ 0.006 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ 
ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้น
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท   ลูกคา้ทีม่ี
รายได ้ 30,001- 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.624 0.251 และ 0.283 
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 2. ลูกคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท กบัลูกคา้ทีม่รีายได้ 20,001 - 30,000 บาท จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.034 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี  10,001 – 
20,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.480 
 3. ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบัลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่คา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี  20,001 – 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้น
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และรายได ้ 40,001 
บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.480 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  40  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     รายได ้ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.91 

10,001- 
20,000บาท 

 
4.00 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
4.27 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.97 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
4.00 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.91 - 
-.089 
(.997) 

-.354** 
(.000) 

-.063 
(.998) 

-.093 
(.960) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

4.00  - 
-.266 
(.060) 

.025 
(1.000) 

-.004 
(1.000) 

20,001 - 30,000 บาท 4.27   - 
.291** 
(.000) 

.262** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.97    
- .020 

(1.000) 

40,001 บาทขึน้ไป 4.00   
  - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 40  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1. ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาทกบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 
บาท  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี
รายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.354 
 2. ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบัลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี  20,001 – 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้น
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได้
40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.291 และ 
0.262 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมติฐานข้อท่ี 2  ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

2.1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั  มีการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: เพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: เพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
ตาราง 41 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารจําแนกตามเพศ 
 

การรบัรู้ต่อ 
คณุภาพการบริการ 

Levene’s  Test  
for Equality of 

Variances 
   F           Sig. 

เพศ X  S.D. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
Equal Variances not assumed 

9.614** 
 

.002 
 

 ชาย 
หญงิ 

3.48 
3.32 

.603 

.758 
 

2.213* 
 

333.485 
 

.028 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
Equal Variances assumed 

.954 
 

.329 
 

ชาย 
หญงิ 

3.54 
3.17 

.655 

.651 
5.685** 398 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้                                        
Equal Variances assumed 

.859 
 

.355 
 

 ชาย 
หญงิ 

3.34 
3.09 

.766 

.753 
3.329** 

 
398 

 
.001 

 
4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
Equal Variances not assumed 

17.660** .000  ชาย 
หญงิ 

3.37 
3.41 

.865 

.613 
 

-.601 
 

392.382 
 

.548 
5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
Equal Variances assumed 

1.479 .225  ชาย 
หญงิ 

3.43 
3.40 

.629 

.590 
.425 

 
398 

 
.671 

 
 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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จากตาราง 41 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามเพศ) พบวา่ ค่า Sig. ทางดา้นทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ มคี่าเท่ากบั .329 ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้มคี่าเท่ากบั .355 และทางดา้น
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่าเท่ากบั .225 ซึ่งมคี่ามากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่.05 แสดง
วา่ ค่าความแปรปรวนของของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ (จําแนกตามเพศ) ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้
และทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใช ้t-test กรณ ีEqual 
variances assumed   

ส่วนทางดา้นทศันะความมัน่ใจ พบวา่ ค่า  Sig. มคี่าเท่ากบั .002 และทางดา้นทศันะการ
เขา้ถงึจติใจลูกคา้ พบวา่ ค่า Sig. มคี่าเท่ากบั .000 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.01 
แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ (จําแนกตามเพศ) ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ และทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ มคี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิ ีEqual variances not assumed   

ใชส้ถติ ิ Independent Sample t-test ในการทดสอบ ผลการทดสอบสมมตฐิานควา ม
แตกต่างระหวา่งเพศกบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ ผลการทดสอบ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบวา่ค่า Sig. (2-tailed) ในดา้น 
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  เท่ากบั 0.548 และดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ เท่ากบั 0.671  ซึ่ง
มคี่ามากกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
เพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ
ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  และทศันะลกัษณะทางกายภาพ  ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 
 และพบวา่ค่า Sig. (2-tailed) ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  เท่ากบั 0.028   ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ เท่ากบั 0.000 และทศันะความเชือ่ถอืได้  เท่ากบั 0.001 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่  0.05 
และ 0.01 ตามลําดบั นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิาน รอง (H1) ปฏเิสธสมมตฐิาน หลกั (H0) หมายความวา่ 
เพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจรงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ
ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  และทศันะความเชือ่ถอืได้  และแตกต่างกนั 
ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 และ 0.01 ตามลําดบั  โดยเพศชายมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารในทศันะ ความมัน่ใจ  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  และทศันะความเชือ่ถอืได้ มากกวา่เพศ
หญงิ 
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2.2 ลูกค้าท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั  มีการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการบริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: อายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: อายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อ ย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  42    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามอายุ 
 

การรบัรู้จริงต่อคณุภาพกรบริการ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

5.985** 3 396 .001 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

4.834** 3 396 .003 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 15.621** 3 396 .000 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 8.747** 3 396 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 1.660 3 396 .175 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 42 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ในดา้น
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.175 ซึ่งมคี่ามากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.05 
แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามอาย)ุ มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 43 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะลกัษณะทาง 
     กายภาพ จําแนกตามอายุ 
 

  
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 43 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอายุกบัการรบัรูจ้รงิต่อ

คุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา พบวา่ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 
0.000   ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้น ลกัษณะทาง
กายภาพ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่0.01  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้น
ทศันะความมัน่ใจ และทศันะกา รเขา้ถงึจติใจลูกคา้แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี LSD (Least Significant Difference) ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละกลุ่มอายุ ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

12.060 
36.996 

149.056 

3 
396 
399 

4.020 
 .346 

11.620** .000 
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ตาราง  44  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ 
     ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพโดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

3.52 

26-35 ปี 

3.36 

36-45 ปี 

3.22 

46 ปีขึน้ไป 

3.64 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.52 - 
-.159 
(.115) 

.296** 
(.001) 

-.118 
(.180) 

26-35 ปี 3.36  - 
-.137 
(.116) 

.277 
(.002) 

36-45 ปี 3.22   - 
-.413** 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 3.64   
 - 

       
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 44  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 36-45 ปี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มี การรบัรูต้่อ
คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพมากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.296 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาย3ุ6-45 ปี กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ  36-45 ปี มกีารรบัรู้ ต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพน้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัที่
ระดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.413 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สําหรบัทศันะทศันะความมัน่ใจ  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้และ
ทศันะทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001  0.003 0.000 และ 0.000 ซึ่งมคี่าน้อย
กวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.01 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามอาย)ุ มคี่าความแปรปรวนไม่
เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
  
ตาราง  45  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  
     ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามอายุ 
 

การรับรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   1.102 3 275.630 .349 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 16.957** 3 355.128 .000 
3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 13.266** 3 346.220 .000 
4.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 29.130** 3 248.601 .000 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอายกุบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะความมัน่ใจ  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.349 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนั มกีาร
รบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะความมัน่ใจ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 
 ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  พบวา่ค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนั มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะ ความเชือ่ถอืได ้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง 
ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี Dunnett’s T3 ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละอาย ุดงันี ้
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ตาราง  46  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ 
     ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

3.57 

26-35 ปี 

3.34 

36-45 ปี 

3.11 

46 ปีขึน้ไป 

3.62 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.57 - 
.231 
(.106) 

.460** 
(.000) 

-.046 
(.998) 

26-35 ปี 3.34  - 
-.229* 
(.037) 

-.277* 
(.019) 

36-45 ปี 3.11   - 
-.506** 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 3.62   
 - 

       
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 46  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.460 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาย ุ26-35 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีาย ุ46 ปีขึน้ไป จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.037 และ .019 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-
45 ปี มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาย ุ
36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.229 และ 0.277 
 3.ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 36-45 ปี กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ  36-45 ปี มกีารรบัรู้ ต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.506 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง  47  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ 
     ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

3.42 

26-35 ปี 

3.13 

36-45 ปี 

2.98 

46 ปีขึน้ไป 

3.48 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.42 - 
.285* 
(.034) 

.442** 
(.000) 

-.064 
(.994) 

26-35 ปี 3.13  - 
.157* 
(.367) 

-.348* 
(.010) 

36-45 ปี 2.98   - 
-.505** 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 3.48   
 - 

       
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 47  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.034 และ 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ 
ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้มากกวา่
ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.285 และ 0.442 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาย ุ26-35 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีาย ุ46 ปีขึน้ไป จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.0367 และ 0.010 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ
36-45 ปี มกีารรบัรู้ ต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดม้ากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 36-
45 ปี แต่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.157 และ 0.348 
 3.ลูกคา้ทีม่อีาย3ุ6-45 ปี กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ  36-45 ปี มกีารรบัรู้ ต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดน้้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.505 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง  48  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอายุ 
     ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
อายุ 

 

X  

ตํ่ากวา่25 ปี 

3.24 

26-35 ปี 

3.34 

36-45 ปี 

3.08 

46 ปีขึน้ไป 

3.90 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.24 - 
-.100 
(.970) 

.154 
(.724) 

-.658** 
(.000) 

26-35 ปี 3.34  - 
.254* 
(.022) 

-.558** 
(.000) 

36-45 ปี 3.08   - 
-.813** 
(.000) 

46 ปีขึน้ไป 3.90   
 - 

     
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 48  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีาย ุ46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.658 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาย ุ26-35 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีาย ุ46 ปีขึน้ไป จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.022 และ 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้
ทีม่อีาย2ุ6-35 ปี มกีารรบัรู้ ต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มากกวา่
ลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี แต่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.254 และ 0.558 
 3.ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 36-45 ปี กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ  36-45 ปี มกีารรบัรู้ ต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ไดน้้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.813 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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2.3 ลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั  มีการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการ 
บริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบ สมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  49    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตาสถานภาพสมรส 
 

การรบัรู้จริงต่อคณุภาพกรบริการ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

23.772** 2 397 .000 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

7.839** 2 397 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 3.143* 2 397 .044 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 8.418** 2 397 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 3.819* 2 397 .023 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 49 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ใน ทุก
ทศันะมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.000  0.044  0.000 และ 0.023 ซึ่งมคี่า น้อยกวา่ระดบันยัสําคญั
ทางสถติทิี ่0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามสถานภาพสมรส) มคี่าความแปรปรวน ไม่เท่ากนั 
จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 
ตาราง  50  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  
    ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

การรับรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   8.117** 2 369.511 .000 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 15.965** 2 82.138 .000 
3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 4.269* 2 265.602 .015 
4.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 28.032** 2 370.296 .000 
5.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 4.333* 2 269.301 .014 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งสถานภาพสมรสกบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ
การบรกิาร เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะความมัน่ใจ  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  แต กต่าง
กนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพ
สมรสแตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่าง
กนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะความเชือ่ถอืไดพ้บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส
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แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั  
อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส
แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั อย่าง
มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.014 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส
แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั อย่าง
มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ดา้นทศันะความมัน่ใจ  ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่าง
กนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี
Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ.05  ในแต่ละกลุ่มสถานภาพสมรส ดงันี ้
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ตาราง  51  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
สถานภาพสมรส 

 

X  

โสด 
 

3.54 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

3.26 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

3.44 

โสด 3.54 - 
.272** 
(.002) 

.099 
(.351) 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 3.26  - 
-.173 
(.086) 

หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่

3.44   - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 51  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 

1. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพ สมรส / อยู่ดว้ยกนั จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มี
การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / 
อยู่ดว้ยกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.272  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  52  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
สถานภาพสมรส 

 

X  

โสด 
 

3.53 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

3.39 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

3.03 

โสด 3.53 - 
.140 
(.172) 

.501** 
(.000) 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 3.39  - 
.361** 
(.000) 

หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่

3.03   - 

  
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 52  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 

1. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบัผูใ้ ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยูจ่าก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด 
มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย 
/ หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.501  

2. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั กบัลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนั
อยู่จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองที่
รวดเรว็ มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
มผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.361  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  53  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
สถานภาพสมรส 

 

X  

โสด 
 

3.35 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

3.18 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

3.05 

โสด 3.35 - 
.170 
(.118) 

.302* 
(.021) 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 3.18  - 
.132 
(.579) 

หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่

3.05   - 

  
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
จากตาราง 53  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 

1. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยูจ่าก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.021 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด 
มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้มากกวา่ลูกคา้ ทีม่หีมา้ย / หย่า
รา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.302  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  54  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
สถานภาพสมรส 

 

X  

โสด 
 

3.31 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

3.67 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

2.98 

โสด 3.31 - 
-.360** 
(.000) 

.324** 
(.001) 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 3.67  - 
.684** 
(.000) 

หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่

2.98   - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 54  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 

1. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบั ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั  และลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ และ จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 
0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มี การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั  แต่
มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของคา่เฉลีย่ 0.360 และ 0.324 

2. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั กบัลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนั
อยู่จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.361  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  55  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
สถานภาพสมรส 

 

X  

โสด 
 

3.51 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

3.40 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

3.26 

โสด 3.51 - 
.116 
(.218) 

.249* 
(.016) 

สมรส / อยู่ดว้ยกนั 3.40  - 
.133 
(.371) 

หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่

3.26   - 

   
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
จากตาราง 55  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 

1. ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบัลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่และ จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.016 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด 
มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพ
สมรส / อยู่ดว้ยกนั  แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.360 และ 0.324 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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2.4 ลูกค้าท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  มีการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการ 
บริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทา ง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่ งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  56    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

การรบัรู้จริงต่อคณุภาพกรบริการ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

3.043* 2 397 .049 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

21.627** 3 396 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 6.573** 3 396 .002 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 8.841** 3 396 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 4.341* 3 396 .014 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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จากตาราง 56 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ใน ทุก
ทศันะมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.024  0.000  0.002 และ 0.004 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญั
ทางสถติทิี่  0.01 และ 0.05 ตามลําดบั แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตาม ระดบัการศกึษา ) มคี่า
ความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 
ตาราง  57  แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ 
     ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

การรบัรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   11.536** 2 304.706 .000 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 3.800* 2 256.732 .024 
3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 14.420** 2 248.691 .000 
4.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 6.438** 2 248.578 .002 
5.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 5.617** 2 290.885 .004 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งระดบัการศกึษากบัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ
การบรกิาร เมื่อพจิารณา ดา้นทศันะ การตอบสนองทีร่วดเรว็ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.024 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ที่
มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ทศันะความมัน่ใจ  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มี
การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างกนั  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะความเชือ่ถอืไดท้ีร่วดเรว็พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา
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แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา
แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั อย่าง
มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา
แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั อย่าง
มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิาร ดา้นทศันะ ความมัน่ใจ  ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ และทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05  ในแต่ละกลุ่มระดบั
การศกึษา ดงันี้ 
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ตาราง  58  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

3.13 

ปรญิญาตร ี
 
 

3.38 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

3.56 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

3.13 - 
-.250* 
(.027) 

-.431** 
(.000) 

ปรญิญาตร ี  3.38  - 
-.181* 
(.046) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

3.56   - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 58  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 
0.027 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความ
มัน่ใจ  น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ี อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.250 และ 0.431 
 2.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีกบั ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีจาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.046 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อย
กวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.181 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  59  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

3.19 

ปรญิญาตร ี
 
 

3.40 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

3.45 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

3.19 - 
-.206 
(.156) 

-.260* 
(.019) 

ปรญิญาตร ี  3.40  - 
-.054 
(.852) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

3.45   - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
จากตาราง 59  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีว่ดเรว็  น้อย
กวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.260  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  60  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

2.84 

ปรญิญาตร ี
 
 

3.24 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

3.40 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

2.84 - 
-.409** 
(.001) 

-.565** 
(.000) 

ปรญิญาตร ี  3.24  - 
-.156 
(.141) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

3.40   - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 60  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้   
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ี อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.409 และ 0.565 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  61  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

3.11 

ปรญิญาตร ี
 
 

3.43 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

3.49 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

3.11 - 
-.320* 
(.024) 

-.374** 
(.002) 

ปรญิญาตร ี  3.43  - 
-.054 
(.881) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

3.49   - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 61  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 
0.024 0.002 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการ
เขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ี อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.409 และ 0.565 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 
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ตาราง  62  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบั 
     การศกึษาในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

 
ระดบัการศกึษา 

 

 

X  

มธัยมศกึษาตอน
ปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. 

3.23 

ปรญิญาตร ี
 
 

3.41 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 
 

3.51 
มธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. 

3.23 - 
-.177 
(.135) 

-.279** 
(.003) 

ปรญิญาตร ี  3.41  - 
-.102 
(.346) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

3.51   - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 62  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. กบั 
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี ระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ น้อย
กวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.279 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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2.5 ลูกค้าท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั  มีการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการบริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  63    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามอาชพี 
 

การรบัรู้จริงต่อคณุภาพกรบริการ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

11.655** 5 395 .000 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

12.395** 5 395 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 1.613 5 395 .170 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 16.181** 5 395 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 1.062 5 395 .375 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 63 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามอายุ พบวา่ในดา้นทศันะความ
เชือ่ถอืได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.170  และ 0.375 ซึ่งมคี่ามากกวา่
ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
ของสายการบนิตน้ทุนตํ่าเทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามอาชพี) มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั 
จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 64 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้
     และทศันะลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามระดบัอาชพี 
 

    
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 64 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัการรบัรูจ้รงิต่อ

คุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา พบวา่ ดา้นทศันะ ทศันะลกัษณะทางกายภาพมคี่า Sig. เท่ากบั 
0.067 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  

ส่วนทศันะความเชือ่ถอืไดม้คี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมี
การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะ ความเชือ่ถอืแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติ ิ
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 
 

การรับรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

13.938 
222.582 
236.520 

4 
395 
399 

3.484 
.563 

.6184** .000 

2.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

3.264 
145.792 
149.056 

4 
395 
399 

.816 

.369 
2.211 .067 
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เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็น
รายคู่โดยใชว้ธิ ีLSD (Least Significant Difference) ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละกลุ่ม
อาชพี ดงันี้ 
 
ตาราง 65  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอาชพี  
     ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

3.35 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

3.43 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

2.93 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

3.21 

/ อื่นๆ 
 

3.33 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.35 - 
-.076 
(.539) 

.416** 
(.001) 

-.145 
(.245) 

.016 
(.907) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.43  - 
-.492** 
(.000) 

.220* 
(.047) 

.092 
(.475) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 2.93   - 
-.271* 
(.013) 

-.399** 
(.002) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 3.21    
- -.128 

(.324) 

อื่นๆ 3.33   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 65  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่  
 1.ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพี นกัเรยีน/
นกัศกึษา มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.416 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั  ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และ
ประกอบธุรกจิส่วนตวั จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.047 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
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อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.492 และ 0.220 
 3.ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน กบั  อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.013 และ 0.002 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05หมายความ
วา่ ลูกคา้ทีม่พีนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอื
ได ้ น้อยกวา่อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ อย่างมนียัสําคญั ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
และ 0.05โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.271 และ 0.399  

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สําหรบัทศันะความมัน่ใจ  ทศันะความการตอบสนองที่รวดเรว็ และทศันะทศันะการเขา้ถงึ
จติใจลูกคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.000 และ 0.000 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี่  
0.01 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามอาชพี ) มคี่าความแป รปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Brown-Forsythe 
  
ตาราง  66 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ 
     ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ จําแนกตามอาชพี 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คุณภาพการบรกิาร 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   10.633** 4 347.107 .000 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 9.638** 4 350.802 .000 
3.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 22.709** 4 317.354 .000 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัการรบัรูจ้รงิตอ่คุณภาพการ
บรกิาร เมื่อพจิารณา ทศันะความมัน่ใจ  พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่าง
กนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างกนั  อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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 ทศันะการตอบสนองรวดเรว็พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มี
การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั 
มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิาร ดา้นทศันะ ความมัน่ใจ  ดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี
Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05  ในแต่ละกลุ่มอาชพี ดงันี้ 
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ตาราง  67  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอาชพี  
     ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

3.55 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

3.60 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.07 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

3.45 

/ อื่นๆ 
 

3.48 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.55 - 
-.045 

(1.000) 
.482** 
(.000) 

.105 
(.938) 

.068 
(.999) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.60  - 
.526** 
(.000) 

.150 
(.586) 

.113 
(.939) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.07   - 
-.377** 
(.001) 

-.414** 
(.001) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 3.45    
- -.037 

(1.000) 

อื่นๆ 3.48   
  - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

  
จากตาราง 67  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่  
 1. ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน /นกัศกึษา  กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพี นกัเรยีน /
นกัศกึษา มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.482 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้รา ชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั  ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพี
ขา้ราชการ /รฐัวสิาหกจิ มี การรบัรู้จรงิต่อคุณภาพการบรกิาร  ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่
ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบ รษิทัเอกชน อย่างมนียัสําคญั ทางสถิทีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.526 
 3.ลูกคา้ทีม่ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน กบั อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั  และอาชพีอื่นๆ
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ที่
มพีนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร  ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อยกวา่
อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.377 และ 0.414  
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 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

ตาราง  68  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอาชพี  
     ในดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

3.39 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

3.71 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.24 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

3.26 

/ อื่นๆ 
 

3.21 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.39 - 
-.325** 
(.003) 

.147 
(.726) 

.126 
(.647) 

.179 
(.536) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.71  - 
.471** 
(.000) 

.451** 
(.000) 

.504** 
(.000) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.24   - 
-.020 

(1.000) 
.032 

(1.000) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 3.26    
- .052 

(1.000) 

อื่นๆ 3.21   
  - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 68  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่  
 1. ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จากการ
วเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพี นกัเรยีน/
นกัศกึษา มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ มากกวา่ลูกคา้
ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.325 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั  ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั และอื่นๆ จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มีการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้น
ทศันะการตอบสนองรวดเรว็ มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
และอื่นๆ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.471 0.451 และ 0.504 

  ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  69  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามอาชพี  
     ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

อาชพี 
 

X  

นกัเรยีน/
นกัศกึษา 

2.90 

ขา้ราชกา ร/
รฐัวสิาหกจิ 

3.87 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.47 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั

3.12 

/ อื่นๆ 
 

3.21 

นกัเรยีน/นกัศกึษา  2.90 - 
-.967** 
(.000) 

-.567** 
(.000) 

.216 
(.421) 

-.513** 
(.002) 

 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.87  - 
.400** 
(.000) 

.752** 
(.000) 

.454** 
(.000) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.47   - 
-.351** 
(.001) 

.054 
(1.000) 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 3.12    
- -.298* 

(.031) 

อื่นๆ 3.42   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 69  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่  
 1. ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ พนกังาน
บรษิทัเอกชน และอื่นๆ จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000  0.000 และ 0.002 
 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน /นกัศกึษา มี การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
พนกังานบรษิทัเอกชน และอื่นๆ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.967  0.567 และ 0.513 
 2.ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ กบั  ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั และอื่นๆ จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มีการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้น
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ประกอบธุรกจิส่วนตวั  
และอื่นๆ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.400  0.752 และ 0.454 
  3.ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั  จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพี
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พนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.351 
 4.ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่นๆ  จากการวเิคราะหพ์บวา่
ค่า Sig. เท่ากบั 0.031  ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั มี
การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพี
อื่นๆ  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.298 

 ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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2.6 ลูกค้าท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั  มกีารรบัรู้จริงต่อคณุภาพการ 
บริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงัน้ี 

H0: รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั  
          H1: รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบั
ความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถา้ขอ้ใด
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่มคี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกนั ซึ่งจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ.05 และ .01 ผลการทดสอบสมมตฐิานเป็นดงันี้ 
 
ตาราง  70    ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร  
     สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทยีวบนิภายในประเทศ จําแนกตามรายไดต้่อเดอืน 
 

การรบัรู้จริงต่อคณุภาพกรบริการ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ทศันะความมัน่ใจ 
 

5.707** 4 395 .000 

2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
 

11.062** 4 395 .000 

3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 4.563** 4 395 .001 

4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 29.099** 4 395 .000 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 1.745 4 395 .139 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 จากตาราง 70 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ 
บรกิาร สายการบนิตน้ทุนต ่า เทยีวบนิภายในประเทศ  จ าแนกตามรายไดต้่อเดอืน พบวา่ในดา้น
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.139  มคี่ามากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.05 
แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าเทีย่วบนิ
ภายในประเทศ (จําแนกตามรายได)้ มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 71 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะลกัษณะทาง 
     กายภาพ จําแนกตามระดบัอาชพี 
 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 71 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัการรบัรูจ้รงิต่อ

คุณภาพการบรกิาร เมื่อพจิารณา พบวา่ ทศันะลกัษณะทางกายภาพไดม้คี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นทศันะ ลกัษณะทางกายภาพ
แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็น
รายคู่โดยใชว้ธิ ีLSD (Least Significant Difference) ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01  ในแต่ละกลุ่ม
อาชพี ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู้จริงต่อ 
คุณภาพการบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

รวม 

15.069 
133.987 
149.056 

4 
395 
399 

3.767 
.339 

11.106** .000 
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ตาราง  72  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามรายได ้ 
     ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.51 

10,001- 
20,000บาท 

 
3.47 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
3.76 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.37 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
3.16 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.51 - 
.042 
(.712) 

-.253* 
(.015) 

.135 
(.138) 

.345** 
(.000) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

3.47  - 
-.295** 
(.008) 

-.093 
(.344) 

.304** 
(.003) 

20,001 - 30,000 บาท 3.76   - 
.388** 
(.000) 

.598** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.37    
- .210** 

(.008) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.16   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 72  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 
บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.015  และ 0.000 
 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ีรายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีาร
รบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
20,001 - 30,000 แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.253 และ 0.345 
 2.ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท และ
รายได4้0,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.008  และ 0.003 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได้ 20,001 - 30,000 และรายได4้0,001 
บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.295 และ 0.304 
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 3.ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได3้0,001- 40,000 บาท และ
รายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 และรายได ้40,001 
บาทขึน้ไป  อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.388 และ 0.598 
 4.ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001- 40,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายไดร้ายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.008  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้
30,001 - 40,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.210 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สําหรบัทศันะความมัน่ใจ  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้และทศันะ
การเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ในการทดสอบ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 0.000 0.000  0.000 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัทางสถติทิี ่ 0.01 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ (จําแนกตามรายได)้ มคี่าความแปรปรวนไม่
เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 
ตาราง 73 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามระดบัรายได ้
 

ความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

Statistic df1 df2 Sig.  

1.ทศันะความมัน่ใจ   21.506** 4 322.897 .000 
2.ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 24.698** 4 352.288 .000 
3.ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 14.318** 4 283.757 .000 
4.ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 12.887** 4 161.057 .000 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิาร เมื่อพจิารณาทุกทศันะ พบวา่ค่า Sig. น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้และ
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  แตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

เพื่อใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ดงันัน้จงึไดท้ําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเป็นรายคู่โดยใชว้ธิ ี
Dunnett’s T3 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ.05  ในแต่ละกลุ่มรายได ้ดงันี้ 
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ตาราง  74  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตาม 
     รายได ้ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.58 

10,001- 
20,000บาท 

 
3.56 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
3.91 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.17 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
3.19 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.58 - 
.019 

(1.000) 
-.336 
(.056) 

.407** 
(.001) 

.391** 
(.001) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

3.56  - 
-.358* 
(.019) 

.388** 
(.000) 

.373** 
(.000) 

20,001 - 30,000 บาท 3.91   - 
.743** 
(.000) 

.728** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.17    
- -.015 

(1.000) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.19   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 74  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 
บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001  และ 0.001 
 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 และ
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.407 และ 0.319 
 2.ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 10,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท 
รายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และรายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.019  0.000 และ 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้
10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาทและรายได้
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40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.358 0.388 และ 0.373 
 3.ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ  มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 
บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.743 และ 0.728 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  75  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามรายได ้ 
     ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.60 

10,001- 
20,000บาท 

 
3.78 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
3.75 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.18 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
3.05 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.60 - 
-.178 
(.653) 

-.156 
(.806) 

.420** 
(.001) 

.551** 
(.000) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

3.78  - 
.023 

(1.000) 
.599** 
(.000) 

.730** 
(.000) 

20,001 - 30,000 บาท 3.75   - 
.576** 
(.000) 

.707** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.18    
- .131 

(.820) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.05   
  - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 75  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 
บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001  และ 0.000 
 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกค้าทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 
40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.420 และ 0.551 
 2.ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาทและรายได้
40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.599 และ 
0.730 
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 3.ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่ี
รายได ้40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.576 
และ 0.707 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  76  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามรายได ้ 
     ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.44 

10,001- 
20,000บาท 

 
3.48 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
3.65 

30,001- 
40,000 บาท 

 
2.99 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
2.99 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.44 - 
-.042 

(1.000) 
-.210 
(.422) 

.442** 
(.001) 

.451** 
(.002) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

3.48  - 
-.168 
(.923) 

.484** 
(.008) 

.493* 
(.012) 

20,001 - 30,000 บาท 3.65   - 
.652** 
(.000) 

.661** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 2.99    
- .008 

(1.000) 

40,001 บาทขึน้ไป 2.99   
  - 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 76  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 
บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001  และ 0.002 
 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 และ
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.442 และ 0.451 
 2.ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.008 และ 0.012 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01และ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิาร ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาทและรายได้
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40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.484 และ 0.493 
 3.ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได้
40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.652 และ 
0.661 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง  77  แสดงผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร จําแนกตามรายได ้ 
     ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ 

 
 

รายไดต้่อเดอืน 
 

 

X  

ตํ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

10,000 บาท
3.35 

10,001- 
20,000บาท 

 
3.26 

20,001 - 
30,000 บาท 

 
4.02 

30,001- 
40,000 บาท 

 
3.28 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 
3.18 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.35 - 
.086 

(1.000) 
-.675** 
(.000) 

.066 
(.990) 

.174 
(.645) 

 

10,001 - 20,000 บาท 
 

3.26  - 
-.761** 
(.001) 

-.020 
(1.000) 

.089 
(1.000) 

20,001 - 30,000 บาท 4.02   - 
.741** 
(.000) 

.850** 
(.000) 

30,001- 40,000 บาท 3.28    
- .108 

(1.694) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.18   
  - 

 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
จากตาราง 77  แสดงผลการเปรยีบเทยีบ พบวา่ 
 1.ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 
จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่า
กวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย
มผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.675 
 2.ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท จาก
การวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 
- 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.761 
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 3.ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และ
รายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายได้  20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร 
ทางดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได้
40,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.741 และ 
0.850 

ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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สมมติฐานข้อท่ี 3  ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรู้ต่อคณุภาพการบริการ ของสาย
การบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี ้
 H0 : ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบค่าสถติ ิ Paired t-test โดยใชก้าร
เปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างสองกลุ่มทีไ่ม่เป็นอสิระต่อกนั และการ
ทดสอบสมมตฐิานใชค้วามเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อ ค่า Sig. น้อย
กวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตารางต่อไปนี ้
 
ตาราง 78 แสดงการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ของสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
 
 
 

คณุภาพการให้บริการ 
 

ความคาดหวงั การรบัรู้จริง 

t df Sig. 
X  S.D. X  S.D. 

ทศันะความมัน่ใจ  
1. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อ
โดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
2.สมรรถนะของเครื่องบนิที่
ใหบ้รกิาร 
3.การสื่อสารทีเ่ขา้ใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร 
4.ประสบการณ์และความสามารถ
ของพนกังาน 
5.การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม 
                 รวม 

 
 

3.93 
 
 
 

4.08 
 
 

4.12 
 

4.23 
 

4.18 
4.10 

 
.793 

 
 
 

.819 
 

.643 
 

.621 
 

.671 
.541 

 
 

3.24 
 
 
 

3.33 
 

3.39 
 

3.49 
 

3.59 
3.41 

 
.825 

 
 
 

.899 
 

.995 
 

.804 
 

.787 

.680 

 
16.486** 

 
 
 

14.387** 
 

15.778** 
 

18.649** 
 

13.776** 
20.928** 

 
399 

 
 
 

399 
 

399 
 

399 
 

399 
399 

 
.000 

 
 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

.000 

.000 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตาราง 78 (ต่อ) 
 
 
 

คณุภาพการให้บริการ 
 

ความคาดหวงั การรบัรู้จริง 

t df Sig. 
X  S.D. X  S.D. 

ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็  
1. ความสะดวกรวดเรว็ในการออก
ตัว๋โดยสาร 
2. ความสะดวกรวดเรว็ในการ
เชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์
3. ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ 
4. ความระมดัระวงัและรวดเรว็  
ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 
5. ระยะเวลาในการเดนิทางจาก
ภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ 
                 รวม 

 
4.04 

 
4.17 

 
4.13 
4.22 

 
3.87 

 
4.09 

 
.656 

 
.730 

 
.589 
.745 

 
.952 

 
.562 

 
 

3.39 
 

3.47 
 

3.34 
3.46 

 
3.23 

 
3.38 

 
.831 
 

.828 
 

.935 

.774 
 

.843 
 

.678 

 
14.872** 
 
16.002** 
 
14.191** 
16.879** 
 
12.889** 
 
19.211** 

 
399 

 
 

399 
 

399 
399 

 
399 

 
399 

 
.000 

 
 

.000 
 

.000 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

ทศันะความเช่ือถือได้ 
1. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง 
รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
2.มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิ 
การบนิ 
3.มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล 
พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื 
               รวม 

 
 
 

3.88 
 

3.98 
 

4.24 
 

4.03 

 
 
 

.785 
 

.633 
 

3.568 
 

1.301 

 
 
 

3.08 
 

3.28 
 
 

3.32 
 

3.23 

 
 
 

.896 
 

.883 
 

.825 
 

.770 

 
 
 

17.213** 
 

16.700** 
 

5.141** 
 

12.054** 

 
 
 

399 
 
 

399 
 

399 
 

399 

 
 
 

.000 
 
 

.000 
 

.000 
 

.000 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 

 

 

 

 

 



 160 

ตาราง 78 (ต่อ) 
 
 
 

คณุภาพการให้บริการ 
 

ความคาดหวงั การรบัรู้จริง 

t df Sig. 
X  S.D. X  S.D. 

ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า  
1. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร 
2.เขา้ใจความตอ้งการขอผูโ้ดยสาร 
3.รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติร
ได ้
                 รวม 

 
 

4.10 
4.19 
4.04 

 
4.11 

 
.672 
.622 
.805 

 
.577 

 
 

3.46 
3.29 
3.42 

 
3.39 

 
.860 
.890 
.920 

 
.762 

 
15.114** 
17.932** 
12.494** 

 
19.031** 

 
 

399 
399 
399 

 
399 

 
 

.000 

.000 

.000 
 

.000 

ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
1. ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร 
2. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและ
หอ้งน้ํา   
3. ความเหมาะสมของแรงดนั
อากาศและอุณหภูมภิายในหอ้ง
โดยสาร 
4. ความทนัสมยัของระบบ
คอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋
โดยสาร 
5. สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร 
หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร 
                 รวม 

 
4.03 
4.01 

 
4.09 

 
 

4.07 
 
 

3.93 
 

4.02 

 
.629 
.748 

 
.703 

 
 

.597 
 
 

.793 
 

.482 

 
 

3.24 
3.32 

 
3.58 

 
 

3.52 
 
 

3.44 
 

3.42 

 
.662 
.868 

 
.846 

 
 

.795 
 
 

.842 
 

.611 

 
16.775** 
14.300** 

 
13.727** 

 
 

13.836** 
 
 

10.555** 
 

20.605** 

 
399 
399 

 
399 

 
 

399 
 
 

399 
 

399 

 
.000 
.000 

 
.000 

 
 

.000 
 
 

.000 
 

.000 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางที ่ 78 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   โดยใชก้ารทดสอบค่าสถติ ิ
Paired t-test สามารถวเิคราะหไ์ดด้งัต่อไปนี ้
 

ด้านทศันะความมัน่ใจ โดยรวมของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   
พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ  มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นทศันะความมัน่ใจสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั 
(ค่าเฉลีย่ 4.10) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.41) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ขอ้ 1. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า พบวา่มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจใน
ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 3.93) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.24) 
 ขอ้ 2. สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ 
เกีย่วกบัสมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในสมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.08) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ
(ค่าเฉลีย่ 3.33) 
 ขอ้ 3. การสื่อสาร ทีเ่ขา้ใจใหก้บัผู้ ใชบ้รกิาร พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ 
เกีย่วกบัการสื่อสาร ทีเ่ขา้ใจใหก้บัผู้ ใชบ้รกิาร มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในการสื่อสาร อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
เนื่องจากลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.12) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.39) 
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 ขอ้ 4. ประสบการณ์ แ ละความสามารถของพนกังานพบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรู้
จรงิ เกีย่วกบัประสบการณ์ และความสามารถของพนกังาน มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน
อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.23) สูง
กวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.49) 
 ขอ้ 5. การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกี่ ยวกบัการ
ใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงให้
เหน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในการใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสมอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.18) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.59) 
 

ด้านทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ โดยรวมของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ  พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ มคีวามแตกต่างกนั  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบั
ความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.09) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.38) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ 6. ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ 
เกีย่วกบัความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.04) สูงกวา่การ
รบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.39) 

ขอ้ 7. ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรู้
จรงิ เกีย่วกบั ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอรม์คีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่มคีวามพงึพอใจในดา้นความสะดวกรวดเรว็ในการ
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เชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01   เนื่องจากลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั 
(ค่าเฉลีย่ 4.17) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.47) 

ขอ้ 8. ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั
ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงให้
เหน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.13) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.34) 

ขอ้ 9. ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 
มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจใน
ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
เนื่องจาก ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.22) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.46) 

ขอ้ 10. ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ พบวา่มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารขอ งสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวั
เครื่องบนิ มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึ
พอใจในระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศยานถงึตวัเครือ่งบนิ อย่างมนียัสําคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 3.87) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 
3.23) 
 

ทศันะความเช่ือถือได้ โดยรวมของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   
พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ มคีวามแตกต่างกนั  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดข้องสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั 
(ค่าเฉลีย่ 4.03) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.32) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ 11. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
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หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้น
เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 3.88) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.08) 

ขอ้ 12. มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั มี
ความเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดง
ใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นมคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 3.98) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 
3.28) 

ขอ้ 13. มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มี
ความแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในการ
ใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั 
(ค่าเฉลีย่ 4.24) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.32) 
 

ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า โดยรวมของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ  พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ มคีวามแตกต่างกนั  อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไมพ่งึพอใจในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ของสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มี
ระดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.11) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.39) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ 

ขอ้ 14. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั มี
เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในการเป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร
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อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.10) สูง
กวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.46) 

ขอ้ 15. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประ เทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั เขา้
ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในการเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.19) สูงกวา่การ
รบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.29) 

ขอ้ 16. รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้ พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ 
เกีย่วกบัรูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นความรูส้กึถงึบรรยากาศที่
เป็นมติรได ้อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 
4.04) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.42) 

 
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ

ภายในประเทศ  พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ มคีวามแตกต่างกนั  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ ของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบั
ความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.02) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.42) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ 17. ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั
ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร อย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.03) สูงกวา่การ
รบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.24) 

ขอ้ 18. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา  พบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อย
กวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความ
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คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ 
เกีย่วกบัความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา  พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั 
อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในความสะอาดของหอ้ง
โดยสารและหอ้งน้ํา อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั 
(ค่าเฉลีย่ 4.01) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.32) 

ขอ้ 19. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสาร พบวา่มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสา ยการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้ง
โดยสาร พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในดา้นความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้ง
โดยสาร อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 
4.09) สูงกวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.58) 

ขอ้ 20. ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสาร พบวา่มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋
โดยสาร พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสาร
อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 4.07) สูง
กวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.52) 

ขอ้ 21. สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร  พบวา่มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ กบัการรบัรูจ้รงิ เกีย่วกบั สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้ง
โดยสาร พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
แสดงใหเ้หน็วา่ ลูกคา้ไม่พงึพอใจในสาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร
อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจาก  ลูกคา้มรีะดบัความคาดหวงั (ค่าเฉลีย่ 3.93) สูง
กวา่การรบัรูจ้รงิ(ค่าเฉลีย่ 3.44) 
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สมมติฐานข้อท่ี 4   ความพึงพอใจของลูกค้า มีความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้บริการซ า้
ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้  
  H0 : ความพงึพอใจของลูกคา้ ไม่ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
  H1 : ความพงึพอใจของลูกคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
 

 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ผูว้จิยัใช้ สถติสิหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อ
กนั หรอืหาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มูล 2 ชดุ ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมื่อ Sig. (2-
tailed) มคี่าน้อยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปนี้ 

 
ตาราง   79    แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลูกคา้กบัแนวโน้มการ 
     ใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   
 

ความพึงพอใจ  

แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ 

ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไป
ภายในระยะเวลา 1 เดอืน 

ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะ
ปรบัดา้นบรกิารลดลง ท่าน
กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

1. ดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ 

r .077 .083 
Sig.(2-tailed) .125 .099 

 ระดบัความสมัพนัธ ์ ไม่มคีวามสมัพนัธ ์ ไม่มคีวามสมัพนัธ ์
2. ดา้นทศันะการ
ตอบสนองที่
รวดเรว็ 

r .157**  .215** 
Sig.(2-tailed) .002 .000 
ระดบัความสมัพนัธ ์ ตํ่ามาก ตํ่า 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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ตาราง  79  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจ  

แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ 

ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไป
ภายในระยะเวลา 1 เดอืน 

ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะ
ปรบัดา้นบรกิารลดลง ท่าน
กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน 

3. ดา้นทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้

r .015 .034 
Sig.(2-tailed) .761 .495 

 ระดบัความสมัพนัธ ์ ไม่มคีวามสมัพนัธ ์ ไม่มคีวามสมัพนัธ ์
4. ดา้นทศันะการ
เขา้ถงึจติใจลูกคา้ 

r .018 .082 
Sig.(2-tailed) .723 .101 

 ระดบัความสมัพนัธ ์ ไม่มคีวามสมัพนัธ ์ ไม่มคีวามสมัพนัธ ์
5. ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

r .126* .188** 
Sig.(2-tailed) .011 .000 
ระดบัความสมัพนัธ ์ ตํ่ามาก ตํ่ามาก 

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

 จากตาราง 79  ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลูกคา้กบัแนวโน้ม
การใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ สามารถวเิคราะหไ์ดด้งันี ้
 
  ด้านทศันะความมัน่ใจ 
  จากผลการวเิคราะหพ์บวา่ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความมัน่ใจ ไมม่ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้น
ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  เนื่องจากลูกคา้ไม่มี
ความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารในทศันะความมัน่ใจและมคีวามไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ้ํา โดยมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .125 และ .099 ตามลําดบั ซึ่งมคี่ามากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรดงักล่าว ไม่มี
ความสมัพนัธก์นัอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   
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  ด้านทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
  ความพงึพอใจดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน  ซึ่งมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .002 ซึ่งน้อยกวา่ .01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจ
ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไป
ภายในระยะเวลา 1 เดอืน  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) มี
ค่าเท่ากบั .157 ซึ่งมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื หากลูกคา้มคีวามพงึ
พอใจดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็มากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้
ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน เพิม่ขึน้ในระดบั ตํ่ามาก เนื่องจากลูกคา้มแีนวโน้มในการกลบัมาใช้
บรกิารซ้ําอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ สาเหตุทีลู่กคา้แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําเนื่องมาจากลูกคา้ไม่พงึ
พอใจในคุณภาพการบรกิารในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แสดงวา่ ถา้ลูกคา้ไมม่คีวามพงึ
พอใจในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็เพิม่ขึน้กจ็ะส่งผลใหแ้นวโน้มความไม่แน่ใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
 ความพงึพอใจดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบั
ดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  ซึ่งมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกวา่ .01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจ
ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใช้
บรกิารอย่างแน่นอน  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) มคี่า
เท่ากบั .215 ซึ่งมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า เนื่องจากลูกคา้มแีนวโน้มในการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ สาเหตุทีลู่กคา้แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา เนื่องมาจาก
ลูกคา้ไม่พงึพอใจในคุณภาพการบรกิารในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แสดงวา่ถา้ลูกคา้ไม่มี
ความพงึพอใจในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็เพิม่ขึน้กจ็ะส่งผลใหแ้นวโน้มความไม่แน่ใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
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 ด้านทศันะความเช่ือถือได้ 

 จากผลการวเิคราะหพ์บวา่ความพงึพอใจดา้นทศันะเชือ่ถอืได ้ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
การใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้น แนวโน้มทีจ่ะใช้
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า
จะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  เนื่องจากลูกคา้ไม่มคีวามพงึพอใจในคุณภาพ
การบรกิารในทศันะความเชือ่ถอืไดแ้ละมคีวามไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา โดยมคี่า Sig. ( 2-
tailed) เท่ากบั .761 และ .495 ตามลําดบั ซึ่งมคี่ามากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 
และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรดงักล่าว ไม่มคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   
 ด้านทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 

 จากผลการวเิคราะหพ์บวา่ความพงึพอใจดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้น 
แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้นถา้สาย
การบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  เนื่องจากลูกคา้ไม่มคีวามพงึ
พอใจในคุณภาพการบรกิารในทศันะการเขา้ถงึจใิจลูกคา้และมคีวามไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ้ํา โดยมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .723 และ .101 ตามลําดบั ซึ่งมคี่ามากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรดงักล่าว ไม่มี
ความสมัพนัธก์นัอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ความพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สาย
การบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้
ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน  ซึ่งมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .011 ซึ่งน้อยกวา่  .05 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  ความพงึพอใจ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้น แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายก ารบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายใน
ระยะเวลา 1 เดอืน  อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) มคี่า
เท่ากบั .126 ซึ่งมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั ตํ่ามาก กล่าวคอื  หากลูกคา้มคีวามพงึ
พอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ มากขึน้ จะทําให้มแีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้น แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไป
ภายในระยะเวลา 1 เดอืน เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก เนื่องจากลูกคา้มแีนวโน้มในการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ้ําอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ สาเหตุทีลู่กคา้แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําเนื่องมาจากลูกคา้ไม่พงึพอใจ
ในคุณภาพการบรกิารในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แสดงวา่ถา้ลูกคา้ไม่มคีวามพงึพอใจในดา้น
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ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็เพิม่ขึน้กจ็ะส่งผลใหแ้นวโน้มความไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเพิม่
มากขึน้ 
 ความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของ
ลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้น
บรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  ซึ่งมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกวา่  .01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  ความพงึพอใจ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้น ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิาร
อย่างแน่นอน   อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) มคี่า
เท่ากบั .188 ซึ่งมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั ตํ่า กล่าวคอื  หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้น ถา้สายการบิ นตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิาร
อย่างแน่นอน  เพิม่ขึน้ในระดบั ตํ่ามาก  เนื่องจากลูกคา้มแีนวโน้มในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอยู่ใน
ระดบัไม่แน่ใจ สาเหตุทีลู่กคา้แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําเนื่องมาจากลูกคา้ไม่พงึพอใจใน
คุณภาพการบรกิารในดา้นทศันะลกัษณะทางกา ยภาพ แสดงวา่ถา้ลูกคา้ไม่มคีวามพงึพอใจในดา้น
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็เพิม่ขึน้กจ็ะส่งผลใหแ้นวโน้มความไม่แน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเพิม่
มากขึน้ 
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ตาราง 80 แสดงสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน และสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบ 
1. ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน 
แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารต่อสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

  

1.1 ลูกคา้ทีม่ ีเพศ แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

t-test 
t-test 
t-test 
t-test 
t-test 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.2 ลูกคา้ทีม่ ีอายุ แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได ้
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

f-test 
Brown-Forsythe 

f-test 
f-test 

Brown-Forsythe 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
1.3 ลูกคา้ทีม่ ีสถานภาพสมรส แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
f-test 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

f-test 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 80 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบ 
1.4 ลูกคา้ทีม่ ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพกา รบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
f-test 
f-test 

Brown-Forsythe  
f-test 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.5 ลูกคา้ทีม่ ีอาชพีแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

f-test 
Brown-Forsythe  

f-test 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
1.6 ลูกคา้ทีม่ ีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 80 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบ 
2. ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน 
แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

 
 
 
 

 
 
 
 

2.1 ลูกคา้ทีม่ ีเพศ แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ
การบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

t-test 
t-test 
t-test 
t-test 
t-test 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.2 ลูกคา้ทีม่ ีอายุ แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ
การบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

f-test 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.3 ลูกคา้ทีม่ ีสถานภาพสมรส แตกต่างกนั  มกีารรบัรูจ้รงิ
ต่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 80 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
2.4 ลูกคา้ทีม่ ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพ การบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.5 ลูกคา้ทีม่ ีอาชพี แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ
การบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

f-test 
Brown-Forsythe  

f-test 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
2.6 ลูกคา้ทีม่ ีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อ
คุณภาพการบรกิารต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 

Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  
Brown-Forsythe  

f-test 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 80 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบ 
3. ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูต้่อคุณภาพการ
บรกิาร ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ 
3.1 ทศันะความมัน่ใจ  
-ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า 
-  สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร 
-  การสื่อสาร ทีเ่ขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
-  ประสบการณ์ และความสามารถของพนกังาน 
-  การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม 
3.2 ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  
-  ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร 
-  ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์
-  ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ 
-  ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋า
สมัภาระ 
-  ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึ
ตวัเครื่องบนิ 
3.3 ทศันะความเชือ่ถอืได ้ 
-  เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่
สญัญาทีใ่หไ้ว ้
-  มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ 
-  มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวาม
น่าเชือ่ถอื 

 
 

 
 

Paired t-test 
 

Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 

 
Paired t-test  
Paired t-test 

 
Paired t-test 
Paired t-test 

 
Paired t-test  

 
Paired t-test 

 
Paired t-test 
Paired t-test 

 
 
 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 80 (ตอ่) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบ 
3.4 ทศันะการเขา้ถงึจติใจลกูคา้  
-  เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร 
-  เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
-  รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้
3.5 ทศันะลกัษณะทางกายภาพ  
-  ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร 
-  ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา   
-  ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิ
ภายในหอ้งโดยสาร 
-  ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออก
ตัว๋โดยสาร 
- สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้ง
โดยสาร 

 
Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 

 
Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 

 
Paired t-test 

 
Paired t-test 

 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

4.  ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิาร สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  มคีวามสมัพนัธก์บั
การใชบ้รกิารซ้ํา  
- ทศันะความมัน่ใจ 
- ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
- ทศันะความเชือ่ถอืได้ 
- ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
- ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

 
 
 
Pearson correlation 
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บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัครัง้นี้เพื่อศกึษาถงึความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารของสาย

การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ผลของการวจิยัครัง้นี้เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการ
ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธด์า้นการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้าก
ทีสุ่ด 
 
ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี้ 

  1. เพื่อศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน และของลูกคา้ทีม่ผีลต่อความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  

  2. เพื่อศกึษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างจากการรับรู้ ของการบริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า เที่ยวบินภายในประเทศ  

  3. เพื่อศกึษาการความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลูกค้าต่อการบรกิาร สายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ กบัการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้ 
 
ความส าคญัของการวิจยั 

 1. เพื่อเป็นประโยชน์สําหรบัผูบ้รหิาร ในการวางแผนและปรบัปรุงคุณภ าพการใหบ้รกิาร
ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  ทศันะการตอบสนองที่
รวดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ  ทัง้นี้เพื่อให้
กลุ่มเป้าหมายไดร้บับรกิารทมีคีุณภาพเป็นไปตามความคาดหวงั และไดร้บับรกิารสูงสุด 

 2.เพื่อเป็นแนวทางในการกําหนดนโยบา ยการใหบ้รกิารของ สายการบนิ ตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ ในส่วนอื่นๆต่อไป 
 
สมมติฐานในการวิจยั 

 1.  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารต่อ สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 
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 2. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
อาชพีรายไดต้่อเดอืน  แตกต่างกนั มกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารต่อ สายการบนิ ตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 

 3. ความคาดหวงั แตกต่างจากการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ของ สายการบนิต้นทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ 

 4. ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  มี
ความสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิารซ้ํา  
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ มุ่งศกึษาเฉพาะผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศแห่งหนึ่ง ซึ่งไมท่ราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน สาเหตุทีเ่ลอืกสํารวจ
เฉพาะเทีย่วบนิภายในประเทศเนื่องจาก สายการบนิตน้ทุนตํ่าแห่งนี้เน้นบรกิารการบนิ
ภายในประเทศโดยมเีทีย่วบนิภายในประเทศถงึ 9 เสน้ทาง ตามจงัหวดัตา่งๆ ส่วนเทีย่วบนิระหวา่ง
ประเทศมเีพยีงเสน้ทางเดยีวคอื กรุงเทพ – ฮานอย(เวยีดนาม) 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื ผูท้ี่ เคยใชบ้รกิารของสายการบนิ ตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ แห่งหนึ่ง โดยไม่ทราบจํานวนประชากร จํานวน 400 คน โดยผูว้จิยัได้
กําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างกรณไีม่ทราบจํานวนประชากร โดยใชสู้ตรของ กลัยา วานิชยบ์ญัชา 
(2544: 74) ไดข้นาดตวัอย่างจํานวน 385 คน เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทีบ่กพร่อง จงึ
สํารอง 4% ไดเ้ท่ากบั 15 คน ไดก้ลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน การเกบ็ขอ้มูลแบบสอบ ถามโดยการ
เลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยวธิเีจาะจง (Purposive Sampling) กบัผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของสายการบนิ ตน้ทุน
ตํ่าเทีย่วบนิภายในประเทศแห่งหนึ่ง ภายในท่าอากาศยานดอนเมอืง 
 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวิจยั 
  1. ศกึษาขอ้มูลจากตํารา เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความคาดหวงั และการ
รบัรูก้ารประเมนิคุณภาพบรกิาร เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบั 
แนวคดิและทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
  3. นําแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ ์เพื่อทําการ 
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื้อหา และเสนอแนะเพิม่เตมิ ก่อนนําเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ ์
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  4. นําแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบไปทําการปรบัปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง จากนัน้ 
นําเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช้ 
  5. นําแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่ม 
ตวัอย่างจํานว น 40 คน เพื่อหาความเชือ่มัน่โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธอ์ลัฟา (α - Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา . 2546: 49) พบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.946 โดยแบ่ง
ออกเป็นทศันะต่างๆไดแ้ก่ ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.838, 0.859, 
0.727, 0.855 และ 0.845 ตามลําดบั  
 การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ มคี่า
ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.938 โดยแบ่งออกเป็นทศันะต่างๆไดแ้ก่ ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลู กคา้ และทศันะลกัษณะทาง
กายภาพ มคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.846, 0.893, 0.903, 0.809 และ 0.832 ตามลําดบั 
 บรกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศมคี่าความเชือ่มัน่เท่ากบั 
0.712 ซึ่งค่าแอลฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมคี่าระหวา่ง 0< <1 
ค่าทีใ่กลเ้คยีง 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชือ่มัน่สูง (กลัยา วานชิยบ์ญัชา. 2546) 
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ซึ่งสรา้ง
ขึน้เพื่อศกึษาถงึความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงันี้ 
  ส่วนท่ี1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารของ
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ รายไดต่้อเดือน  เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) แบบให้
เลอืกตอบหลายขอ้ (Multiple choice) จํานวน 6 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร
ทีไ่ดร้บัจรงิ สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน  
(Likert Scale) จํานวน  21 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ 1-21 ซึ่งแบ่งเป็น 5 ดา้นดงันี ้
  1.  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension)  จํานวน 5   ขอ้ 
  2.  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ (Responsiveness dimension)  จํานวน 5   ขอ้ 
  3.  ทศันะความเชือ่ถอืได ้(Reliability dimension)    จํานวน 3   ขอ้ 
  4.  ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy dimension)  จํานวน 3   ขอ้ 

5.  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension)  จํานวน 5   ขอ้ 
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 โดยทีแ่ต่ละคําถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรูอ้อกเป็น 5 ระดบั ซึ่งเป็นระดบั
การวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และไดก้ําหนดค่าของการประเมนิแยกเป็นความ
คาดหวงัและการรบัรูไ้ดด้งันี ้
  ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) จํานวน  2 ขอ้ 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อนํามาวเิคราะห ์ผูว้จิยัไดด้ําเนินการเกบ็ขอ้มูลตามขัน้ตอน ดงันี้  
  1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจํานวน 400 ชดุ ซึ่งจะเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้รกิาร สายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
   2. แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมเอาไว ้ทัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงันี้ 

2.1   หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต์่างๆ 
2.2   ขอ้มูลทางอนิเทอรเ์น็ต 
2.3    หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และรายงาน 

วจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

การจดักระท าข้อมูลและการวิเคราะหข้์อมูล 
 เมื่อไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดําเนินการดงันี ้

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบ 
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์ออก 
  2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ด ้
กําหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
  3. การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึโดยใชเ้ครื่อง 
ไมโครคอมพวิเตอรเ์พื่อการประมวลผลขอ้มูลซึ่งใชโ้ปรแกรมสถติสิําเรจ็รูปเพื่อการวจิยัทาง
สงัคมศาสตร ์(Statistic Package for Social Sciences หรอื SPSS) 
 
การวิเคราะหข้์อมูล 
 การศกึษาคน้ควา้ในครัง้นี้ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มูลโดยดําเนินการตามลําดบัดงันี ้
  1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิ
พรรณนาจะใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะทางประชากรศาสตร ์โดยนํามาแจก
แจงความถี ่(Frequency) และนําเสนอเป็นรอ้ยละ (Percentage) 
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2.การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิสถติ ิ
โดยใชว้ธิทีางสถติ ิ  t – test สําหรบัตวัแปร ทีแ่บ่งเป็นสองกลุ่ม และ F- test สําหรบัตวัแปรที่
มากกวา่ 2 กลุ่ม สําหรบัค่านยัสําคญัทางสถติใิชใ้นการวเิคราะหค์รัง้นี้ กําหนดไวท้ี ่0.05  สําหรบั
สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 
coefficient) เพื่อหาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิาน 
แลว้จะนําขอ้มูลทีไ่ดนํ้ามาวเิคราะหท์างสถติดิว้ยเครื่องคอมพวิเตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรมสําเรจ็รูป SPSS 
เพื่อทดสอบสมมตฐิานแต่ละขอ้โดยใชค้่าสถติติ่างๆในการวเิคราะห ์
 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
 จากการวเิคราะหข์อ้มูล ผูว้จิยัเสนอสรุปพบการวจิยัดงัต่อไปนี ้
  ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศทีต่อบแบบสอบถาม จําแนก ตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี
และรายไดต้่อเดอืน 
  ผลจากการศกึษาวจิยัลูกคา้ผูท้ีต่อบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา่ ลูกคา้ทีต่อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.50 และเพศหญงิ จํานวน 
178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.50  
  อาย ุ ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทีต่อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูม้อีายุ 36 - 45 ปี จํานวน 147 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.75 รองลงมาคอื 
อายุตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 45 ปีขึน้ไป จํานวน 116 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.00 อายุตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25  
ปี จํานวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.50 และอายุ 26 - 35 ปี จํานวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.75 
ตามลําดบั  
    สถานภาพสมรส ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ  ทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูม้สีถานภาพโสด จํานวน 162 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 40.50 รองลงมาเป็นผูม้สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั จํานวน 161 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.25 และ
เป็นผูม้สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ จํานวน 77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.25 ตามลําดบั 
  ระดบัการศกึษา ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   
ทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูม้รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี   จํานวน 169 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 42.25 รองลงมามกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 150 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.50 และ
การศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย หรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา/ปวส. จํานวน 81 คน  คดิเป็น
รอ้ยละ 20.25 ตามลําดบั  
  อาชพี ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   ทีต่อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จํานวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ  25.25  
รองลงมาเป็นขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50 ประกอบธุรกจิ
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ส่วนตวัจํานวน91คนคดิเป็นรอ้ยละ 22.75 นกัเรยีน/นกัศกึษา จํานวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.40 
และพ่อบา้น / แม่บา้น / อื่นๆ จํานวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 ตามลําดบั  
  รายไดต้่อเดอืน ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ   
ทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายได ้ 30,001 – 40,000 จํานวน 127 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.75 
รองลงมามรีายไดต้่อเดอืน 40,001 บาทขึน้ไป จํานวน 97 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.25 รายได ้20,001-
30,000 บาท จํานวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.75  ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท จํานวน  61 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.25 และมรีายไดต้่อเดอืน10,001 - 20,000 บาท จํานวน 48 คน   คดิเป็นรอ้ย
ละ 12.00ตามลําดบั 
 ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ  พบวา่  
  ด้านทศันะความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10  เมื่อพจิารณา
ความคาดหวงัดา้นทศันะความมัน่ใจของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัใน
ระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน มคีวามคาดหวงัในระดบั มากทีสุ่ด 
มคีะแนนเฉลีย่ 4.23 

2. การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.18 
  3. การสื่อสารทีเ่ขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.12 
  4. สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.08 
  5. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า มคีวามคาดหวงั 
ในระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.93 
  ด้านทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 
เมื่อพจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ มคีวามคาดหวงัใน 
ระดบัมากทีสุ่ด มคีะแนนเฉลีย่ 4.22 
  2. ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก 
 มคีะแนนเฉลีย่ 4.17 
  3. ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.13 
  4. ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสารมคีวามคาดหวงัในระดบัมาก 
มคีะแนนเฉลีย่ 4.04 
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  5. ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ มคีวามคาดหวงัใน 
ระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.87 
  ด้านทศันะความเช่ือถือได้อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 เมื่อพจิารณา
ความคาดหวงัดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดข้องผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงั
ในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื มคีวามคาดหวงัในระดบั 
มากทีสุ่ด มคีะแนนเฉลีย่ 4.24 
  2. มคีวามเชีย่วชาญดา้นธรุกจิการบนิ มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 3.98       
  3. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้  มคีวามคาดหวงัใน
ระดบัมากมคีะแนนเฉลีย่ 3.88 
  ด้านทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายการพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมี
ความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
  1. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.19       
  2. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.10      

2. รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก  
มคีะแนนเฉลีย่ 4.04 
  ด้านทศันะลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 เมื่อ
พจิารณาความคาดหวงัดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมี
ความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
  1. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสาร มคีวามคาดหวงั
ในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.09 
  2. ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสาร มคีวามคาดหวงัใน
ระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.07 
  3. ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 4.03 
  4. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา  มคีวามคาดหวงัในระดบัมาก 
มคีะแนนเฉลีย่ 4.01 
  5. สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ภายในหอ้งโดยสาร มคีวามคาดหวงัใน 
ระดบัปานกลาง  มคีะแนนเฉลีย่ 3.93 
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 ตอนท่ี 3 การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  

พบวา่ 
   ด้านทศันะความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.41 เมื่อพจิารณา
ดา้นทศันะความมัน่ใจของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิในระดบัคะแนนเฉลีย่
แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
  1. การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.59 
  2. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก 
มคีะแนนเฉลีย่3.49 
  3. การสื่อสารทีเ่ขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.39 
  4. สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง  
มคีะแนนเฉลีย่ 3.33 
  5. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  
มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.24 
  ด้านทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.38      เมื่อพจิารณาดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูจ้รงิในระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้

1. ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้าเคาน์เตอร ์มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.47  
  2. ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ  มกีารรบัรูจ้รงิในระดบั
มากมคีะแนนเฉลีย่ 3.46 
  3. ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.39 
  4. ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง  
มคีะแนนเฉลีย่ 3.34 
  5.ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบั
มาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.23 
  ด้านทศันะความเช่ือถือได้ อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.23 เมื่อ
พจิารณาดา้นทศันะความเชือ่ถอืไดข้องผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายการพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิใน
ระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
  1.มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื  มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปาน
กลางมคีะแนนเฉลีย่ 3.32   
  2. มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง  
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มคีะแนนเฉลีย่ 3.28 
  3. เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้ มกีารรบัรูจ้รงิในระดบั
ปานกลาง มคีะแนนเฉลีย่ 3.08 
  ด้านทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเ ฉลีย่เท่ากบั 3.39      
เมื่อพจิารณาดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิ
ระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
  1. เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.46  
  2. รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได ้มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 3.42 
  3. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง  
มคีะแนนเฉลีย่ 3.29 
  ด้านทศันะลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 เมื่อ
พจิารณาดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิใน
ระดบัคะแนนเฉลีย่แตกต่างกนั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยไดด้งันี ้
  1. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิใน
ระดบัมาก  มคีะแนนเฉลีย่ 3.58 
  2. ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิใน
ระดบัมาก มคีะแนนเฉลีย่ 3.52 
  3. สาธารณูปโภคเชน่ นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์ ภายในหอ้งโดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิใน
ระดบัมากมคีะแนนเฉลีย่ 3.44 
  4. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้ํา มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง 
มคีะแนนเฉลีย่ 3.32 
  5. ขนาดของเกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร มกีารรบัรูจ้รงิในระดบัปานกลาง   
มคีะแนนเฉลีย่ 3.24 
  
 ส่วนท่ี 4 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการ 
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
  กลุ่มตวัอย่างผูม้าใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  มคีวาม
คดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  โดยรวมตํ่ากวา่
ความคาดหวงัทุกเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิาร หรอืไม่พงึพอใจในคุณภาพการ ของบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเ ทศ โดยเรยีงลําดบัจากมากสุดไปหาน้อยสุด จะพบวา่
ผูใ้ชบ้รกิารไม่พอใจในคุณภาพการบรกิาร  ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ โดยมคี่าเฉลีย่ -0.8 ทศันะ
การเขา้ถงึจติใจลูกคา้ โดยมคี่าเฉลีย่ -0.72 ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ โดยมคี่าเฉลีย่ -0.71 
ทศันะความมัน่ใจ โดยมาค่าเฉลีย่ -0.69 และทศันะลกัษณะทางกายภาพ โดยมคี่าเฉลีย่ -0.6 
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ผลการวิเคราะหข้์อมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1  ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพีรายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารต่อสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 
  จากการวเิคราะหข์อ้มูลสรุปไดด้งันี ้
   1.1 เพศ 
      ลูกคา้ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้   ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   1.2 อายุ 
   ทศันะความมัน่ใจ  
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
.01 และ .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 36-
45 ปี ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.215  
    ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 26-35 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่อีา ยุ 36-
45 ปี ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยลูกคา้ทีม่อีาย ุ26-35 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ที่
มอีายุ 36-45 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 1.75 
    ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 36-45 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปี
ขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี  มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้
ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.285  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็  แตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่อีายุ 
26-35 ปี และอายุ 36-45 ปี ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 โดยลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 
ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และอายุ 36-45 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.438 และ 0.190 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้   แตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่ี
อายุ 26-35 ปี และอายุ46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยที ่ลูกคา้ทีม่อีายตุํ่ากวา่ 25 ปี   
มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.239 และลูกคา้ทีม่อีายุ
ตํ่ากวา่ 25 ปี   มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.222 
    ลูกคา้ทีม่อีาย ุ 26-35 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  แตกต่างเป็นรายคู ่กบัลูกคา้ทีม่ี
อายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.461 
    ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่ี
อายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ 36-45 ปี  มคี่าคะแนนเฉลีย่
มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.311 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

1.3 สถานภาพสมรส 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ   แตกต่างเป็นรายคู่กบั ลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่สีถานภาพ
โสด มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่  ลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.325  
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั โสด มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ  แตกต่างเป็นรายคู่ กบั
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยลูกคา้ที่
มสีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่  ลูกคา้ ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.323  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ไม่แตกต่างกนั  
ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ ทศันะลกัษณะท างกายภาพ ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจ ลูกคา้ ทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลั กษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   1.4 ระดบัการศึกษา 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศั นะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / 
ปวส. มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้น
ทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.359 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ที่
มรีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.228 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั  ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / 
ปวส. มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้น
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่รีะดบั การศกึษาปรญิญาตร ีและ
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ที่
มอีายุลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มคี่า
คะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและลูกคา้ทีม่รีะดบั การศกึษาสูงกวา่
ปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.231 และ 0.177 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่าง กนั ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

1.4 อาชีพ 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ที่
มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05  โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.251 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มคีวามคาดหวงัต่อ คุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  อาชพี
ประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่พีนกังาน
บรษิทัเอกชน มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวัและอาชพีอื่นๆ โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.341 และ 0.388  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในด้ านทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้



 192 

    ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั 
ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีอาชพี
นกัเรยีน/นกัศกึษา มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.242 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มี ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวัและอาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ 0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่อาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวัและอาชพีอื่นๆ โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.263 
0.283 และ 0.213  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่น  ๆโดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.304 
   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

1.6 รายได้ต่อเดือน 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่  
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได้
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 
30,000 บาท อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.562 
    ลูกคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ที่
มรีายได ้20,001 - 30,000 บาท ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี 10,001 - 20,000 
บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 
0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.337 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่  กบั 
ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001- 40,000 บาท และรายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01โดยทีลู่กคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
รายไดลู้กคา้ทีม่รีายได ้30,001- 40,000 บาท และรายได4้0,001 บาทขึน้ไปอย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 
0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.565 และ 0.315 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001- 40,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู ่กบั ลูกคา้ที่
มรีายได ้40,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี 30,001- 40,000 บาท 
มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 
0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.250 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกตา่งกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่าง
กนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01และ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี 10,001 - 
20,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.274 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่าง
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เป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่รีายได้  30,001- 40,000 บาท และลูกคา้ที่ มรีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่
มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001- 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.417 และ 0.443 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ไม่แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05  ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็น
รายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่ตีํ่า
กวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 
บาท โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.508 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพกา ร
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติิ  0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี 20,001 - 
30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.435  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
    ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทั ศนะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่าง
กนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใ จลูกคา้ แตกต่าง
เป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท  ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001- 40,000 บาท และ
ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได้
ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 
30,000 บาท   ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001- 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป โดย
มผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.624 0.251 และ 0.283 
    ลูกคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ 
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กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี10,001 
– 20,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท อยา่งมนียัสําคญัที่
ระดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.480 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็น
รายคู่กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี 20,001 – 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
30,001 - 40,000 บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.480 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่าง
กนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่าง
เป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติิ 0.01 โดยทีลู่กคา้
ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ลีูกคา้ทีม่รีายได ้
20,001 - 30,000 บาท โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.354 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบินภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็น
รายคู่กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่ ี20,001 – 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
รายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.291 และ 0.262 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2  ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพีร ายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารต่อสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ แตกต่างกนั 
  จากการวเิคราะหข์อ้มูลสรุปไดด้งันี ้
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2.1 เพศ 
    ลูกคา้ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประ เทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองที่ รวดเรว็ ทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ .01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

2.2 อายุ 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเ ทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอ บสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่  กบั ลูกคา้
ทีม่อีายุ 36-45 ปี ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.460 
    ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เที่ยวบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 
36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี 
มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัที่
ระดบั 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.229 และ 0.277 
    ลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 
46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.506 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 และ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 
26-35 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุ
ตํ่ากวา่ 25 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.285 และ 0.442 
    ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 
36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี 
มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี แต่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.157 และ 0.348 
    ลูกคา้ทีม่อีาย3ุ6-45 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปี
ขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้
ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.505 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เที่ยวบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู ่กบั ลูกคา้ทีม่ี
อายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.658 
    ลูกคา้ทีม่อีายุ 26-35 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่  กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 
36-45 ปี และลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่ี
อาย ุ26-35 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี แต่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้
ไป อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.254 และ 0.558 
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    ลูกคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศั นะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่  กบั ลูกคา้ทีม่อีายุ 
46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ36-45 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่
ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.813 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 36-45 ปี ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุตํ่ากวา่ 25 ปี มคี่า
คะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.296 
    ลูกคา้ทีม่อีายุ 36-45 ปี มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็นรายคู่  กบั ผู้ ใชบ้รกิารทีม่ี
อายุ 46 ปีขึน้ไป ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาย ุ 36-45 ปี มคี่าคะแนนเฉลีย่
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีายุ 46 ปีขึน้ไป อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.413 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2.3 สถานภาพสมรส 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่  กบั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่สีถานภาพโสด มคี่า
คะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.272  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั  ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบ สนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้
ทีม่สีถานภาพโสด มคี่าคะแนนเฉลีย่ มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.501  
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ที่
มสีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.361  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะความเช่ือถือได้ 
     ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเท ศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ แตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพ หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยูม่กีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้น
ทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด และลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง 
/ แยกกนัอยู ่ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่สีถานภาพโสด มคี่าคะแนนเฉลีย่
มากกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.302  
    ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั  ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั  และลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่สีถานภาพโสด มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั  แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.360 และ 0.324 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ 
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กบั ลูกคา้ ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยที่
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกนัอยู ่โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.361 
     ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเท ศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่สีถานภาพ
โสด มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั  แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่หีมา้ย / 
หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.360 และ 0.324 
    ส่วนคู่อื่นๆไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2.4 ระดบัการศึกษา 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01และ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / 
ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ สูงกวา่ปรญิญาตร ีที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอื
เทยีบเท่า / อนุปรญิญา / ปวส. มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและ
สูงกวา่ปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.250 และ 0.431 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภ าพการบรกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  ลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีายุลูกคา้ทีม่รีะดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีมคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.181 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เที่ ยวบนิภายในประเทศ ในด้ านทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / อนุปรญิญา / 
ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เที่ ยวบนิภายในประเทศ ในดา้น
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่รีะดบั การศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า / 
อนุปรญิญา / ปวส. มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.279 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2.5 อาชีพ 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  ลูกคา้ทีม่ี
อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/
นกัศกึษา มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.482 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณ ภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ที่
มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่ มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.526 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  อาชพี
ประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่พีนกังาน
บรษิทัเอกชน มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.377 และ 0.414  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  
ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพี
นกัเรยีน/นกัศกึษา มคี่าคะแนนเฉลีย่ มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.325 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ประกอบธุรกจิส่วนตวัและอาชพีอื่นๆ จากการวเิคราะห ์ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่
มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ประกอบธุรกจิส่วนตวั  และอาชพีอื่นๆ โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.471 0.451 และ 0.504 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา ปวส. มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่  กบั 
ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ที่ ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพี
นกัเรยีน/นกัศกึษา มคี่าคะแนนเฉลีย่ มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน โดยมผีลต่าง
ของค่าเฉลีย่ 0.416 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่ว บนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่  กบั 
ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และประกอบธุรกจิส่วนตวั ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 
และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 
0.492 และ 0.220 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่  กบั 
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อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ที่
มพีนกังานบรษิทัเอกชน มคี่าคะแนนเฉลีย่ น้อยกวา่อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ 
อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 และ 0.05โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.271 และ 0.399  
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ0.01 และ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  
ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพี
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.967  
0.567 และ 0.513 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ประกอบธุรกจิส่วนตวั  และอาชพีอื่นๆ ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ 0.01  โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน ประกอบธุรกจิส่วนตวั และอาชพีอื่นๆ โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.400  
0.752 และ 0.454 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่  
กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธรุกจิส่วนตวั  โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.351 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่นๆ  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่น  ๆ โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.298 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

2.6 รายได้ต่อเดือน 
   ทศันะความมัน่ใจ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั  
ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
รายได ้30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.407 และ 
0.319 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ที่
มรีายได ้20,001 - 30,000 บาท รายได้ 30,001 - 40,000 บาท และรายได้ 40,001 บาทขึน้ไป  ที่
ระดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท มคี่าคะแนน
เฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท
และรายได4้0,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.358 0.388 และ 0.373 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู ่กบั ลูกคา้ที่
มรีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และรายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 
โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 
40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่ 0.743 และ 0.728 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการตอบสนองทีร่ว ดเรว็ แตกต่างกนั  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่าง
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เป็นรายคู่ กบั  ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท และรายได้  40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบั
นยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่
มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ โดยมผีลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 0.420 และ 0.551 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได้  40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
30,001 - 40,000 บาทและรายได4้0,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.599 และ 0.730 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได้  40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.576 และ 
0.707 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะความเช่ือถือได้  
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 และ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่  
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได้  40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
รายได ้30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.442 
และ 0.451 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทั ศนะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่  กบั 
ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได้ 40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได1้0,001 - 20,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่ี
รายได ้ 30,001 - 40,000 บาทและรายได4้0,001 บาทขึน้ โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.484 และ 
0.493 
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    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่  กบั 
ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได้ 40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.652 และ 
0.661 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็น
รายคู ่กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได้
ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท  
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.675 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 10,001 - 20,000 บาท การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทนุตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่  
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้
10,001 - 20,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.761 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่  
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้30,001 - 40,000 บาท และรายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
30,001 - 40,000 และลูกคา้ทีม่รีายได4้0,001 บาทขึน้ไป  อย่างมนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.741 และ 0.850 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
    ลูกคา้ทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิจ.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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    ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการ
บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็น
รายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญั
ทางสถติ ิ 0.01 และ 0.05 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่
น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 แต่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป  โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ 0.253 และ 0.345 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 10,001 - 20,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท และรายได้  40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทาง
สถติ ิ0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
20,001 - 30,000 และรายได4้0,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.295 และ 0.304 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายได3้0,001- 40,000 บาท และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ
0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่รีายได ้ 20,001 - 30,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้
30,001 - 40,000 และรายได ้40,001 บาทขึน้ไป  โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.388 และ 0.598 
    ลูกคา้ทีม่รีายได ้ 30,001- 40,000 บาท มกีารรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างเป็นรายคู่ 
กบั ลูกคา้ทีม่รีายไดร้ายได ้ 40,001 บาทขึน้ไป  ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยทีลู่กคา้ทีม่ี
รายได ้30,001 - 40,000 บาท มคี่าคะแนนเฉลีย่มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไป  อย่าง
มนียัสําคญัทีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ 0.210 
    ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3  ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิาร ของสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Paired t-test ในดา้นทศันะ
ความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพ มคี่าความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  
 สมมติฐานข้อท่ี 4 ความพงึพอใจของลูกคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ํา
ของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ จากการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติิ
สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สรุปไดว้า่ 
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  ดา้นทศันะความมัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สาย
การบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้
ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใช้
บรกิารอย่างแน่นอน หมายความวา่ ตวัแปรดงักล่าว ไม่มคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมนียัสําคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามสมัพนัธก์บัความผกูพนักบัแนวโน้มการใช้
บรกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจ
ดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็มากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไป
ภายในระยะเวลา 1 เดอืน เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามาก และ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ํา
ของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบั
ดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน   ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ .01 โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นทศันะ
การตอบสนองทีร่วดเรว็มากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ ถงึแมส้ายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่าง
แน่นอน เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  ดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้
สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้
ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใช้
บรกิารอย่างแน่นอน หมายความวา่ ตวัแปรดงักล่าว ไม่มคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมนียัสําคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  ดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของ
ลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้น แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิาร
ลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  หมายความวา่ ตวัแปรดงักล่าว ไม่มคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมี
นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัความผกูพนักบัแนวโน้มการใช้
บรกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 โดยตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื หาก ลูกคา้มคีวามพงึพอใจ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายใน
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ระยะเวลา 1 เดอืน เพิม่ขึน้ในระดบั ตํ่ามาก และ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของ
ลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้น
บรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน   ทีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นทศันะ
ลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทนุตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ ถงึแมส้ายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่าง
แน่นอน เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ ทีส่ามารถนํามาอภปิรายผลไดด้งันี ้
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้รโิภค 
  ลูกคา้ทีใ่ชห้รอืเคยใชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 36 - 45 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษา  สูงกวา่ปรญิญาตร ี อาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน มรีายได ้ 30,001 - 40,000 บาท ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ   สุธาสนิี 
พดัไธสง (2547: ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ชาวไทยทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรม
อมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ ) พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพโสด มี
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีพนกังานเอกชน  
 2. ความคาดหวงัทีม่ตี่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
  ความคาดหวงัของลูกคา้ทีม่ตี่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ 
ผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ทีม่คีวามคาดหวงัต่อดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทั ศนะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัความ
คาดหวงัมาก ซึ่ง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กลัยา ดํารงศกัดิ ์ ( 2544: 64) ไดท้ําการศกึษา
เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารเพื่อประเมนิ ระดบัความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิาร : กรณศีกึษาโรงพยาบาลวภิาว ด ีผลการศกึษาพบวา่ ความคาดหวงัและการรบัรูใ้น
คุณภาพการบรกิารของผูร้บับรกิารจากโรงพยาบาลมคีวามคาดหวงัและการรบัรูอ้ยู่ในระดบัสูง 
 เพศ 
  ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอื ได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั  ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง  ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ พรรณ ีรกัจอ้ย 
(2547: บทคดัย่อ ) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัของผูเ้รยีนและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารดา้น
การศกึษาของบรษิทั เธริด์เวฟ เอด็ดูเคชัน่ จํากดั ผลการศกึษาพ บวา่ เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัในการบรกิารทัง้ 5 ทศันะไม่แตกต่างกนั 
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 อายุ 
  ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ และทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ 
แตกต่างกนั ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จริวฒุ ิขนาน(2549: 
68) ทําการศกึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลบํารุงราษฎร ์ทีพ่บวา่ ลูกคา้
ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั 
 สถานภาพ 
  ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ แตกต่างกนั  ส่วนทศันะอื่นไม่พบ
ความแตกต่าง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภาวดิา ดํารงคอ์ตมิา  (2549) ศกึษาความคาดหวงั
และการรบัรูต้่อคุณค่าการบรกิารรา้นทรูเคาน์เตอรเ์วอรว์สิ ของผูบ้รโิภคเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
พบวา่ลูกคา้ทีม่สีภานภาพแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัในการบรกิารไม่แตกต่างกนั 
 การศึกษา 
  ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วด เรว็ และทศันะความมัน่ใจ 
แตกต่างกนั ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เชาวลยี ์สโตน .(2546) 
ทีท่ําการศกึษาความคาดหวงัและการไดร้บับรกิารของลูกคา้จาก บรษิทั อววีา่ ประกนัภยั (ไทย) 
จํากดั ดา้นประกนัภยัรถยนตพ์บวา่ ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดั บการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารโดยรวมทัง้ 5 ดา้นแตกต่างกนั ซึ่งการวจิยัครัง้นี้ยงัพบวา่ ผู้รบับรกิาร
งานเภสชักรรมทีม่รีะดบัการศกึษาอนุปรญิญา/ปวส. มคีวามคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการ
บรกิาร น้อยกวา่ผูร้บับรกิารทีร่ะดบัการศกึษาประถมศกึษาหรอืตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศกึษา/ปวช. 
 อาชีพ 
  ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ และ
ทศันะเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั  ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ สุพตัรา ทองเจรญิ . (2547) ซึ่งพบวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกบัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพรถ
ปิกอพัอซูีซุรุ่น D-MAX ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพ แตกต่างกนัทุกทศันะ 
 รายได้ 
  ลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั  ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุชรีา โร
จนภกัดธีรรม. ( 2548) ซึ่งศกึษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อการเรยีนภาษาจนีในโรงเรยีน
ภาษาและภูมปิญัญาตะวนัออกในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวา่ผูเ้รียนภาษาจนีของสถาบนั OKLS 
ทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามคาดหวงัต่อเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพดา้นลกัษณะทาง
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กายภาพ ดา้นความเชือ่ถอืได ้ดา้นการตอบสนองทีร่วดเรว็ และดา้นการเขา้ถงึจติใจของลูกคา้
แตกต่างกนั 
 3. การรบัรูจ้รงิทีม่ตี่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ผลการวจิยัพบวา่ 
   การรบัรูข้องลูกคา้ทีม่ตี่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  พบวา่ ลูกคา้
ทีม่คีวามคาดหวงัต่อดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัความคาดหวงัมาก 
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กลัยา ดํารงศกัดิ ์ ( 2544: 64) ไดท้ําการศกึษาเปรยีบเที ยบความ
คาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารเพื่อประเมนิระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร : 
กรณศีกึษาโรงพยาบาลวภิาวด ีผลการศกึษาพบวา่ ความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิาร
ของผูร้บับรกิารจากโรงพยาบาลมคีวามคาดหวงัและการรบัรูอ้ยู่ในระดบัสูง ส่วนทศันะการตอบสนอง
ทีร่วดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  มรีะดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัปานกลาง 
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรรณ ีรกัจอ้ย (2547) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัของผูเ้รยีนและการ
รบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารดา้นการศกึษาของบรษิทั เธริด์เวฟ เอด็ดูเคชัน่ จํากดั ผลการศกึษาพบวา่ 
ความคาดหวงัอยู่ในระดบัสูงและการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้นการศกึษาอยู่ในระดบัปานกลาง 
 เพศ 
  ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเร็ ว และทศันะ
ความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั  ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
พรรณ ีรกัจอ้ย (2547) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัของผูเ้รยีนและการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารดา้น
การศกึษาของบรษิทั เธริด์เวฟ เอด็ดูเคชัน่ จํากดั ผลการศกึษาพบวา่  เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัในการบรกิารทัง้ 5 ทศันะไม่แตกต่างกนั 
 อายุ 
  ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิตน้ทุน
ตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะการตอบสนองรวดเรว็ ทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะความเชือ่ถอืได ้แตกต่างกนั ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ จริวฒุ ิขนาน (2549: 68) ทําการศกึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพการ
บรกิารของโรงพยาบาลบํารุงราษฎร ์ทีพ่บวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารไม่แตกต่างกนั 
 สถานภาพ 
  ลูกคา้ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจนิดา สุข
วนั.(2548: บทคดัย่อ) ทีศ่กึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพการบรกิารของแผนกอายุรกรรมหวัใจและ
หลอดเลอืด วทิยาลยัแพทยศ์าสตรก์รุงเทพมหานคร และวชริพยาบาล ทีพ่บวา่สถานภาพสมรสที่
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 
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 การศึกษา 
  ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุ กทศันะ แตกต่างกนั  ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุธาสนิี 
พดัไธสง (2547) ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ชาวไทยทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรม
อมิพเีรยีลแม่ปิง เชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่ การรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของโรงแรมอมิพเีรยีลแม่ปิง 
เชยีงใหม่ ของลูกคา้ชาวไทยแตกต่างกนั ในทุกทศันะ 
 อาชีพ 
  ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความเชือ่ถอืได ้ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ และทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั ส่วนทศันะอื่นไม่พบความแตกต่าง 
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุพตัรา ทองเจรญิ. (2547) ซึ่งพบวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกบัมกีาร
รบัรูต้่อคุณภาพรถปิกอพัอซูีซุรุ่น D-MAX ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพ แตกต่างกนัทุกทศันะ 
 รายได้ 
  ลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ในทุกทศันะ แตกต่างกนั  ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
Christopher H. Lock, Sanda Vandermerwe, Barbara Lewis (1966: 123-125) กล่าววา่ลูกคา้จะมี
ความผนัแปรในกลุ่มประชากรทีแ่ตกต่างกนั ซึ่งพบวา่ลูกคา้ ทีม่รีะดบัรายไ ดท้ีแ่ตกต่างกนั จะมกีาร
รบัรูจ้รงิต่อเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชือ่ถอืได ้ดา้นการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็ และดา้นการเขา้ถงึจติใจของลูกคา้แตกต่างกนั 
 4.จากการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการทีม่ี
ต่อสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ผลการวจิยัพบวา่ 
   พบวา่กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็วา่ คุณภาพการบรกิารโดยรวมตํ่ากวา่ความ
คาดหวงั แสดงวา่ผูใ้ชบ้รกิารไม่พอใจคุณภาพของการบรกิาร ทัง้นี้อาจเกดิจากปจัจยัพืน้ฐานที่
ผูบ้รโิภคใชใ้นการกําหนดความรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร โ ดยความรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อคุณภาพ
การบรกิารเป็นผลมาจากขนาดและทศิทางของชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูต้่อการ
บรกิาร ซึ่งพาราสุรามาน , เซทแฮลม์ และแบรร์ี ่ (Parasuraman, Zeithaml,; &Berry. 1989: 129) 
เมื่อความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิารมคี่ามากกวา่ความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บั
จรงิ (ES > PS) ผูบ้รโิภคจะไม่พอใจการบรกิารทีไ่ดร้บัและความไม่พอใจจะเพิม่มากขึน้เมื่อความ
ต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูสู้งขึน้ หากความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการ
บรกิารมคี่าเท่ากบัความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ (ES = PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจต่อการ
บรกิาร และหากความรบัรูจ้ากการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิมคี่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อการ
บรกิาร (ES < PS) กจ็ะเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพเหนือกวา่ความพงึพอใจทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัและ
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ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจเพิม่มากขึน้เมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูสู้งขึน้ พารา
สุรามาน, เซทแฮลม์ และแบรร์ี ่(Parasuraman, Zeithaml,; & Berry. 1989: 133) 
 5. จากการทดสอบความพงึพอใจของลูกคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ํา
ของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ผลการวจิยัพบวา่ 
   ด้านทศันะความมัน่ใจ 
   จากผลการวเิคราะหพ์บวา่ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้นทศันะความ
มัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ ทางดา้น แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 
เดอืน และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  
เนื่องมาจากถา้ลูกคา้ไม่มคีวามมัน่ใจในการบรกิารกจ็ะไม่กลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอกี  ซึ่งสอดคลอ้งกบั
พฤตกิรรมการซื้อซ้ําของ อดุลย ์จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล (2545: 30) กล่าววา่ผูบ้รโิภคชอบ
แสวงหาผลติภณัฑใ์หม่ หรอืทดลองสนิคา้หลากหลาย (Variety Seeking Behavior) พฤตกิรรมแบบ
นี้มกัจะพบในกรณทีีม่ทีางเลอืกมากมายแต่ทวา่แต่ละทางเลอืกคลา้ยคลงึกนั 
  ด้านทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ 
   ความพงึพอใจดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
ใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการ
ใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน  และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบั
ลดดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน กล่าวคอื หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจ ดา้นทศันะการ
ตอบสนองทรีวดเรว็ มากขึน้ จะทําให้ มแีนวโน้ม การใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศ  เพิม่ขึน้ในระดบั ตํ่ามากสอดคลอ้งกบัแนวความคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์  
และคณะ (2546: 226) กล่าววา่  เมื่อผูบ้รโิภครูส้กึประทบัใจในสนิคา้หรอืบรกิาร  จะมผีลทําให้
ผูบ้รโิภคกลบัมาใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้อกีครัง้  หรอืบอกต่อผูอ้ ื่น  เกีย่วกบัความพอใจและไม่พอใจ
ของตนเองในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้  
  ด้านทศันะความเช่ือถือได้ 
   จากผลการวเิคราะหพ์บวา่ความพงึพอใจดา้นทศันะ เชือ่ถอืได้  ไม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัแนวโน้ม การใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  ทางดา้น  
แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้นถา้สาย
การบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน  เนื่องมาจากถา้ลูกคา้ไม่เกดิ
ความเชือ่ในการบรกิารกจ็ะไม่กลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอกี   ซึ่งสอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมการซื้อซ้ําของ 
อดุลย ์จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล (2545: 30) กล่าววา่ผูบ้รโิภคชอบแสวงหาผลติภณัฑใ์หม่ 
หรือทดลองสนิคา้หลากหลาย  (Variety Seeking Behavior) พฤตกิรรมแบบนี้มกัจะพบในกรณทีีม่ี
ทางเลอืกมากมายแต่ทวา่แต่ละทางเลอืกคลา้ยคลงึกนั 
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  ด้านทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
   จากผลการวเิคราะหพ์บวา่ ความพงึพอใจดา้นทศันะ การเขา้ถงึจติใจลูกคา้  ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า  เทีย่วบนิภายในประเทศ  
ทางดา้น แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน และทางดา้น
ถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน เนื่องมาจากถา้ลูกคา้ไม่
พงึพอใจในการบรกิา รดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้กจ็ะไม่กลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอกี   ซึ่งสอดคลอ้งกบั
พฤตกิรรมการซื้อซ้ําของ อดุลย ์จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล (2545: 30) กล่าววา่ผูบ้รโิภคชอบ
แสวงหาผลติภณัฑใ์หม่ หรอืทดลองสนิคา้หลากหลาย (Variety Seeking Behavior) พฤตกิรรมแบบ
นี้มกัจะพบในกรณทีีม่ทีางเลอืกมากมายแต่ทวา่แต่ละทางเลอืกคลา้ยคลงึกนั 
  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
   ความพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการ
บนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน  และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้น
บรกิารลดลง กจ็ะใชบ้รกิารอย่างแน่นอน   กล่าวคอื หากลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพมากขึน้ จะทําใหม้แีนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่ามากซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิพฤตกิรรมผูบ้รโิภคของ ศริวิรรณ เสรี
รตัน์และคณะ (2546: 196-199) ทีก่ล่าวไวว้า่ พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ เป็นความรูส้กึพอใจหรอืไม่
พอใจหลงัจากมกีารซื้อผลติภณัฑไ์ปใชแ้ลว้ ความรูส้กึนี้ข ึน้อยู่กบัคุณสมบตัขิองผลติภณัฑแ์ละความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภค ถา้ผลติภณัฑม์คีุณสมบตัไิม่ตรงตามความตอ้งการหรอืตํ่ากวา่ทีค่าดหวงัย่อม
เกดิผลในทางลบ นัน่คอื ผูบ้รโิภคไม่พอใจ และมแีนวโน้มทีจ่ะไม่ซื้อซ้ําค่อนขา้งสูง แต่ถา้ผลติภณัฑม์ี
คุณสมบตัติามทีค่าดหวงักจ็ะเกดิผลในทางบวก คอื ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจและมแีนวโน้มซื้อซ้ํา 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษาค้นคว้า 
 จากผลการวจิยัทีเ่กีย่วกบัความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการทีม่ตี่อสายการบนิ
ตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพในการบรกิารตํ่ากวา่ทีลู่กคา้คาดหวงั
ไว ้ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทาง ในการดําเนินการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการ
บรกิารในทุกๆดา้นของการวจิยั ดงันี ้
 กลุ่มลูกคา้เป้าหมายคอื ลูกคา้เพศชาย มอีายุ 36 - 45 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษา 
สูงกวา่ปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายได ้30,001 - 40,000 บาท ดงันัน้ควรมกีลยุทธ์
ทางการตลาดเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้กลุ่มอื่นๆมาใชบ้รกิารใหม้ากขึน้ 
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1. ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) 
   ผูว้จิยัพบวา่  เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้มคีวาม
คาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในดา้นทศันะความมัน่ใจแตกต่างกนั โดยลูกคา้ทีม่รีายได ้20,001 – 30,000 
บาทต่อเดอืน มคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในทศันะความมัน่ใจมากทีสุ่ด โดยมกีารรบัรูจ้รงิสูงกวา่
ความคาดหวงัดงันัน้สายการบนิควรทีจ่ะสรา้งใหลู้กคา้เกดิความมัน่ใจนัน้กค็อื การทีลู่กคา้ไดร้บั
ทราบขอ้มูลขา่วสารต่างๆทีเ่กดิขึน้ภายในสายการบนิ หรอื ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสายการบนิอยา่งใกลช้ดิ
และต่อเนื่อง โดยการสื่อสารใหลู้กคา้เกดิความมัน่ใจ เขา้ใจและรวดเรว็ ซึ่งอาจจะทําเป็นจดหมาย
ขา่วหรอืขา่วประชาสมัพนัธเ์พื่อแจง้ใหลู้กคา้ทราบ และควรจดัใหม้กีารอบรมพฒันาบุคลากร ทัง้ดา้น
เทคนิคและการบรกิาร เพื่อเพิม่ทกัษะทัง้ดา้นคุณภาพและบรกิารของฝา่ยบรกิา รลูกคา้ใหเ้หนือคู่
แขง่ขนั เนื่องจากผลการวจิยัพบวา่ลูกคา้คาดหวงัมากทีสุ่ดในเรื่อง ประสบการณ์และความสามารถ
ของพนกังาน 
  2.  ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ (Responsiveness dimension) 
   ผูว้จิยั พบวา่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ี่
แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ทีแ่ตกต่างกนั โดย
ลูกคา้ทีม่รีายได ้40,001 บาทขึน้ไปต่อเดอืน มคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในทศันะการตอบสนอง
ทีร่วดเรว็มากทีสุ่ด โดยมกีารรบัรูจ้รงิสูงกวา่ความคาดหวงัดงันัน้ สายการบนิจะตอ้งคํานึงถงึคอืการ
บริการทีม่คีุณภาพและมคีวามรวดเรว็ เพราะฉะนัน้ทางสายการบนิควรจดัใหม้กีารอบรมฝึกฝน
ทางดา้นทกัษะการบรกิารทีร่วดเรว็ เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพบรกิารของฝา่ยบรกิารลูกคา้ และ
มกีารใชอุ้ปกรณ์เครื่องไมเ้ครื่องมอืทีไ่ดม้าตรฐาน ไม่ทําใหส้ิง่ของหรอืกระเป๋าของลูกคา้เกดิคว าม
เสยีหายเนื่องจากผลการวจิยัพบวา่ลูกคา้คาดหวงัมากทีสุ่ดในเรื่อง ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ใน
การขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 
  3.  ทศันะความเชือ่ถอืได ้(Reliability dimension) 
   ผูว้จิยัพบวา่ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ีแ่ตกต่าง
กนั มคีวามคาดหวงัแ ละการรบัรูจ้รงิดา้นความเชือ่ถอืไดท้ีแ่ตกต่างกนั  โดยลูกคา้ทีม่อีาชพี
ขา้ราชการ /รฐัวสิาหกจิมคีวามคาดหวงัในทศันะความเชือ่ถอืไดม้ากทีสุ่ด และลูกคา้ทีม่รีายได้  
20,001 – 30,000 บาทต่อเดอืน มกีารรบัรูจ้รงิในทศันะความเชือ่ถอืไดม้ากทีสุ่ด โดยมกีารรบัรูจ้รงิสูง
กวา่ความคาดหวงั เนื่องจากความน่าเชือ่ถอืของสายการบนิมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้  
ดงันัน้ทางสายการบนิควรมกีารแจง้ขา่วสาร ความคบืหน้าต่างๆใหลู้กคา้ทราบ นอกจากนัน้ควรทีจ่ะ
จดัทําคู่มอืหรอืใบปลวิประชาสมัพนัธซ์ึ่งไดใ้ส่ประวตั ินโยบายการใหบ้รกิาร รวมทัง้วสิยัทศัน์ เพื่อให้
ลูกคา้ไดอ้่านแลว้เกดิความเชือ่ถอื โดยและควรจดัใหม้กีารอบรมพฒันาบุคลากร ทัง้ดา้นเทคนิคและ
การบรกิาร พนกังานจะตอ้งเขา้ใจกระบวนการใหบ้รกิารและมมีาตรฐานในการบรกิารทีเ่ป็นสากลมี
ความน่าเชือ่ถอืไดเ้พื่อเพิม่ทกัษะทัง้ดา้นคุณภาพและบรกิารของฝา่ยบรกิารลูกคา้ใหเ้หนือคู่แขง่ขนั 
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4. ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy dimension) 
   ผูว้จิยัพบวา่ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัดารศกึษา อาชพี และรายไดท้ีแ่ตกต่าง
กนั มคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิดา้นทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ทีแ่ตกต่างกนั  โดยลูกคา้ทีม่ี
รายได ้20,001 – 30,000 บาทต่อเดอืนมคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในทศันะ การเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ มากทีสุ่ด  โดยมี การรบัรูจ้รงิสูงกวา่ความคาดหวงั  ดงันัน้ทางสายการบนิจะตอ้ง สรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่ใีหเ้กดิขึน้กบัลูกคา้ เพราะฉะนัน้สายการบนิจําเป็นจะตอ้งมกีารสรา้งบรรยากาศใหม้ี
ความเป็นมติร ตั วอย่างเชน่ พนกังานใหบ้รกิารดว้ยใบหน้าทีย่ิม้แยม้แจ่มใสใหบ้รกิารดว้ยใจ 
(Service Minded) และกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารลูกคา้ มกีารจดัสภาพแวดลอ้มภายในใหลู้กคา้
รูส้กึสบายไม่อดึอดั 

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) 
   ผูว้จิยัพบวา่  เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้มี
ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิทางดา้นลกัษณะทางกายภาพทีแ่ตกต่างกนั  โดยลูกคา้ทีม่รีายได ้
20,001 – 30,000 บาทต่อเดอืนมคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในทศันะ ลกัษณะทางกายภาพ มาก
ทีสุ่ด  โดยมีการรบัรูจ้รงิสูงกวา่ความคาดหวงั  ดงันัน้ สิง่ที่สายการบนิจะตอ้งคํานึงถงึคอื ความ
สะดวกสบายของลูกคา้เพราะฉะนัน้ควรมกีารจดัอุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่างๆทีเ่หมาะสมใหแ้ก่
ลูกคา้ รวมถงึความสะอาดภายในตวัเครื่องหอ้งน้ําและเกา้อีโ้ดยสารใหส้ะอาดอยู่เสมอ มกีารปรบั
แรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสารใหม้คีวามเหมาะสม 
  6. การสรา้งความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร ของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิ
ภายในประเทศ บรษิทัควรส่งเสรมิคุณภาพบรกิาร พฒันาสนบัสนุนและการรกัษามาตรฐาน คุณภาพ
การบรกิารทัง้การตอบสนองในการแกไ้ขปญัหาอย่างรวดเรว็ ความเชือ่มัน่ต่อผูใ้หบ้รกิาร ตลอดจน
การเขา้ถงึจติใจลูกคา้เหน็อกเหน็ใจลูกคา้  รวมถงึลกัษณะทางกายภาพอื่นๆทัง้ภายในหอ้งโดยสาร
และบรเิวณทีน่ัง่รอ อย่างสมํ่าเสมอเพื่อให้ สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  เป็นที่
ไวว้างใจและพงึพอใจแก่ลูกคา้ทีเ่ขา้มารบับรกิาร รวมถงึมคีวามเชือ่มัน่ในมาตรฐานในการบรกิาร แก่
ลูกคา้ของสายการบนิอกีดว้ย 
  7. ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลูกคา้ มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ ผลการวจิยัพบวา่  
แนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าดา้นทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็และด้ าน
ลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซ้ําของสายการบนิตน้ทุนตํ่านี้ต่อไป 
ภายในระยะเวลา 1 เดอืน  และทางดา้นถา้สายการบนิตน้ทุนตํ่าจะปรบัดา้นบรกิารลดลง กจ็ะใช้
บรกิารอย่างแน่นอนมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ามาก  
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        ดงันัน้ ผูบ้ริหารสายการบิ นตน้ทุนตํ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  ควรพจิารณาเพิม่
คุณภาพการให้ บรกิารของลูกคา้ ใน 2 ทศันะดงักล่าว  เชน่การฝึกอบรมพนกังานใหม้กีารบรกิารที่
รวดเรว็ คดัเลอืกพนกังานทีม่ใีจรกัในงานบรกิารอย่างแทจ้รงิ ใชอุ้ปกรณ์เครื่องมอืทีม่คีวามทนัสมยั
เพื่อความรวดเรว็ในกา รทํางาน เลอืกใชว้สัดุทีม่คีุณภาพในการบรกิารลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกดิ
ความรูส้กึพงึพอใจ และกจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารของสายการบนิอกีในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรมกีารวจิยัเปรยีบเทยีบการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า  
กบัสายการบนิอื่นๆ ทีด่ําเนินธุรกจิในรูปแบบเดยีวกนัหรอืใกลเ้คยีงกนั เพื่อใหเ้กดิองคค์วามรูถ้งึ 
สาเหตุการเลอืกใชบ้รกิารในแต่ละสายการบนิ ซึ่งสามารถนําขอ้มูลทีไ่ดม้าใชป้รบัปรุง พฒันา การ 
ดําเนินการของสายการบนิแห่งนี้ไดด้เีพิม่ขึน้ได้ 
 2. ควรศกึษาวจิยัปจัจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารของพนกังานสา ยการบนิตน้ทุนตํ่า  
เทีย่วบนิภายในประเทศแห่งนี้ 
 3. ควรมกีารนําตวัแปรอสิระดา้นอื่นๆ มาทําการวจิยัดว้ย เชน่ ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางจดั
จําหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสรมิการขาย  ความคาดหวงัของ ลูกคา้เพื่อจะไดม้ปีจัจยัทีใ่ชใ้น
การเปรยีบเทยีบและตอบสนองผูม้าลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งมากยิง่ขึน้ 
 4. งานวจิยันี้เป็นเป็นการทําวจิยัเพยีงชว่งเวลาใดเวลาหนึ่งเท่านัน้ ควรทําการวจิยัอย่าง 
ต่อเนื่อง เพราะสายการบนิตน้ทุนตํ่า มกีารปรบัปรุงการใหบ้รกิารตลอดเวลาและทําใหค้วามพงึพอใจ
ของลูกคา้เปลีย่นแปลง ซึ่งส่งผลใหพ้ฤตกิรรมการมารบับรกิารเปลีย่นแปลงตามไปดว้ย 
 5.ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อ ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศ เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพบรกิารต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรู้จริงในการใช้บริการ 

                  สายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงใน หรอืเตมิขอ้ความในชอ่งวา่งใหต้รงกบัความเป็นจรงิ 
 
1. เพศ 
    ชาย       หญงิ 
 

2. อายุ 
   ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25 ปี   26 - 35 ปี 
      36 - 45 ปี      45 ปีขึน้ไป 
 

3. สถานภาพสมรส 
   โสด       สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
         หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
  

4. ระดบัการศกึษา 
   มธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า  อนุปรญิญา / ปวส. 
   ปรญิญาตร ี     สูงกวา่ปรญิญาตร ี
 

5. อาชพี 
   นกัเรยีน/นกัศกึษา    ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
   พนกังานบรษิทัเอกชน    ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
   พ่อบา้น / แม่บา้น    อื่นๆ โปรดระบุ  ..................... 
 

6. รายไดต้่อเดอืน 
   ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001 - 30,000 บาท    30,001- 40,000 บาท 
   40,001 บาทขึน้ไป 
 

 



 226 

ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรบัรู้จริงต่อคณุภาพการบริการสายการบินต้นทุนต า่  
เท่ียวบินภายในประเทศ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครื่องหมาย  รอบตวัเลขทีท่่านเหน็วา่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้
จากการใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ โดยระดบัความคาดหวงั หมายถงึ
สิง่ทีท่่านคาดหวงัวา่จะไดร้บัก่อนใชบ้รกิารสายการบนิ และการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร หมายถงึ
สิง่ทีท่่านไดร้บัจรงิหลงัจากใชบ้รกิารจากสายการบนิ โดยมเีกณฑด์งันี ้
 

ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพ ระดบัการรบัรู้ต่อคณุภาพ      ค่าประเมิน 
   การบริการท่ีท่านต้องการ    บริการท่ีท่านได้รบัจริง 
                    คาดหวงัมากทีสุ่ด          รบัรูม้ากทีสุ่ด     5 

คาดหวงัมาก           รบัรูม้าก      4 
คาดหวงัปานกลาง          รบัรูป้านกลาง     3 
คาดหวงัน้อย           รบัรูน้้อย      2 
คาดหวงัน้อยทีสุ่ด          รบัรูน้้อยทีสุ่ด     1 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 

 

 

ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้จริง 

น้อย                                   มาก                                                                                           
ทีสุ่ด                                  ทีสุ่ด 

น้อย                                  มาก                                       
ทีสุ่ด                                 ทีสุ่ด                                                       

 

1. ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) ต่อ
สายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 
    1.1  ความมัน่ใจในความปลอดภยัเมื่อโดยสารสาย
การบนิต้นทุนต ่า 
    1.2  สมรรถนะของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร 
    1.3  การสื่อสาร ทีเ่ขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
    1.4  ประสบการณ์ และความสามารถของพนกังาน 
    1.5  การใหบ้รกิารแก่บุคคลทีเ่หมาะสม 
2. ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ (Responsiveness 
dimension) ต่อสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
    2.1  ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร 
    2.2  ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้า
เคาน์เตอร ์
    2.3  ความสามารถในการเลอืกทีน่ัง่ 
    2.4  ความระมดัระวงัและรวดเรว็ ในการขนยา้ย
กระเป๋าสมัภาระ 

 
 

 

 

 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

 

 

 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

 

 

 
 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

 

 

 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้จริง 

น้อย                                   มาก                                                                                              
ทีสุ่ด                                  ทีสุ่ด 

น้อย                                   มาก                                       
ทีสุ่ด                                  ทีสุ่ด                                                       

    2.5  ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศ
ถงึตวัเครื่องบนิ 
3. ทศันะความเช่ือถือได้ (Reliability dimension) 
ต่อสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 
    3.1  เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาค ามัน่
สญัญาทีใ่หไ้ว ้
    3.2  มคีวามเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ 
    3.3  มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นสากล พนกังานมคีวาม
น่าเชื่อถอื 
 4. ทศันะการเข้าถึงจิตใจลกูค้า (Empathy 
dimension) ต่อสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
    4.1  เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร 
    4.2  เขา้ใจความต้องการของผูโ้ดยสาร 
    4.3  รูส้กึถงึบรรยากาศความเป็นมติรได้ 
5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles 
dimension) ต่อสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
    5.1  ขนาดของเกา้อี้ในหอ้งโดยสาร 
     5.2  ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน ้า   
     5.3  ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิ
ภายในหอ้งโดยสาร 
    5.4  ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการ
ออกตัว๋โดยสาร 
    5.5  สาธารณูปโภคเช่น นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์
ภายในหอ้งโดยสาร 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
 
 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

 
 
 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
 
 

 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
 
 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 

 
 
 
 

[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
 
 
 

 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
[1]      [2]     [3]     [4]    [5] 
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ตอนท่ี 3   แนวโน้มการใช้บริการซ า้ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต า่ เท่ียวบินภายในประเทศ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในชอ่งวา่งใหต้รงกบัความเป็นจรงิ 
 

 
การใช้บริการซ า้ 

ใช้บริการซ า้                    ไม่ใช้บริการซ า้ 
แน่นอน                                      แน่นอน 

1.  ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า 
เทีย่วบนิภายในประเทศนี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดอืน 
2.  ถา้สายการบนิตน้ทุนต ่า เทีย่วบนิภายในประเทศ  
จะปรบัดา้นบรกิารลดลง ท่านกจ็ะใชบ้รกิาร 

 [5]        [4]        [3]        [2]        [1] 
 
 [5]        [4]        [3]        [2]        [1] 

 
 
 

……ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการกรอกแบบสอบถามฉบับนี…้… 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนงัสอืขอเชญิผูเ้ชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

1. รองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกิุตตา  ประธานกรรมการบรหิารหลกัสูตรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยั 
ศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. อาจารยก์ลัยกติติ ์กรีตอิงักูร อาจารยค์ณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยั 
ศรนีครนิทรวโิรฒ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
รายชือ่ผูเ้ชีย่วชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมอื 

 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ์ 
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ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ์ 
 

ชือ่ ชือ่สกุล นางสาวอนิทริา จนัทรฐั 
วนัเดอืนปีเกดิ 24 มกราคม พุทธศกัราช 2528 
สถานทีเ่กดิ โรงพยาบาลตรงัรวมแพทย ์จงัหวดัตรงั 
สถานทีอ่ยู่ปจัจุบนั บา้นเลขที ่35 หมูที ่2 ต าบลโคกหล่อ 
 อ าเภอเมอืง จงัหวดัตรงั 92000 
ประวตักิารศกึษา 

พ.ศ. 2549 บรหิารธุรกจิบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการส านกังาน  
 จากมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ธญับุร ี
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