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 การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ือศึกษาขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมของลูกคาที่ใช
บริการภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ และเพื่อ
นําเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการสําหรับผูใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมา
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ในดานชองทางการจัดจําหนาย ในดานการสงเสริมตลาด และในดานกระบวนการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บัณฑิตวิทยาลัย ลายมือชื่อนักศึกษา ……………………………. 
สาขาวิชา การจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษา …………………… 
ปการศึกษา 2559  



  จ 

 WARACHAYA SUPASITISUMRIT : THE FACTORS AFFECTING THE CUSTOMER’S 
SATISFACTION OF AIR MACAU BANGKOK STATION GROUND SERVICE. 
ADVISOR : ASST. PROF. DR. WUT SUKCHAROEN, 100 PP. 

 
 The objectives of this research study were are follows : To study the general 
information and Air Macau Bangkok station ground service customer’s behavior . To 
study factors that affect with the satisfaction of Air Macau Bangkok station ground 
service customer. To create the guidelines of ground service development  for Air 
Macau Bangkok station. This research study conceptual framework was Service 
Marketing Mix for study the factors that affect with Air Macau Bangkok station ground 
service customer’s satisfaction. The research was quantitative research that data were 
collected the information of Air Macau Bangkok station ground service customer 400 
passengers. Data analysis finished with descriptive statistic describe the frequency 
values (Frequency), Percentage (Percentage), Average (Mean), and Standard Deviation 
Values (Standard Deviation), Independence Sample T-test and One Way Anova. This 
research finds that in overall, the opinion with factors that affect with Air Macau 
Bangkok station ground service customer’s satisfaction found in the medium. In overall, 
the opinion with Physical environment, Process and People factors found in high. 
Hypothesis test result finds that Air Macau Bangkok station ground service customers 
with different in income average and ground service customer’s satisfaction differently in 
factors of Place, Promotion and Process. 
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 สารนิพนธฉบับน้ี สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาและความอนุเคราะหเปนอยางดีจาก
ผูชวยศาสตราจารย ดร. วุฒิ สุขเจริญ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดใหคําชี้แนะ และแกไข
ขอบกพรองตางๆ จนสารนิพนธสําเร็จสมบูรณ จึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร 
สถาบันเทคโนโลยี ไทย-ญี่ปุน ทุกทาน ที่ไดใหความรูอันเปนปจจัยสําคัญของความสําเร็จในการ
ทําการศึกษาครั้งน้ี และขอขอบคุณเจาหนาที่บริหารงานการศึกษาทุกทานที่คอยชวยเหลืออยาง
เต็มที่และประสานงานดานตางๆ อยางดีเสมอมา 
 ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปน
อยางดี รวบถึงขอบคุณครอบครัวและเพื่อนๆ ที่คอยชวยเหลือ ในการทํางานวิจัยฉบับนี้ 
 ผูวิจัยมีความคาดหวังวาสารนิพนธฉบับนี้ จะเปนประโยชนสําหรับผูบริหาร เจาหนาที่ 
และหนวยงานที่เก่ียวของของสายการบินแอรมาเกาเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
การบริการใหดียิ่งขึ้น และอีกทั้งเพ่ือเปนประโยชนสําหรับการคนควาของผูที่สนใจตอไปไมมาก  
ก็นอย หากมีขอบกพรองหรือไมสมบูรณประการใด ผูวิจัยขออภัยเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 
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 บทที่ 1  
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ธุรกิจสายการบินน้ันเปนเพียงองคประกอบของอุตสาหกรรมการบิน และอุตสาหกรรม
การบินถือวาเปนอุตสาหกรรมที่มีขนาดใหญของโลก วัตถุประสงคของการมีธุรกิจสายการบิน 
คือ การขนสงผูโดยสารจากสถานที่แหงหน่ึงไปยังอีกสถานที่อีกแหงที่มีระยะทางไกล ซึ่งธุรกิจ
สายการบินน้ันจะทําใหการเดินทางในระยะไกลมีความรวดเร็ว สะดวกสบาย และปลอดภัย ดวย
เหตุผลตามที่กลาวมาจึงทําใหธุรกิจสายการบินไดรับความนิยมเปนอยางมากมีความเจริญ 
กาวหนาและเติบโตอยางรวดเร็ว นอกจากนี้ธุรกิจสายการบินเปนธุรกิจที่มีการแขงขันกันสูง เชน 
การบริการและผลิตภัณฑตางๆ ของสายการบิน เปนตน 
 ดวยยุคสมัยที่เปลี่ยนไปอยางรวดเร็วการดําเนินธุรกิจจึงตองมีการปรับตัวเพื่อที่จะ
แขงขันกันได ธุรกิจสายการบินก็เปนอีกหน่ึงธุรกิจที่เจอภาวการณแขงขันที่รุนแรงจากทั่วโลก 
การแขงขันของสายการบินเกิดจากการเปดเสรีดานการบินของประเทศตางๆ นอกจากนี้สายการ
บินแหงชาติก็ไดมีการปรับตัวเพื่อแขงขันกับกระแสการเปดเสรีทางการบินโดยการแปรรูปสาย
การบินแหงชาติ ทําใหแบบแผนของการจราจรทางอากาศเปลี่ยนจากเดิมที่อยูบนพ้ืนฐาน
การจราจรแบบตลาดทวิภาคี (Bilateral Market) มาเปนการจราจรแบบตลาดเดียว (Single Market) 
มากข้ึน โดยเฉพาะการจราจรบนระบบเครือขายภูมิภาคและตลาดที่เชื่อมโยงเครือขายระหวาง
ภูมิภาคตางๆ เสนทางบินของธุรกิจการบินระหวางประเทศก็พัฒนาจากเดิมที่มีลักษณะเปน
เสนตรงที่สนองการจราจรของตลาดแบบทวิภาคีมาเปนเสนทางการบินในรูปแบบเครือขาย ยิ่ง
ไปกวาน้ันความกาวหนาทางดานสารสนเทศและระบบโทรคมนาคมยังกลายเปนปจจัยที่ทําให
การบินในระบบเครือขายมีความสะดวกมากย่ิงขึ้น รวมถึงอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารใน
เรื่องการบริการกอนการเดินทางดวย เน่ืองจากมีการแขงขันของสายการบินจากทั่วทุกมุมโลกจึง
ทําใหมา ธุรกิจการบินของชาติที่มีศักยภาพในการแขงขันตองเปดเสนทางการบินคลอบคลุม
ภูมิภาคที่สําคัญๆ ของโลกเพื่อสามารถแขงขันกับสายการบินอ่ืนๆ ทั่วโลกอีกดวย (พรนพ     
พุกกะพันธุ. 2548 : 23-25) 
 เน่ืองจากการแขงขันของธุรกิจสายการบินที่รุนแรงตามยุคสมัยที่เปลี่ยนไป ดังน้ันจึง
ทําใหเกิดสายการบินขึ้นมากมาย โดยสามารถแบงไดตามลักษณะการใหบริการ ซึ่งสามารถแบง
ไดเปนธุรกิจสายการบินทั่วไปและสายการบินตนทุนต่ํา 
 1. ธุรกิจสายการบินทั่วไป (Full-Service Airline) จะเปนรูปแบบที่สายการบินใหบริการ
ผูโดยสารแบบเต็มรูปแบบ และราคาคาโดยสารมีราคาแพง เคร่ืองบิน 1 ลําจะมีการแบงประเภท
ที่นั่งออกเปน 3 ชั้น คือ ที่นั่งชั้นหนึ่ง (First Class) ที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) และที่นั่ง
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ชั้นประหยัด (Economy Class) รวมถึงมีการใหบริการเชนหองพักรับรองพิเศษ การบริการเสิรฟ
อาหารและเคร่ืองด่ืมทุกที่นั่ง สามารถเลือกส่ังจองอาหารลวงหนาได หรือสามารถเลือกที่นั่งได 
โหลดสัมภาระฟรีไมมีคาธรรมเนียมเปนตน  
 2. ธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Carrier or LCC) คือ ธุรกิจสายการบินที่มี
ลักษณะในการดําเนินงานที่พยายาม รักษาระดับตนทุนไวไมใหสูงมากเพ่ือสามารถกําหนดอัตรา
คาโดยสารไดต่ํา เนนปริมาณหรือการรับขนคนโดยสารใหไดมากที่สุด และมีการขนสงสินคา มี
การบริการอยางเรียบงาย ประหยัด และตัดบริการที่ไมจําเปนออก ซึ่งธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา
มีลักษณะ ดังน้ี ใชเคร่ืองบินแบบเดียวที่เหมาะสมกับเสนทางที่สายการบินมีเสนทางการบิน ไม
ใชสนามบินหลักของเมืองที่มีเสนทางการบินเพื่อประหยัดคาใชจายของสายการบิน ตอง
หมุนเวียนเครื่องบินใหไดมากท่ีสุด หมายความวาเครื่องบินจะตองจอดท่ีสนามบินไมนาน ไมมี
บริการเชื่อมตอระหวางสายการบิน เสนทางการบินจะมีระยะทางไมไกลมากทําใหคาโดยสารไมแพง 
มีความถี่ของเที่ยวบินในแตละเสนทางมาก ไมมีอาหารและเครื่องด่ืมบริการโดยไมเสียคาใชจาย 
มีชั้นที่นั่งเพียงชั้นเดียว และไมมีบัตรโดยสาร นอกจากเสนทางการบิน ราคาคาโดยสาร และการ
บริการบนเคร่ืองแลว อีกปจจัยที่จะสิ่งสําคัญของธุรการบินนั้นคือการบริการ  อันรวมถึงการ
บริการภาคพ้ืนซ่ึงเปนอีกหน่ึงการบริการท่ีสําคัญและเปนแรงขับเคลื่อนของสายการบิน ทั้งน้ี
ความพึงพอใจของลูกคาเปนอีกหน่ึงหัวใจสําคัญของธุรกิจการบิน (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา. 2551 : 
17-18) 
 สายการบินแอรมาเกา เปนสายการบินแบบใหบริการเต็มรูปแบบประจําเขตปกครอง
พิเศษมาเกา กอตั้งเม่ือ พ.ศ. 2537 ซึ่งเปนสายการบินแรกและสายการบินเดียวที่เปดเสน    
ทางบิน มาเกา-กรุงเทพฯ และกรุงเทพฯ-มาเกา โดยเร่ิมบินในเสนทางบินน้ีเม่ือป พ.ศ. 2541 แต
เม่ืออุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยไดมีการเปดเสรีดานการบินเม่ือป พ.ศ. 2545 นั้น 
อุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยก็มีการแขงขันกันมากขึ้น ทั้งมีสายการบินใหมๆ เกิดขึ้น
โดยเฉพาะสายการบินตนทุนต่ํา อาทิ สายการบินแอรเอเชีย เปนตน โดยที่ไดเปดทําการใน
เสนทางบินเดียวกันน้ี (Wikipedia. 2015 : Online) 
 ดังน้ันผูศึกษาในฐานะที่เปนพนักงานภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมาเกาสถานี
กรุงเทพฯไดเล็งเห็นวาการบริการภาคพื้นดินก็เปนอีกหน่ึงบริการที่มีความสําคัญอยางมากของ
การขับเคลื่อนธุรกิจการบินที่มีการแขงขันสูงมากอยางเชนปจจุบัน ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะ
ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ เพ่ือที่จะไดทราบวามีปจจัยใดบางที่มีผลตอการใหบริการภาคพ้ืนดิน
และเพื่อนําผลที่ไดไปปรับปรุงและพัฒนาการการบริการใหดียิ่งขึ้นใหสอดคลองกับความพึง
พอใจของผูใชบริการ 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการภาคพื้นดินของสาย   
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนดินของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
 3. นําเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการสําหรับผูใชบริการภาคพ้ืนดินของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
 
ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้นดินของ
สายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ตามกรอบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ (Service Marketing Mix) ซึ่งประกอบไปดวยปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและ
พฤติกรรมผูบริโภคท่ีศึกษา 7 ดาน มีดังนี้ 
 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 
 2. ดานราคา (Price) 
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
 4. ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 5. ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) 
 6. ดานกระบวนการ (Process) 
 7. ดานบุคลากร (People) 
 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครั้งนี้เปนการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 
จํานวน 400 ตัวอยางของผูใชบริการภาคพื้นดินของสายการบินแอรมาเกาทั้งชาวไทยและ
ชาวตาวประเทศ ตั้งแตระหวาง เดือนพฤษภาคม 2559 ถึง เดือน เมษายน 2560 รวมทั้งสิ้น 12 
เดือน 
 
กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของ ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิด
การวิจัยไดดังรูปที่ 1 ดังนี้ 
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     ตัวแปรตน 
 
 
 
                           ตัวแปรตาม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการวจัิย 
 

ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 
 1. ทําใหสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ    
พึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนดินจากสถานีกรุงเทพฯของสายการบินแอรมาเกาและนําไป
ปรบัปรุงการใหบริการภาคพ้ืนดิน 
 2. สามารถนําขอมูลไปใชใหเปนประโยชนตอผูประกอบธุรกิจสายการบินเพ่ือเปน
แนวทางการปรับปรุงการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค 
 
 
 

ลักษณะประชากร 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศกึษา 
- รายไดตอเดือน 
 
พฤติกรรมและสวนประสม
การตลาดบรกิาร 
- วัตถปุระสงคการเดินทาง 
- จํานวนการใชบริการ 
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา  
- ชองทางการจัดจําหนาย 
- การสงเสริมการตลาด 
- ลักษณะทางกายภาพ 
- กระบวนการ 
- บุคลากร 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการภาคพ้ืน 

สายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) หมายถึง อุตสาหกรรมที่ทําหนาที่
บริการรับสงผูโดยสารที่เดินทางอากาศ โดยใชบริการสายการพาณิชยจากจุดหมายหนึ่งไปยังอีก
จุดหมายหนึ่งใหเกิดความปลอดภัยสูงสุด (พรนพ พุกกะพันธุ. 2548 : 5) 
 2. ธุรกิจการบิน (Airline Business) หมายถึง ผูประกอบการธุรกิจขนสงทาง
อากาศทั้งดานผูโดยสารและสินคา โดยเปนผูกําหนดเสนทางการบินแลวใชพ้ืนที่ทาอากาศยาน
ผลิตเปนบริการขนสงทางอากาศเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (พรนพ พุกกะพันธุ. 
2548 : 5) 
 3. การจราจรแบบตลาดทวิภาคี (Bilateral Market) หมายถึง การบริการเดิน 
อากาศระหวางคูภาคีที่เก่ียวของ ในเร่ืองของจํานวนผูประกอบการ เสนทางบิน สิทธิการขนสงจราจร 
ความจุความถี่ของการบริการ และการกําหนดพิกัดอัตราคาขนสง เปนตน (พรนพ พุกกะพันธุ. 
2548 : 5) 
 4. สายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Carrier) คือ สายการบินที่มีพยายามรักษา
ระดับตนทุนไวไมใหสูงมากเพ่ือสามารถกําหนดราคาอัตราคาโดยสารไดต่ํา เนนปริมาณหรือการ
รับคนโดยสารใหไดมากที่สุด ตัดบริการที่ไมจําเปนออก เพ่ือใหลดตนทุนในการดําเนินธุรกิจให
ไดมากที่สุด (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา. 2551 : 7)  
 5. สายการบินทั่วไป (Full-Service Airline) คือ จะเปนรูปแบบที่สายการบินให 
บริการผูโดยสารแบบเต็มรูปแบบ และราคาคาโดยสารมีราคาแพง เคร่ืองบิน 1 ลําจะมีการแบง
ประเภทที่นั่งออกเปน 3 ชั้น คือ ที่นั่งชั้นหนึ่ง (First Class) ที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) 
และท่ีนั่งชั้นประหยัด (Economy Class) รวมถึงมีการใหบริการเชนหองพักรับรองพิเศษ การ
บริการเสิรฟอาหารและเครื่องด่ืมทุกที่นั่ง สามารถเลือกส่ังจองอาหารลวงหนาได หรือสามารถ
เลือกที่นั่งได โหลดสัมภาระฟรีไมมีคาธรรมเนียม (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา. 2551 : 6)  
 6. การบริการภาคพื้นดิน (Ground Services) หมายถึง กระบวนการใหบริการ
จากสายการบินตอผูโดยสารกอนขึ้นเคร่ืองบิน และหลังลงจากเครื่องบิน (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา. 
2551 : 9)  
 7. Service Marketing Mix (สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ) 
หมายถึง เครื่องมือพ้ืนฐานที่นักธุรกิจนําไปใชเปนบรรทัดฐานในการทําตลาดใหกับธุรกิจของ
ตนเองโดยยึดหลักกลยุทธการตลาด 7P’s ที่ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย บุคลากร ดานกายภาพ และดาน
กระบวนการ (ฉัตราพร เสมอใจ. 2549 : 11) 
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 8. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ทัศนคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลที่มีตอ
สายการบินจะเกิดขึ้นเม่ือผูใชบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพและระดับการบริการที่ตรงความ
ตองการจําแนกตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการประกอบดวย 
  8.1  ผลิตภัณฑ หมายถึง การบริการของสายการบินที่เสนอใหผูใชบริการสายการ
บินเพื่อสนองความตองการของผูใชบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ 
  8.2  ราคา หมายถึง ราคาบัตรโดยสาร คาธรรมการเปลี่ยนเที่ยวบินสําหรับ
ผูใชบริการ 
  8.3  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่ในการใหบริการ ชองทางในการ
จําหนายบัตรโดยสาร และ ชองการในการชําระคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนเที่ยวบิน 
  8.4  การสงเสริมการตลาด หมายถึง การใหขอมูลและความรูที่เก่ียวของกับการ
บริการของสายการบินแกผูใชบริการ เพ่ือชักจูงกลุมเปาหมายตัดสินใจใชบริการเชน รายการ
สงเสริมการขาย การลดราคาบัตรโดยสาร เปนตน 
  8.5  ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เปนรูปธรรมตางๆท่ีเก่ียวของกับสายการ
บินที่สามารถมองเห็นหรือรับรูได  
  8.6  บุคลากร หมายถึง บุคคลท่ีปฏิบัติหนาที่เปนผูใหบริการเพ่ืออํานวยความ
สะดวกแกผูที่ใชบริการภาคพ้ืนของสายการบิน  
  8.7  กระบวนการ หมายถึง วิธีการหรือขั้นตอนตางๆท่ีสายการบินตองปฏิบัติ
เพ่ือใหบรรลุผลสําเร็จตามที่ตองการ (รัฐนันท พุกภักดี. 2557 : 4) 
 9. ผูใชบริการ หมายถึง ผูโดยสารทั้งชาวไทยและชาวตางชาติที่ใชบริการภาคพ้ืน
ของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
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แผนงานและระยะเวลาดําเนินงาน  
 
ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาดําเนินงาน 

พ.ศ. 2559 พ.ศ. 2560 
รายละเอียด 

พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. 
1. ยื่นหัวขอสารนิพนธ
พรอมบทที่ 1 บทนํา 

            

2. บทที่ 2 หลักการ
พื้นฐานและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ 

            

3. บทที่ 3 วิธีการ
ดําเนินการศึกษา 

            

4. บทที่ 4 บทสรุปและ
ขอเสนอแนะ 

            

5. จัดทําคูมือเอกสาร             

 



บทที่ 2  
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยไดทําการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และได
นําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ  
 4. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 5. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 6. เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 ความหมายของผูบริโภค 
 ดารา ทีปปาล (2542 : 13-14) อธิบายความหมายทั่วๆ ไป ของผูบริโภค ซึ่งผูบริโภค 
หมายถึง คนซ้ือ คนใช คนประเมิน ผลิตภัณฑที่สรางความพึงพอใจหรือตรงกับความตองการ
ใหกับผูใชผลิตภัณฑนั้นๆ ดวยเหตุนี้ในตลาดจึงมีผลิตภัณฑที่หลากหลายและมีจํานวนมากมาย 
เชน สบู ผงซักฟอก เคร่ืองด่ืม ผลิตภัณฑเคร่ืองมือเคร่ืองใช และเครื่องอํานวยความสะดวก
ตางๆ รวมถึงผลิตภัณฑที่มาในรูปแบบของบริการ การบริโภคสามารถสงผลตอระบบเศรษฐกิจ
ในระดับทองถิ่น ระดับชาติ และระหวางประเทศ นอกจากน้ีการบริโภคยังทําใหเกิดการผลิตการ
ขนสงสินคา และยังทําใหเกิดความตองการดานวัตถุดิบ การขนสง การจางงาน เปนตน 
 ผูบริโภค หมายถึง ผูบริโภคขั้นสุดทาย (End User or Ultimate Consumers) เปน    
ผูซื้อผลิตภัณฑในขั้นตอนสุดทายเพ่ือตอบสนองการใชงานสวนตัว ครอบครัว หรือเปนของขวัญ
สําหรับเพ่ือน (มานพ ชุมอุน. 2546 : 20) 
 พฤติกรรมผูบริโภค สามารถอธิบายไดวา การแสดงออกใดๆ ที่เก่ียวของกับการเลือก 
การซ้ือ กระบวนการตัดสินใจ การใชผลิตภัณฑและบริการ เพ่ือตอบสนองความจําเปนและความ
ตองการของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 
  
 บทบาทของผูบริโภค 
 มาเยอร, จอนห เฮช. (Mayers, John. H. 1986 : 87-92) ระบุวาการบริโภคมีลักษณะ
ที่เปนแบบกลุม ไมใชลักษณะแบบเดี่ยวๆ ดังน้ัน ผูที่เก่ียวของในกิจกรรมทางการตลาดจะมอง
ภาพการบริโภคแบบกลุม ไมไดสนใจการบริโภคท่ีเปนลักษณะเด่ียวๆ นักการตลาดหรือที่
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ผูเก่ียวของในกิจกรรมทางการตลาดควรมองวาการบริโภคผลิตภัณฑหรือบริการจะมีบทบาทใน
การบริโภคหลายๆบทบาทเขามาผูเก่ียวของ และเปนบทบาทที่มีความสําคัญดวยกันทั้งหมด ซึ่ง
มีอยู 5 บทบาท  
 ผูริเร่ิม (Initiator) หมายถึง บุคคลที่นําเสนอการซ้ือสินคาเปนคนแรก ผูมีอิทธิพล 
(Influencer) หมายถึงบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อสินคา ซึ่งผูมีอิทธิพลจะมี
บทบาทในขั้นตอนการหาขอมูล ผูตัดสินใจ (Decider) หมายถึง บุคคลท่ีมีบทบาทในการ
ตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อสินคา ผูซื้อ (Buyer) หมายถึงบุคคลที่มีบทบาทซ้ือสินคา และบทบาท
สุดทาย ไดแก ผูใช (User) หมายถึงผูที่มีบทบาทในการบริโภคหรือผูที่ใชสินคาน้ันๆ 
  
 ผูบริโภคกลุมเปาหมาย (Target Market) 
 คอตเลอร ฟลลิป; และเคลเลอร เควินท เลน (Kotler, Philip.; and Keller, Kevin 
Lane. 2009 : 67-85) ไดเสนอวาในการทําการตลาดนั้น เปนเรื่องที่เปนไปไมไดเลยที่นักการ
ตลาดจะสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคไดทุกคน และทุกคนที่อยูในตลาดจะเปนผูบริโภคของ
ผลิตภัณฑที่กําลังถูกนําเสนอในตลาด ดวยเหตุนี้นักการตลาดหรือผูที่เก่ียวของในการทําตลาด
จะตองมีการเลือกกลุมผูบริโภคที่คาดวานาจะเปนผูบริโภคของผลิตภัณฑ ซึ่งเราเรียกวา
กลุมเปาหมาย ผูบริโภคกลุมเปาหมาย คือกลุมบุคคลที่มีความตองการ มีความพึงพอใจ
คลายคลึงกันในเรื่องสวนประสมทางการตลาดอยางเดียวกัน ในการแบงกลุมผูบริโภคมีวิธีการท่ี
หลากหลายเพ่ือใหไดกลุมเปาหมายที่คาดวานาจะสนใจในผลิตภัณฑ ตัวอยางเชน กลุม
คนทํางาน กลุมมีรายไดต่ํากวา 25,000 บาทตอเดือน กลุมที่มีครอบครัว เปนตน นอกจากน้ียังมี
หลักเกณฑในการแบงกลุมผูบริโภคเปาหมาย ดังนี้ 
 มีความจําเปนและความตองการท่ีคลายคลึงกัน (Needs/Wants) มีอํานาจในการซ้ือ
สินคาและบริการ (Purchasing Power) อํานาจในการซ้ือ คือ การมีเงินหรือทรัพยากรที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑได มีพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing Behavior) และมีพฤติกรรมการบริโภค (Consumption 
Behavior)  
  
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
 พฤติกรรมผูบริโภค คือ การกระทําใดๆ ของผูบริโภคที่แสดงออกถึง การเลือก 
ประเมิน ซื้อ ใช ทิ้งผลิตภัณฑเพ่ือตอบสนองความตองการ ความจําเปน หรือปญหาใดๆ หรือ
อาจหมายถึงการกระทําที่เก่ียวของกับการไดรับผลิตภัณฑหรือบริการเชิงเศรษฐกิจ นอกจากน้ี
พฤติกรรมผูบริโภคยังหมายความรวมถึงกระบวนการตัดสินใจ และเปนสิ่งที่กําหนดใหมี
พฤติกรรมตางๆ เกิดขึ้น (ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม. 2546 : 14) 
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 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เก่ียวของกับการศึกษาและการวิจัยพฤติกรรมการ 
และการบริโภคซื้อสินคาและบริการ ซึ่งสามารถศึกษาไดในหลายระดับ เชน ระดับบุคคล กลุม 
หรือองคกร สําหรับวัตถุประสงคในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคน้ี เพ่ือทําความเขาใจถึง
ลักษณะความตองการหรือปญหาของผูบริโภค และพฤติกรรมการซื้อ การใช การเลือกบริการ 
หรือสิ่งใดๆ ก็ตามที่สรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค
เปรียบเสมือนการหาคําตอบทางการตลาดเพ่ือกําหนดกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะกับกลุม
ผูบริโภคเปาหมายและยังทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจได 
 ในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคน้ัน สิ่งที่ใชเพ่ือศึกษาและวิจัยเพ่ือหาลักษณะ
พฤติกรรมผูบริโภค คือ คําถาม ซึ่งคําถามน้ันจะประกอบดวย 6Ws และ 1H ดังน้ี WHO WHEN 
WHERE WHAT WHY WHO และ HOW เพ่ือใหไดคําตอบในเร่ือง อาชีพ เปาหมาย องคกร 
โอกาส สถานที่จัดจําหนาย และการดําเนินงาน (ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม. 2546 : 17-19) 
 1. Who หมายถึง ตลาดเปาหมายเปนใครบาง 
  ก. คําตอบ เชน ประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา และพฤติกรรมศาสตร 
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชน ดานสินคา ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการ
สงเสริมตลาด 
 2. What หมายถึง สินคาหรือบริการอะไรที่ผูบริโภคซ้ือ 
  ก. คําตอบ เชน สินคาหรือบริการท่ีผูบริโภคตองการซื้อ นอกจากนี้สิ่งที่ผูบริโภค
มองหา หรือคาดวาจะไดจากสินคาหรือบริการ และความแตกตางจากคูแขง 
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชน สินคาหลัก รูปลักษณของสินคา ตราสินคา สินคาที่
คาดหวัง 
 3. Why หมายถึง เพราะเหตุใดผูบริโภคจึงซื้อ 
  ก. คําตอบ เชน จุดประสงคในการบริโภคสินคาซ่ึงตองศึกษาปจจัยที่มีผลตอ
พฤติกรรมการซ้ือ 
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชน กลยุทธดานสินคา กลยุทธดานสงเสริมตลาด กลยุทธ
ดานราคา และกลยุทธดานการจัดจําหนาย 
 4. Who หมายถึง มีใครเกี่ยวของในการตัดสินใจซื้อ 
  ก. คําตอบ เชน ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซื้อ และผูใช 
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชน กลยุทธโฆษณาและสงเสริมตลาด 
 5. When หมายถึง ผูบริโภคจะซ้ือเม่ือไหร 
  ก. คําตอบ เชน ชวงวันเวลาใด โอกาสพิเศษ หรือเทศกาลตางๆ 
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชน กลยุทธการสงเสริมตลาด  
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 6. Where หมายถึง ผูบริโภคซ้ือที่ไหน 
  ก. คําตอบ เชน ผูบริโภคซ้ือสินคาหรือบริการที่ไหน 
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชน กลยุทธการจัดจําหนาย  
 7. How หมายถึง ผูบริโภคซ้ืออยางไร ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
  ก. คําตอบ เชน การรับรูถึงปญหา การหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และการประเมินหลังการบริโภค  
  ข. กลยุทธที่เก่ียวของ เชนกลยุทธการสงเสริมตลาด  
 
 กุญแจ 7 ดอกสําหรับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 กุญแจ 7 ดอกนี้มีความสําคัญเปนอยางมาก เน่ืองจากกุญแจทั้ง 7 ดอกเหลาน้ีเปน
ความรูทั้งหมดในเรื่องพฤติกรรมผูบริโภค (มานพ ชุมอุน. 2546 : 32-39) ดังนี้ 
 กุญแจดอกที่ 1 กลาววาพฤติกรรมผูบริโภคเปนพฤติกรรมที่เกิดจากการจูงใจ พฤติกรรม
ผูบริโภคเกิดขึ้นเพ่ือตอบสนองความตองการโดยมุงหวังที่จะใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวโดยท่ี
พฤติกรรมจะนําไปสูจุดหมาย นั้นคือการตอบสนองและการสรางความพอใจใหกับความตองการ 
ตัวอยางเชน ผูบริโภคอาจซื้อทองเพ่ือแสดงถึงความรักที่มีตอลูก สวนผูบริโภคอีกคนซ้ือเคร่ือง
เขียนไวใหเพ่ือใชในการเรียน เพ่ือใหระเอียดมากขึ้น เราตองวิเคราะหสถานการณตางๆ ดวย 
ดังนี้ 
  ก. พฤติกรรมของผูบริโภคบางรายเกิดขึ้นเพื่อใหบรรลุหนาที่  
  ข. สวนใหญในการซื้อสินคาในแตละคร้ังจะมีวัตถุประสงคในการซ้ือมากกวา 1 
วัตถุประสงค ในลักษณะนี้จะมีแรงจูงใจหลายอยางผสมกัน  
  ค. ถากระบวนการตัดสินใจไมยุงยากและซับซอน การระบุการจูงใจจึงเปนเร่ืองที่
ไมยากมาก แตถาเม่ือไรก็ตามที่กระบวนการตัดสินใจมีความยุงยากและซับซอน การระบุการจูง
ใจก็อาจเปนเรื่องที่ยากลําบาก 
 กุญแจดอกที่ 2 คือ พฤติกรรมผูบริโภคเก่ียวของกับกิจกรรมหลายอยาง เชน 
ผูบริโภค 1 คนจะรูสึก วางแผน และตัดสินใจ  
 กุญแจดอกที่ 3 หมายถึง พฤติกรรมผูบริโภคมีลักษณะเปนกระบวนการที่เกิดจาก
ความนึกคิดและอารมณ  ซึ่งรวมถึงการเลือกซ้ือสินคาและการสินคาการเลือกจะเกิดกอนการซ้ือ
และมีกิจกรรมหลังซ้ือ ในกระบวนการพฤติกรรมผูบริโภค การซ้ือเปนเพียงกระบวนการหนึ่งใน
กระบวนการทั้งหมด  
 กุญแจดอกที่ 4 อธิบายวาพฤติกรรมผูบริโภคจะมีความแตกตางกันไปในเรื่องจังหวะ
เวลาและความซับซอน จังหวะเวลา คือ การเร่ิมตนไปจนถึงระยะเวลาที่ใชในกระบวนการ
ทั้งหมด ความซับซอน คือกิจกรรมในเรื่องการตัดสินใจ ทั้งน้ีจังหวะเวลาและความซับซอนมี
ความสัมพันธกัน ยิ่งความซับซอนมีมากขึ้น ระยะเวลาที่ใชก็จะนานขึ้นเชนกัน เน่ืองจากการ
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ตัดสินใจของผูบริโภคมีความซับซอน ดังน้ันจึงมีความจําเปนตองมีสิ่งจูงใจเพื่อใหกระบวนการ
ตัดสินใจงายขึ้นและเร็วขึ้น หรือ Decision Simplifiers  
  ก. มุงตัดสินใจในสิ่งที่นาพอใจ 
  ข. ทําใหเชื่อคําแนะนําของผูอ่ืน 
  ค. สรางความซื่อสัตยตอตราสินคา 
 กุญแจดอกที่ 5 กลาววามีบทบาทมากมายที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค ใน
กระบวนการซื้อผลิตภัณฑหน่ึงๆ พฤติกรรมผูบริโภคอาจมีหลายหนาที่ เชน เปนผูซื้อ ผูใช       
ผูตัดสินใจ ซึ่งผูบริโภคคนหนึ่งอาจมีบทบาทมากมายในเวลาเดียวกัน  
 กุญแจดอกที่ 6 อธิบายวาอิทธิพลทั้งภายนอกและภายในมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคซ่ึง
ทําใหพฤติกรรมภายนอกของผูบริโภคปรับตัวใหเขากับสถานการณแวดลอม การตัดสินใจซื้อ
ไดรับอิทธิพลจากพลังงานภายในและภายนอก ดังนี้ 
  ก. จิตวิทยา (Psychology) เปนพลังงานที่เก่ียวของกับความนึกคิดของมนุษย 
พลังงานทาวดานจิตวิทยาชวยสํารวจการจูงใจของผูบริโภค และกระบวนการที่ผูบริโภคใชใน
การตัดสินใจ 
  ข. จิตวิทยาสังคม (Social Psychology) เปนพลังงานทางสิ่งแวดลอมที่ปรับแตง
พฤติกรรมของผูบริโภคและมีอิทธิพลตอกระบวนการเรียนรู นอกจากนี้ทัศนคติมีเปนสวนหนึ่งใน
การเลือกสินคาและตรายี่หอของผูบริโภค 
  ค. สังคมวิทยา (Sociology) เปนพลังงานที่เก่ียวกับการกอตัวพฤติกรรมทางสังคม 
โครงสรางและหนาที่ และมีอิทธิพลตอการเลือกผลิตภัณฑ เชน อิทธิพลครอบครัว กลุมอางอิง 
ชั้นทางสังคม วัฒนธรรมยอย  
  ง. เศรษฐศาสตร (Economics) เปนพลังงานที่เก่ียวของกับสังคมในการใชทรัพยากร  
ที่มีอยูอยางจํากัดไดอยางไร  
 กุญแจดอกที่ 7 ไดสรุปวาผูบริโภคจะมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไปในแตละบุคคล 
ซึ่งเปนเร่ืองสําคัญที่นักการตลาดจะตองรูวาทําไมพฤติกรรมผูบริโภคแตกตางกัน เน่ือง จากแต
ละบุคคลมีบุคลิกภาพ และยังมีอีกหลายเร่ืองราวท่ีทําใหพวกเขาแตกตางกัน ดังน้ันการแบงสวน
ตลาดเพ่ือใหไดกลุมผูบริโภคเปาหมายที่มีลักษณะตางๆ ที่เหมือนกัน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเร่ืองสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 ความหมาย 
 โดยทั่วไปเม่ือกลาวถึงสวนประสมทางการตลาด จะมีองคประกอบของสวนประสมทาง
การตลาดอยู 4 องคประกอบ ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แตธุรกิจบริการน้ัน การใชองคประกอบทาง
การตลาดท่ัวไปอาจไมเหมาะสมเนื่องจากธุรกิจบริการน้ัน ผลิตภัณฑจะเปนผลิตภัณฑที่ไมมี
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ตัวตน จับตองไมได ดวยเหตุนี้ จึงตองเพ่ิมองคประกอบสําหรับการตลาดบริการอีก 3 
องคประกอบ ไดแก บุคลากร (People) สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ (Physical) และ
กระบวนการบริหารจัดการ (Process) เพ่ือใหเหมาะสมกับการวางแผนทางการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ คอตเลอร ฟลลิป; และเคลเลอร เควินท เลน (Kotler, Philip.; and Keller, Kevin 
Lane. 2009 : 45-47) 
 สวนประสมทางการตลาดนับไดวาเปนกลยุทธที่ไดรับความนิยมมาเปนเวลานาน ถือ
วาเปนแนวคิดหลักที่ใชในการวางแผนและตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม ซึ่งเริ่มจาก
ผลิตภัณฑ ตองเปนผลิตภัณฑที่เหมาะสมแกกลุมเปาหมาย มีการตั้งราคาขายที่ดี มีชองทางการ
จัดจําหนายที่เหมาะสมผูบริโภคสามารถเขาถึงไดงาย และสื่อสารและกระตุนใหเกิดกรซื้อดวย
การทําการสงเสริมตลาด ซึ่งเปนองคประกอบที่มีความสําคัญมาก หรือที่เรียกวาสวนประสมทาว
การตลาด (Marketing Mix) (มานพ ชุมอุน. 2546 : 34) 
 นอกจากน้ี (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. 2548 : 21) เห็นพองวาธุรกิจบริการไมควรใช
หลักการสวนประสมทางการตลาดท่ัวไป ที่ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมตลาด (Promotion) เน่ืองจากไมเพียงพอตอ
การวางแผนการตลาด นักวิชาการอเมริกันกลาววาในตลาดบริการนั้นจําเปนตองเพ่ิม บุคลากร 
(People) การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 
(Process) เพ่ิมเติมสําหรับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 คอตเลอร ฟลลิป; และเคลเลอร เควินท เลน (Kotler, Philip.; and Keller, Kevin 
Lane. 2009 : 48) ไดอธิบายสวนประสมทางการตลาดวาเปนตัวปจจัยทางการตลาดที่สามารถ
ควบคุมได ซึ่งนํามาประยุกตใชรวมกันเพ่ือสรางความพึงพอใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย สวน
ประสมทางการตลาดบริการ คือเคร่ืองมือทางการตลาดที่เหมาะกับธุรกิจบริการ นอกจากนี้ยัง
ชวยบริหารคุณภาพ (Total quality management) ที่คํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก
สําคัญ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. 2547 : 17) 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการเปนเครื่องมือทางการตลาดเพื่อ
ธุรกิจบริการเปนแนวทางในการบริหารคุณภาพรวม เปนการสรางคุณคาใหกับลูกคา และเนนที
ความพึงพอใจของลูกคาเปนหลักสําคัญ ในอดีตสวนประสมทางการตลาดถูกคิดคาขึ้นจากสินคา
ที่จับตองได ซึ่งไมสามารถตอบสนองการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดบริการได จึงมีความ
จําเปนตองเพ่ิมองคประกอบเพิ่มเติมใหเปนสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการหรือ 
7Ps  
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 องคประกอบของสวนประสมทางการตลาด มีลักษณะดังน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และ
คณะ. 2541 : 35-36, 337) 
 ก. ผลิตภัณฑ (Product) คือ สินคาหรือบริการท่ีถูกนําเสนอใหกับกลุมลูกคาเปาหมาย   
ที่จะไดประโยชนและคุณคาจากสินคาและบริการน้ันๆ ลักษณะของสินคาประกอบดวย รูปราง 
ขนาด สีสันและความสวยงาม ตราสินคามีคุณภาพและปลอดภัย   
 ข. ราคา (Price) คือ สิ่งที่ลูกคาจะตองจายเพ่ือแลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการ ซึ่ง
อาจมีการเปรียบเทียบราคากับคุณคา เชน ราคาของคูแขงสูงกวา  
 ค. สถานที่ (Place) คือ ชองทางที่สามารถที่กลุมลูกคาเปาหมายสามารถเขาถึงได ซึ่ง
รวมถึงการจัดการสินคาคงคลัง การตกแตงรานคา สิ่งอํานวยความสะดวก  
 ง. การสงเสริมตลาด (Promotion) การกําหนดตําแหนงทางการตลาดของสินคาหรือ
ตรายี่หอ การวางงบประมาณโฆษณา สื่อที่ในการสื่อสารกับกลุมลูกคาเปาหมาย การสงเสริม
การขาย  
 จ. บุคคล (People) เปนผูใหบริการโดยตรงกับกลุมลูกคาเปาหมาย ซึ่งบุคคลถือวา
เปนสวนสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจบริการ จึงมีความจําเปนที่จะตองสงเสริมใหบุคคลมีความรู 
ความสามารถ และความชํานาญในสายงาน บุคคลมีสวนชวยในการสรางภาพลักษณของธุรกิจ  
 ฉ. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เปนการนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบ
การใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และสรางความประทับใจ เชน การจัดคิว กระบวนการให 
บริการ  
 ช. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการนําเสนอและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา ซึ่งเปนการสรางคุณภาพโดยภาพรวม เปนปจจัยที่กอใหเกิด
ความสะดวกในการใหบริการ  
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมาย 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ไดนิยามความหมายของการบริการไววา ปฏิบัติรับใชให
ความสะดวกตางๆ นอกจากน้ีการบริการยังหมายถึง การท่ีผูใหบริการไดเสนอประโยชนที่จับ
ตองไมไดใหกับผูรับบริการ การใหบริการจะเปนการขายสินคาในรูปแบบของบริการซึ่งแตกตาง
จากสินคาที่มีรูปรางและขนาดทั่วไป ดังนั้นผูซื้อบริการจึงไมไดครอบครองสินคา (วีระพงษ    
เฉลิมจิระรัตน. 2547 : 12) 
 ฉัตราพร เสมอใจ (2549 : 28-31) กลาววา การบริการ หรือ Service หมายถึง การสง
มอบบริการไปยังผูใชบริการโดยผูใหบริการ สําหรับธุรกิจประเภทการใหบริการ การบริการถือ
เปนหัวใจสําคัญของธุรกิจ ธุรกิจบริการจะตองตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการดวย
บริการที่เปนเลิศ ยังมีนักวิชาการคนไทยไดนิยามความหมายของการบริการวา เปนเหมือน
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กระบวนการในการใหบริการแกผูอ่ืนเพื่อสรางประโยชนความสุข ความสะดวกสบาย การบริการ
จะเปนกระทําที่เต็มไปดวยความเต็มใจ ปรารถนาดีอยากชวยเหลือเก้ือกูล มีน้ําใจ มีความ
คลองตัว ใหความเปนธรรม ดังนั้น การบริการที่ดี เม่ือผูใหบริการมีคุณสมบัติดังที่กลาวมา 
ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกประทับใจ 
 จากความหมายขางตนอาจกลาวไดวาการบริการ เปรียบเสมือนกิจกรรมหรือกระบวนการ
ที่มีขึ้นเพ่ือสนองความตองการและสรางความพึงพอใจดวยการบริการ บริการท่ีดีหมายถึงการที่
ผูใหบริการสามารถใหบริการตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ และยังสรางความประทับใจ
ใหกับผูรับบริการอีกดวย 
  
 หัวใจแหงความสําเร็จของการใหบริการ 
 การบริการตรงกับภาษาอังกฤษ คือ Service เม่ือนํามาแยก อักษรแตละตัวจะแสดง
ใหเห็นถึงพ้ืนฐานสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ (ฉัตราพร เสมอใจ. 2549 : 32-35) 
 1.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) การบริการควรมีการตั้งวัตถุประสงคโดยเนนที่ลูกคา
เปนสําคัญ หนาที่ของผูใหบริการคือการกระทําเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
เน่ืองจากผูรับบริการมีความคาดหวังและตองการใหผูใหบริการตอบสนองความตองการของ
ตนเองไดมากที่สุด ผูใหบริการควรศึกษาความตองการของผูรับบริการ เพ่ือที่ผูใหบริการและ
ผูรับบริการตรงกัน ซึ่งจะทําใหเกิดประโยชนใหกับลูกคาและธุรกิจบริการดวยเชนกัน 
 คุณภาพของการบริการท่ีเกิดจากผูใหบริการหรือพนักงานจึงเปนสิ่งสําคัญอยาง
ยิ่งยวด และยังเปนตัวแปรที่นําไปสูความสําเร็จของธุรกิจบริการ ผูใหบริการหรือธุรกิจบริการ
ตองมีการวางแผนที่ดีที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ตองมีการพัฒนาพนักงานบริการ 
ยิ่งไปกวาน้ัน สภาพแวดลอมและบรรยากาศในชวงการใหบริการก็ถือเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึง 
เพ่ือเปนการสรางบรรยากาศที่ดี ทัศนคติ และความรูสึกที่ดีของผูรับบริการ (วีระพงษ เฉลิมจิระรตัน. 
2547 : 16) 
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูรับบริการจะมีการคาดหวังเม่ือมา
ติดตอกับธุรกิจบริการหรือแมแตองคกรภาครัฐ ดังน้ันผูใหบริการควรศึกษาการคาดหวังของ
ผูรับบริการเพ่ือสนองความตองการของผูรับบริการและเพ่ือสรางความประทับใจ นอกจากนี้
ผูรับบริการยังคาดหวังใหการบริการมีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและมีความออนนอมสุภาพ
ในการใหบริการ มิเชนน้ัน ผูรับบริการอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการของคูแขงได  
 3.  ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมในการใหบริการถือเปน
ปจจัยที่สําคัญอีกปจจัยที่บงบอกถึงคุณภาพของการบริการ กลุมลูกคาเดียวกัน แตลูกคาแตละ
ทานก็มีความตองการและความคาดหวังในการบริการที่แตกตางกัน อุปกรณในการใหบริการ
ควรมรความพรอมอยูตลอดเวลา เม่ือมีผูรับบริการเขามาใชบริการจะทําใหรูสึกถึงความพรอม
ของผูใหบริการ เปนการสรางความประทับใจ 
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 4.  คุณคาของการบริการ (Value) การบริการที่ดีนั้นไมควรเอาเปรียบลูกคา ควรเปน
การบริการท่ีตรงไปตรงมา เพ่ือแสดงถึงคุณคาของการบริการ การใหบริการมีความแตกตางกัน
ไปขึ้นอยูกับประเภทของธุรกิจ ดังน้ันคุณคาของการบริการจะขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับ
แลวเปลี่ยนเปนความประทับใจ  
 5.  ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) ผูรับบริการมีความคาดหวังวาจะไดรับ
ความสนใจจากผูใหบริการโดยที่ไมมีการแบงชั้นวรรณะ ซึ่งธุรกิจบริการควรสนใจแบบจริงจังกับ
ลูกคาทุกระดับ  
 6.  ไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) ผูใหบริการควรตอนรับผูรับบริการดวยการยิ้ม
และมีแสดงออกถึงความสุภาพออนโยน สรางความเปนมิตรและสรางบรรยากาศที่ดีและกันเอง 
ซึ่งเชื่อวาจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี  
 7.  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ปจจัยหนึ่งที่ทําใหการบริการประสบความสําเร็จ
นั้นขึ้นอยูกับขั้นตอนในการใหบริการ ควรมีขั้นตอนที่ชัดเจน ควรสรางปรัชญาการบริการใหกับ
พนักงาน หรือกําหนดในแผนการใหบริการ ควรมีการวิเคราะหวิจัยความตองการเพ่ือแสดงถึง
ความตอเน่ืองของคุณภาพบริการ ควรมีการกําหนดเปาหมายของการใหบริการ ควรมีการอบรม
พนักงาน ควรมีการตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงาน  
 
 ลักษณะเฉพาะของบริการ 
 ธุรกิจการบริการจะแตกตางจากธุรกิจที่เสนอขายสินคาทั่วๆ ไป เน่ืองจากธุรกิจการ
ใหบริการจะมีกระบวนการหรือการกระทําใดๆ ปฏิบัติตอผูรับบริการ ซึ่งกระบวนการหรือการ
กระทําน้ีถือวาเปนสินคา แตเปนสินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม กลาวคือการบริการเปนสินคาที่
จับตองไมได และผูรับบริการจะไมไดสัมผัสกอนการซื้อขาย ดังนั้นผูซื้อหรือผูรับบริการจะไมรู
เลยวาการบริการนั้นเปนอยางไร ผูรับบริการจะตัดสินใจซ้ือบริการเม่ือเกิดความไววางใจ ความ
คิดเห็นจากคนรอบขาง และทัศนคติ นอกจากน้ีผูซื้อหรือผูรับบริการจะตัดสินใจซ้ือบริการจาก
ประโยชนหรือคุณคาที่จะไดรับจากบริการนั้นๆ หรือการบริการน้ันตรงกับความตองการ ซึ่ง
แตกตางจากธุรกิจที่เสนอขายผลิตภัณฑ  
 ลักษณะเฉพาะอีกอยางของบริการ คือ การบริการจะมีลักษณะที่ไมแนนอน คงที่ มาตรฐาน 
และไมสามารถเก็บรักษา หรือจัดเก็บเปนสินคาคงคลังได การใหบริการจะขึ้นอยูกับแตละบุคคล
ของผูใหบริการ ซึ่งจะแตกตางกันออกไป การบริการจะไมมีลักษณะของการครอบครองเปน
เจาของ คุณภาพบริการอาจแตกตางกันไดซึ่งขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลา และ
สภาพแวดลอมของสถานที่ที่ใหบริการ ธุรกิจบริการมีความจําเปนที่จะตองสรางแรงจูงใจให
ผูบริโภคเกิดการซ้ืออยูตลอดเวลา เน่ืองจากเม่ือใดก็ตามที่ความตองการไมมี ความสูญเสียก็จะ
เกิดขึ้น (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. 2548 : 24-25) 
 



  17 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 ความหมาย 
 บริการสาธารณะ หรือ Public Service Delivery เกิดจากการที่มนุษยอยูรวมกันเปน
รัฐหรือประเทศ และรัฐแตละรัฐ ประเทศแตละประเทศมีบริการสาธารณะที่ไมเหมือนกันขึ้นอยู
กับนโยบายของแตละรัฐและประเทศ บริการสาธารณะจะมีลักษณะที่มีประชาชนหรือผูรับบริการ
มาขอรับบริการที่เปนบริการแบบสาธารณะ โดยที่ผูที่เก่ียวของมีหนาที่ใหการใหบริการแกผูมา
ใชบริการ (ธงชัย สันติวงษ. 2540 : 2-9)  มีความหมายดังน้ี 
 1.  การใหบริการสาธารณะ คือ บริการที่เกิดจากการใหบริการโดยหนวยงานที่มี
อํานาจเพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ 
 2. การใหบริการสาธารณะ คือ การใหบริการสาธารณะโดยอาจมีผูใหบริการเปน
ภาครัฐหรือภาคเอกชนแกประชาชนทั่วไป ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ประชาชน บริการสาธารณะมีองคประกอบ ไดแก สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ ปจจัยนําเขา
หรือทรัพยากร กระบวนการผลิตและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ ชองทางการใหบริการ และ
ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ  
 3.  ระบบการใหบริการสาธารณะ คือ ระบบที่เปนกระบวนการและมีการเคลื่อนไหว
เปนพลวัต บริการสาธารณะที่ดีนั้นเกิดจากการใชทรัพยากรใหเปนไปตามแผนงานของ
กระบวนการ ซึ่งเปนแนวคิดเชิงระบบ กลาวคือหนวยงานที่รับผิดชอบมีหนาที่ใหบริการใชปจจัย
นําเขา เขาสูกระบวนการผลิต และเปลี่ยนเปนผลผลิตหรือบริการ ซึ่งระบบดังกลาวจะตอง
ดําเนินการตามแผนที่วางไว และตองมีการประเมินผลทุกคร้ัง การใหบริการเชิงระบบน้ีจะชวย
ใหการประเมินทราบถึงผลผลิตหรือบริการท่ีเกิดขึ้น กลาวโดยสรุปคือการบริการสาธารณะมี
ลักษณะเคลื่อนไหวแปลงอยูตลอดเวลา 
 องคประกอบของการใหบริการสาธารณะ ประกอบดวย  
 ก.  ปจจัยนําเขา (Input) เชน บุคลากร อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก และคาใชจาย 
 ข.  กระบวนการ (Process) คือ วิธีที่ใชทรัพยากร 
 ค.  ผลลัพธ (Results) หรือ ผลผลิต (Outputs) เกิดขึ้นหลังจากทรัพยากรถูกใชไป 
 ง.  ความคิดเห็น (Opinions) และผลกระทบ (Impacts) เชน ความคิดเห็นของประชาชน  
ที่มีตอบริการท่ีไดรับ จากความหมายดั่งกลาว เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการ
มองวาหนวยงานมีหนาที่ที่จะใหบริการนําปจจัยนําเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปนผลผลิต
หรือบริการ  
 
 หลักในการใหบริการสาธารณะ 
 สิ่งที่สําคัญอยางหน่ึงในการใหบริการสาธารณะ คือการประเมินวาการใหบริการ
สาธารณะสุขแกประชาชนท่ัวไปประสบผลสําเร็จหรือ ซึ่งจะประเมินจากวัตถุประสงคของการ
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ใหบริการ นอกจากน้ีการประเมินผลยังเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มี
หนาที่ใหบริการ การวัดผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการจะใชแบบสอบถาม
ความพึงพอใจเปนเคร่ืองมือในการประเมิน วัตถุประสงคของการใหบริการสาธารณะ ประกอบ 
ดวย (ธงชัย สันติวงษ. 2540 : 10-14) 
 บริการที่มีความเสมอภาค หรือ Equitable Service คือ การใหบริการนั้นควรมีความ
ยุติธรรม ประชาชนที่เขามารับบริการควรจะไดรับการปฏิบัติเฉกเชนเดียวกัน ไมมีการแบงแยก
กัน ประชาชนทุกคนมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  
 ตรงตอเวลา หรือ Timely Service หมายถึง การใหบริการสาธารณะนั้นผูใหบริการ
จะตองมองวาการตรงตอเวลาถือเปนผลงานของการปฏิบัติงานของหนวยงานที่รับผิดชอบ ใน
การใหบริการ ถาหนวยงานใดไมตรงตอเวลาในการใหบริการจะถือวาหนวยงานนั้นไมมีประสิทธิภาพ    
เม่ือไมตรงตอเวลาก็สรางความไมพึงพอใจใหกับประชาชน 
 ความพอเพียง หรือ Ample Service คือ การใหบริการสาธารณะที่เปนไปในลักษณะ
สมํ่าเสมอ ควรยึดหลักเพ่ือประโยชนของสาธารณะชน ไมยึดเอาความพอใจของหนวยงานเปน
ที่ตั้งในการใหบริการสาธารณะ  
 มีความตอเน่ือง หรือ Continuous Service คือ การใหบริการสาธารณะของหนวยงาน
ที่เก่ียวของอยางสมํ่าเสมอ ควรยึดหลักเพ่ือประโยชนของสาธารณะชน ไมยึดเอาความพอใจของ
หนวยงานเปนที่ตั้งในการใหบริการสาธารณะ  
 มีการพัฒนาการใหบริการสาธารณะ หรือ Progressive Service หนวยงานที่เก่ียวของ
จะตองปรับปรุง พัฒนาการใหบริการสาธารณะและผลการปฏิบัติงาน  
 หลักการพ้ืนฐานของการใหบริการสาธารณะประกอบดวย 3 ประการ 
 1)  หลักการปฏิบัติงานท่ีเปนการติดตอเฉพาะงาน เฉพาะเรื่องที่ใหบริการ เพ่ือใหการ
ควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑ และกระทําไดงาย 
 2)  ความเสมอภาคเทาเทียมกัน ที่ประชาชนจะไดรับการใหบริการไมเลือกปฏิบัติ ไม
คํานึงถึงตัวบุคคล 
 3)  การวางตัวเปนกลาง (Affective Negativity) เปนการใหบริการโดยไมนําความรูสึก
ของผูใหบริการเขามาเกี่ยวของ หรือนําระบบเครือญาติ เพ่ือน หรือความรูจักคุนเคย 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 ในธุรกิจบริการน้ัน การใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการถือวาเปนหัวใจสําคัญ
ของการบริการ เพราะเปนเปาหมายสูงสุดของการบริการก็คือ การสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาเพ่ือใหลูกคาชอบใจและตัดสินใจกลับมาใชบริการอีกตอๆไป การทําความเขาใจเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการใหบริการจะทําใหตระหนักถึงคุณคาของการสรางและรักษาความพึงพอใจ
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ของบุคคลที่เก่ียวของกับการบริการทั้งในฐานะของผูรับบริการและผูใหบริการ ซึ่งเปนบทบาท
สําคัญในกระบวนการบริการ (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2549) 
 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2547 : 28) อธิบายวาในปจจุบันธุรกิจการบริการน้ันมี
ความสําคัญเปนอยางมากในธุรกิจตางๆ มากมาย การใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการ
และการคนหาความตองการเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกคาน้ันนับวาเปนหัวใจสําคัญของการ
บริการ เพราะเปาหมายสูงสุดของการบริการก็คือการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือ
ผูรับบริการ เพ่ือใหลูกคาชอบใจและติดใจกลับมาใหบริการอีกตอๆ ไป ธุรกิจการบริการก็จะ
ประสบความสําเร็จและมีความม่ันคงในการดําเนินงานอยางราบร่ืน การศึกษาแนวคิดและทฤษฎี
ที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ มีประเด็นที่สําคัญไดแก ความหมายและความสําคัญของความพึง
พอใจในการบริการ 
 
 ความหมาย 
 ความพึงพอใจ หรือ Satisfaction คือ การประเมินวาผลิตภัณฑหรือบริการตรงกับ
ความตองการหรือไมอยางไร (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. 2547 : 29-30) เราแบงความพึงพอใจ
ของผูรับบริการได 2 แบบ คือ การยึดสถานการณซื้อเปนหลัก หมายความวา ผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจหลังจากไดมีประสบการณกับการใหบริการ และความพึงพอใจท่ีเกิดจากตรา
สินคาซ่ึงหมายความวาผูบริโภคไมไดประเมินความพึงพอใจจากการใหบริการ แตเปนการ
ประเมินภาพรวมขององคกรธุรกิจทั้งหมด  
 ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ภาวการณแสดงออกที่เกิดขึ้นจากการประเมิน
ประสบการณซื้อ การใชสินคาและบริการ ซึ่งอาจขยายความใหชัดเจนไดวาความพึงพอใจ 
หมายถึง ภาวการณที่แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกเกินความคาดหวังของลูกคาในทาง
ตรงกันขาม ความไมพึงพอใจหมายถึง ภาวการณที่แสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรับบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา (ศรัณยพงศ 
เที่ยงธรรม. 2546 : 41-42) 
  
 ความสําคัญของความพึงพอใจในการใหบริการ 
 การสรางความพึงพอใจในการบริการถือวาเปนกลยุทธที่มีความสําคัญอยางยิ่งยวด
และเปนเปาหมายอันสูงสุดของธุรกิจบริการและการบริการสาธารณะ เพ่ือสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาและผูมารับบริการ และเม่ือการใหบริการน้ันมีประสิทธิภาพ สรางความประทับใจ 
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ก็จะทําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการอีก   
 คุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏ
ใหเห็นชัด เชน สถานที่ อุปกรณ และบุคลิกลักษณะของพนักงารบริการ ความนาเชื่อถือ
ไววางใจของบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลาดจนความรูความสามารถในการใหบริการ
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ดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผู อ่ืนความสําคัญของความพึงพอใจในการใหบริการ 
สามารถแบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
 1.  หนวยงานที่เก่ียวของกับการใหบริการ ตองศึกษา คนควา และวิจัยเก่ียวกับความ
พึงพอใจของลูกคาเพ่ือนําเสนอบริการที่ตอบสนองความตองการไดอยางเหมาะสม เปาหมายคือ
การมีสวนแบงตลาดใหไดมากที่สุด การดําเนินชีวิตตองพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ 
ทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีงามตามไปดวย เพราะการบริการในหลายดาน
ชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 
 2.  สวนของผูปฏิบัติงานควรตองมีการพัฒนาคุณภาพของงานบริการประสิทธิผลของ
งานในแตละองคกร เม่ือองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงานบริการ ทั้งในสภาพแวดลอมในการทํางานคาตอบแทน สวัสดิการและความกาวหนา
ในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของ
งานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 สรุปไดวาความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวาความพึงพอใจทั้งสอง
ลักษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบ
ความสําเร็จ เพ่ือสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เก่ียวของกับการบริการในดาน
ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใชบริการตามบทบาทหนาที่
และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการตอผูรับบริการ ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ สิ่งเหลาน้ีเก่ียวของกับการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริกาที่แทจริง 
 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ณัฐธิดา คําภาพันธ (2551) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ
ชาวไทยตอการบริการของสายการบินบริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัย
พบวา : 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ชวงอายุ 25 แตไมถึง 35 ป มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานเอกชน ระดับรายได 10,000 แตไมถึง 20,000 บาท ใชบริการ
สายการบินในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว ความถี่ของการใชบริการ 1 คร้ัง คาใชจายในการ
ใชบริการตั้งแต 1,500 แตไมถึง 2,000 บาท/คร้ัง ชวงเวลาในการใชบริการ 06.01-12.00 น. ผูมี
สวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการคือ ตนเอง สวนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการชาว
ไทยตอการบริการของสายการบินบริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด (มหาชน) พบวา ระดับความพึง
พอใจตอสายการบินที่อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับไดแก ดานพนักงานบริการ ดานสถานท่ี
จัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานราคา และดานภาคพ้ืนดินและบริการทั่วไป  
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจของผูใชบริการชาวไทยกับปจจัยสวน
บุคคล และพฤติกรรมการใชบริการ ดังนี้ ปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
วัตถุประสงคในการใชบริการนั้นมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานราคา การ
สงเสริมการตลาด พนักงานบริการ ดานภาคพ้ืนดินและบริการทั่วไป และดานสถานที่จัด
จําหนาย เปนอยางมาก สวนผูมีสวนรวมในการตัดสินใจน้ันมีผลตอระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในเรื่องของการบริการบนเคร่ืองบินในระดับปานกลาง และสําหรับปจจัยสวนบุคคล
ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน คาใชจายการใชบริการตอครั้ง และชวงเวลาการใชบริการ พบวา ทุก
ดานไมมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 กรรนภัทร กันแกว (2555)  ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารกับ
การบริการสายการบิน กรณีศึกษาสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย ผลการวจัิย 
พบวา : 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป มีระดับการศึกษาขั้น
สูงสุดที่สําเร็จการศึกษาแลวระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีรายไดระหวาง 
10,001-20,000 บาท และมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือกลับไปเยี่ยมบาน/ครอบครัว 
 ภาพรวมระดับความคาดหวังตอบริการภาคพ้ืนดินและการบริการบนเครื่องบินตอสาย
การบินกรณีศึกษาทั้งสองสายการบิน กลุมตัวอยางมีระดับความคาดหวังในระดับมากที่สุด และ
มีระดับความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในระดับที่มาก 
 ปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบินโดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
เปนเครื่องมือในการตอบแบบสอบถาม ในภาพรวมปจจัยที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญไดแก
ปจจัยทางดานความปลอดภัย ตารางบินที่ มีใหเลือกหลายเท่ียวบิน ที่นั่งที่กวางขวาง
สะดวกสบาย ราคาทีเหมาะสมกับเสนทางการบิน การสงมอบสัมภาระที่รวดเร็ว ความสะดวกใน
การจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพเรียบรอย และความเปนมืออาชีพของพนักงานในกาแกปญหา 
 สุธี โงวศิริ และคณะ (2548) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ
โดยสารทางอากาศภายในประเทศดวยสายการบินตนทุนต่ํา กรณีศึกษาเสนการบิน หาดใหญ-
กรุงเทพฯ และกรุงเทพฯ-หาดใหญ ผลการวิจัย พบวา : 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 21-35 ป สวนใหญมี
สถานภาพโสดและสมรส (อยูดวยกัน) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยมีอาชีพรับราชการ และ
พนักงานบริษัท หางราน เอกชน รายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท และสามในสี่ของผูโดยสาร
มีสถานที่ทํางานหรือสถานศึกษาที่กําลังศึกษาอยูในจังหวัดสงขลา  
  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ พบวา ผูใชบริการมีความถี่ในการใชบริการ 1-2 
ครั้งตอป และเคยใชบริการโดยสารของสายการบินนกแอรมากที่สุด ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือการ
อบรม ประชุม สัมมนา มากที่สุด และรองลงมาเพื่อการทองเที่ยว เหตุผลเพราะประหยัด เวลา
และมีความปลอดภัยในการเดินทาง สวนใหญจะเดินทางในชวงเวลา 18.01-24.00 น. ของวัน
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ศุกรถึงวันอาทิตย และในชวงเทศกาลวันหยุดตางๆ ทั้งน้ีจะมีการซื้อตั๋วโดยสารในแตละครั้ง
จํานวน 1-2 ใบ และเปนจํานวนเงินไมเกิน 10,000 บาท โดยจะซ้ือผานทางรานคา หรือบริษัทที่
เปนตัวแทนจําหนายตั๋วเครื่องบิน การเดินทางสวนใหญจะเดินทางลําพังคนเดียว โดยมีสัมภาระ
ติดตัวในการเดินทางจํานวน 1-2 ชิ้น ซึ่งจะนําสัมภาระติดตัวเขาหองโดยสารเคร่ืองบิน 1 ชิ้น 
และมีสัมภาระเขาหองจัดเก็บสัมภาระเครื่องบินจํานวน 1-2 ชิ้น 
 การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ การศึกษา รายไดตอเดือน พบวา มีความ 
สัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมาก ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ทุกดานของสวนประสมทางการตลาด (7Ps) อยูในระดับพึงพอใจมาก การวิเคราะหความคิดเห็น
ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณในการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําทั้ง 3 สายการบิน คือ 
นกแอร แอรเอเชีย และวันทูโก จัดอยูในภาพลักษณที่ดี และไมมีความแตกตางกันทั้ง 3 สายการบิน  
 พีระยุทธ คุมศักด์ิ (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจและปจจัยทางดานประชากรศาสตร
มีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ําในประเทศ ผลการศึกษา พบวา : 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท และมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจ
โดยรวม โดยมีปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ คือ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
กระบวนการ ดานการติดตอส่ือสาร ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ และดานบุคคล อยู
ในระดับมากเชนกัน เหตุผลที่เลือกใชบริการเพราะราคาถูก หาขอมูลและจองตั๋วจากอินเตอรเนต็ 
และตองการกลับมาใชบริการซํ้า 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ผูโดยสารที่มีเพศ รายไดตอเดือนและอาชีพที่ตางกัน 
มีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศแตกตางกัน แต
ผูโดยสารที่มีอายุ และสถานภาพที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริดารของสายการ
บินตนทุนต่ําภายในประเทศ ไมแตกตางกัน  
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินงานสารนิพนธ 

 
 ในการศึกษาครั้งน้ีมีจุดมุงหมายในการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ผูศึกษาไดดําเนินการตามขั้นตอน
ดังนี้ 
 1. ประเภทการวิจัย 
 2. ประชากรและขอมูลตัวอยาง 
 3. เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 4. การทดสอบเคร่ืองมือ 
 5. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 6. วิธีการทางสถิติเพ่ือใชการวิเคราะหขอมูล 
 
ประเภทการวิจัย 
 นอกจากกรอบแนวคิดของการวิจัยที่ไดกลาวไปในตอนตน บทน้ีจะอธิบายระเบียบวิธี
วิจัยเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ งานวิจัยนี้ไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล ในบทน้ีจะ
ประกอบดวยประชากรและกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย การทดสอบเคร่ืองมือ วิธีการ
เก็บรวบรวมขอมูล และวิธีการทางสถิติเพ่ือใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ประเภทของงานวิจัยนี้ คือ การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) และเหตุผลที่เร่ือง
ทําเปนการวิจัยเชิงสํารวจมีดังน้ี ประการแรก วิธีการวิจัยเชิงสํารวจสามารถสรางมุมมอง ความคิด 
ความเชื่อ คานิยม พฤติกรรม และทัศนคติเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้ นั้นคือ
การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ซึ่งมี พฤติกรรมของผูบริโภค สวน
ประสมทางการตลาดบริการ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ และดานบุคลากร ใน
สวนของตัวแปรตามนั้นคือ ความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานี
กรุงเทพฯ ซอวเนอเดอส มารค; เลวิส ฟลลิป; และทอรนฮิล เอเดรียน (Sauneders, Mark.; 
Lewis, Philip.; and Thornhill, Adrian. 2007 : 18-21); เมเลอร; และแบล็คมอน (Maylor; and 
Blackmon. 2005 : 13-14) 
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         ประการที่สอง เพ่ือใหบรรลุตามวัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังน้ี วิจัยเชิงสํารวจจะทํา
ใหสามารถรวบรวมขอมูลจํานวนมากจากกลุมประชากรขนาดใหญซึ่งเหมาะสมกับการสํารวจ
พฤติกรรมของกลุมเปาหมายจํานวนมากได ซอวเนอเดอส มารค; เลวิส ฟลลิป; และทอรนฮิล   
เอเดรียน (Sauneders, Mark.; Lewis, Philip.; and Thornhill, Adrian. 2007 : 22)  
 
ประชากรและขอมูลตัวอยาง 
 ในการทําวิจัยเชิงสํารวจนั้นมีความจําเปนที่จะตองมีขั้นตอนในการวัดที่เก่ียวกับการ
ถามคําถามของผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยตองเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรที่สามารถเปน
ตัวแทนของสิ่งที่กําลังศึกษาและตองออกแบบแบบสอบถามที่เปนมาตรฐานสําหรับผูตอบ
แบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามควรจะเปนผูที่สามารถเปนตัวแทนที่เหมาะสมสําหรับ
การศึกษา ดรายเวอร อารเธอว (Dryver, Arthur. 2008 : 16) 
 คานาวอรส กราเซีย ซี; และมิลเลอร แดน เอ็ม (Canavos, Garcia. C.; and Miller 
Dan. M. 1999 : 72) ประชากรหมายถึงจํานวนคนทั้งหมดที่ตองการศึกษา ตัวอยางเชน ถามี
นักวิจัยสนใจศึกษาเร่ืองรายไดของคนไทย ดังน้ันประชากรในที่นี้คือคนไทยทุกคน หรือสามารถ
กลาวไดอีกในหน่ึงวาประชาการ คือกลุมเปาหมายที่เราตองการศึกษา คอนนอลลี ธอมัส จี; และ 
สลัคคิน ดับเบิ้ลยู (Connolly, Thomas. G.; and Sluckin, W. 1971 : 14) 
         
 ประชากรของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยตองการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใบริการ
ภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ในสวนของประชากรสําหรับการวิจัยนี้คือกลุม
ผูโดยสารชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ สถิติ
ผูโดยสารทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมาเกาในป 
พ.ศ. 2558 มีผูโดยสารใชบริการท้ังสิ้น 129,600 คน และป พ.ศ. 2559 มีผูโดยสารใชบริการ
ทั้งสิ้น 136,875 คน ซึ่งในบางครั้งจํานวนผูโดยสารไมแนนอนขึ้นอยูกับฤดูกาล  
         
 กลุมตัวอยาง  
         แพลคเค็ท โรบิน แอล (Plackett, Robin. L. 1971 : 23) ใหความเห็นวากลุมตัวอยาง
คือกลุมยอยของประชากร หรือซับเซต ซึ่งก็คือกลุมของคนในประชากรที่ควรศึกษา กลุม
ตัวอยาง หมายถึง สัดสวนหนึ่งของประชากร อาจจะเปนกลุมเล็กๆ เปนสวนหนึ่ง หรือเปน
ทั้งหมดของคุณลักษณะ กลุมตัวอยางจะตองถูกเลือกดวยวิธีการแบบวิทยาศาสตรที่มีคุณลักษณะที่
เหมือนกันของกลุมประชากรที่สนใจ 
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 ในกรณีนี้ กลุมตัวอยางคือผูโดยสารชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการสายการ
บินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ บารทเล็ต คอตลิค แอนด ฮิคคินส (Bartlett, Kotrilik; and Higgins. 
2001:45) ไดเสนอวิธีคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยางโดยประยุกตการใชสูตรของ Cochran โดย
ใชคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความคาเคลื่อนโดยพิจารณาจํานวนทางเลือกแบบลิเคิรทดังนี้  
 

    n  =  2

22

E
SZ 

 

 
 n =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 Z = คะแนนมาตรฐานตามระดับความเชื่อม่ัน (ในงานวิจัยนี้ คา Z มีคาเทากับ 1.96  
   ที่ระดับความมั่นใจ 95%) 
 S = สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของทางเลือก 
 E = ระดับความคาดเคลื่อนที่ยอมรับไดของคาเฉลี่ย เม่ือกําหนดระดับความคาด

เคลื่อนที่ยอมรับไดเทากับรอยละ 5 ที่คาเฉลี่ย 3 ดังน้ัน ระดับความคาด
เคลื่อนที่สามารถยอมรับไดเทากับ 0.05 x 3.0 = 0.15 

 

    n  =  2

22

15.0
196.1 

 

     n  =  171 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีจึงกําหนดจํานวนตัวอยาง 400 ตัวอยาง จึงคลอบคลุมเง่ือนไขที่
กําหนดกลุมตัวอยางซ่ึงไมนอยกวา 171 ตัวอยาง โดยการเลือกตัวอยางที่ไมใชความนาจะเปน 
(Non-Probability Sampling) ซึ่งมีหลากหลายวิธีสําหรับการเลือกตัวอยางที่ไมใชความนาจะเปน 
ผูวิจัยไดเลือกใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากผูโดยสารที่ใชบริการ
ภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ เน่ืองจากเพ่ิงไดรับบริการและสามารถจดจําการ
ใหบริการตางๆ ไดเปนอยางดี จึงมีความพรอมในการตอบแบบสอบถามสําหรับการวิจัยได
สําหรับแบบสอบถามจะทําการเก็บขอมูลทุกวันจนกวาจะครบตามจํานวนที่กําหนด 
 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลซ่ึงมีขั้นตอนในการ
สรางเคร่ืองมือ แบบสอบถามนี้ จัดทําขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของโดย
จะแบงเครื่องมือออกแบบออกเปน 3 สวน 



  26 

 สวนที่ 1 เก็บขอมูลทั่วไปของผูที่เคยและไมเคยใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบสํารวจรายการ (Check List) 
จํานวน 4 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน คําถามแตละขอมีตัวเลือก
มากกวา 2 ตัวขึ้นไป ซึ่งเปนแบบใหเลือกตอบเพียงขอเดียว 
 สวนที่ 2 เก็บขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูที่เคยและไมเคยใชบริการภาคพื้นดิน
ของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบสํารวจรายการ 
(Check List) จํานวน 4 ขอแตละขอมีตัวเลือกมากกวา 2 ตัวเลือกขึ้นไป  
 สวนที่ 3 เก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการใชบริการภาคพื้นหรือสวนประสมทางการตลาด
บริการของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ประกอบดวย ปจจัยทั้งสิ้น 7 ดาน ซึ่งไดแก  
  1. ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ  จํานวน 3 ขอ 
  2. ปจจัยทางดานราคา  จํานวน 3 ขอ 
  3. ปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย  จํานวน 3 ขอ 
  4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จํานวน 8 ขอ 
  5. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จํานวน 4 ขอ 
  6. ปจจัยดานกระบวนการ จํานวน 8 ขอ 
  7. ปจจัยดานบุคคลากร จํานวน 2 ขอ 
 ลักษณะเปนคําถามในรูปมาตราลิเครท (Likert Scale) โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ลักษณะคําถามแบบมาตลิเครท (Likert Scale) แบงเปน 
4 ระดับ สาเหตุที่ใช 4 ระดับเน่ืองจากผูตอบแบบสอบถามอาจตีความของจุดก่ึงกลางของมาตรา
แตกตางกันออกไป คูลาส เจ ที; สแตชโฮลสกี เอ เอ; และเฮเนส บี เอ (Kulas, J. T.; Stachowski,   
A. A.; and Haynes, B. A. 2008 : 251-259)  นอกจากน้ีผูตอบแบบสอบถามของการวิจัยนี้มี
ประสบการณการใชบริการเพ่ือความรวดเร็วในการตอบแบบสอบถาม ดอลนิกา ซารา; กรันซ 
เบธธินา; เลช เฟรดดริท; และลอสสิเตอร จอรน (Dolnicar, Sara.; Grun, Bettina.; Leich, Friedrich.; 
and Rossiter, John. 2011 : 2-3) คือโดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังน้ี 
 1  คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ หรือมีความคิดเห็นตอปจจัย
ตางที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกาในระดับนอย 
 2  คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ หรือมีความคิดเห็นตอปจจัย
ตางที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการภาคพื้นของสายการบินแอรมาเกาในระดับปานกลาง 
 3  คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ หรือมีความคิดเห็นตอปจจัย
ตางที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกาในระดับมาก 
 4  คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ หรือมีความคิดเห็นตอปจจัย
ตางที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกาในระดับมากที่สุด 
สําหรับการวัดระดับความคิดเห็นเปนชวงคะแนนมีระดับการวัดดังน้ี 
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  3.25-4.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
  2.51-3.25 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมาก 
  1.76-2.50 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
  1.00-1.75 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับนอย 
 
การทดสอบเครื่องมือ 
 การสรางและตรวจคุณภาพเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอน 
ดังนี้ 
 1. ศึกษาคนควาเอกสารบทความตําราและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 2. สรางแบบสอบถามใหครอบคลุมขอบเขตการศึกษา 
 3. นําเคร่ืองมือท่ีสรางเสร็จเรียบรอยแลวเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธแกไข
ปรับปรุงใหถูกตองและชัดเหมาะสมทั้งเนื้อหาสาระและการใชถอยคําสํานวนภาษาแลวนํามา
จัดทําเปนแบบสอบถาม 
 4. เพ่ือตรวจสอบหรือปรับปรุงแกไขความถูกตองสมบูรณของเน้ือหาเพื่อใหได
แบบสอบถามที่มีความตรงตามเนื้อหาและความเหมาะสมของคําถาม 
 5. นําแบบสอบถามหาคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับวัตถุประสงคหรือ
เน้ือหา (IOC) ตามสูตร ดังนี้ 
 

สูตร      IOC = 
N

X  

 
 เม่ือ IOC  แทนดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามวัตถุประสงค 
   X  แทนผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 
   N แทนจํานวนผูเชี่ยวชาญ 
 
 IOC คือ คาความสอดคลองระหวางขอคําถามวัตถุประสงคหรือเน้ือหา IOC : Index 
of Item Objective Congruence 
 
  ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามวัดไดตรงตามวตัถปุระสงค 
  ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามวัดไดตรงตามวตัถุประสงค 
  ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามวัดไดไมตรงตามวตัถุประสงค 
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 โดยเลือกขอความที่มีคาตั้งแต 0.66 ขึ้นไป จากขอคําถามทั้งหมดจํานวน 31 ขอ 
ใชไดจํานวน 31 ขอ ซึ่งขอคําถามที่ใชไดมีคา IOC อยูในชวง 0.66-1.00 
 1. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญเสนอตออาจารยที่ปรึกษา
ตรวจสอบความถูกตอง 
 2. นําแบบสอบถามที่สมบูรณแลวไปใชเก็บขอมูลกับกลุมตวัอยางในการศึกษาตอไป 
 การทดสอบความนาเชื่อถือ ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาจํานวน 400 ชุด 
นํามาทําการทดสอบกับกลุมตัวอยาง จากนั้นจึงนําขอมูลมาคํานวณคาทางสถิติ Cronbach’s 
Alpha โดยใชการทดสอบความนาเชื่อถือดวยโปรแกรมสําเร็จรูป เพ่ือแปลความหมายของขอมูล 
โดยการแปลผลนั้น หากขอมูลมีคาอัลฟา () ต่ํากวา 0.50 แสดงวาความนาเชื่อถืออยูในระดับ
ต่ํา ขอมูลมีคาอัลฟา () 0.50-0.65 แสดงวามีคาความนาเชื่อถือในระดับปานกลางและขอมูลมี
คาอัลฟา () มากกวา 0.70 ขึ้นไปแสดงวามีความนาเชื่อถือในระดับสูง 
 จากการทดสอบความนาเชื่อถือพบวา ขอมูลมีคาอัลฟา () 0.612 แสดงวาแบบสอบถาม
ดังกลาวมีคาความนาเชื่อถือในระดับปานกลางซึ่งสามารถนําไปใชได โรเบิรต เอ ปเตอรสัน 
(Robert A. Peterson. 1994 : 381-382) 
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการเก็บขอมูลแบบสอบถาม โดยผูวิจัย
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางในสวนบริการภาคพื้นของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
ณ สนามบินสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 400 ชุด  
  1.1 ดําเนินการเก็บขอมูลที่สวนบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกาสถานี
กรุงเทพฯ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ 
  1.2 ระยะเวลาเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยจะดําเนินการจัดสงแบบสอบถามใหกับ
ผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยาง พรอมทั้งชี้แจงและรอเก็บแบบสอบถามดวยตนเอง 
 2. ในการเก็บรวบรวมขอมูลการศึกษา มีการอธิบายถึงวัตถุประสงคของการศึกษา
อธิบายถึงแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง พรอมทั้งชี้แจงและรอเก็บแบบสอบถามดวยตัวเอง 
 3. รูปแบบการวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
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วิธีการทางสถิติเพื่อใชในการวิเคราะหขอมูล 
 นําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางวิเคราะหดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป โดย
มีขั้นตอนดังตอไป 
 1. การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนา
สําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่องตอไป 
  1.1 ตัวแปรดานขอมูลทั่วไปของผูกรอกแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และรายไดตอเดือน ที่เปนขอมูลที่ใชวัดมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เน่ืองจากไม
สามารถวัดเปนมูลคาไดและผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตาม
คุณสมบัติเทาน้ัน ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม คือ คาความถี่ และคารอยละ 
  1.2 ตัวแปรดานพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก วัตถุประสงคของการเดินทาง เคย
ใชบริการของสายการบินแอรมาเกาหรือไม ความถี่ในการใชบริการ และรูจักสายการบินมาเกา
ไดอยางไร เปนขอมูลที่ใชมาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ 
และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของ
ตัวอยาง สถิติที่ใชจึงไดแก คาความถี่ และคารอยละ 
 2. สถิติเชิงอางอิง (Inferential Analysis) ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางอิง สําหรับการอธิบาย
ผลการศึกษาของตัวอยางในเร่ืองตอไปน้ี 
  2.1 การวิเคราะหเพ่ือทดสอบความสัมพันธในลักษณะของการสงผลตอกันระหวาง
ตัวแปรอิสระหลายตัว ไดแก พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนตัวแปร
อิสระที่ใชมาตรวัดนามบัญญัติ  
  2.2 การวิเคราะหเพ่ือทดสอบความสัมพันธในลักษณะของการสงผลตอกันระหวาง 
ตัวแปรอิสระหลายตัว ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการที่ใชมาตรวัด
อันตรภาค สถิติที่ใชจึงไดแก Independent Sample T-test และ One-way ANOVA 
 
 
 
 



บทที่ 4 
บทสรุป และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้นสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ตามกรอบแนวคิดการตลาดของตลาดบริการ สวนประสมการตลาด
บริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7P’s ซึ่งมีแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางจํานวน 400 กลุมตัวอยาง ในบทที่ 4 นี้จะนําเสนอการวิเคราะหขอมูลที่ไดจาก
การเก็บแบบสอบถาม  
 หลังจากที่ไดเก็บรวบรวมขอมูลแลว ผูศึกษาไดนําขอมูลที่ไดมาตรวจเช็คความถูกตอง
ของขอมูลกอนที่จะนํามาวิเคราะหผล เพ่ือปองกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นจากการ
วิเคราะหขอมูลสวนใหญจะมีโปรแกรมคอมพิวเตอรเขามาชวยในการวิเคราะหผล ทําใหการ
วิเคราะหผลมีความงายขึ้น ดังนั้นเพื่อการวิเคราะหผลและแปลความหมายที่ถูกตอง ผูศึกษาควร
จะทราบสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n   แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D  แทน  ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณา t - Distribution 
 F   แทน  คาที่ใชพิจารณา F - Distribution 
 SS  แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 df   แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 *   แทน  ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 
 **   แทน  ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 
 H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 Sig.  แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการ

วิเคราะหทางสถิติที่คํานวณได ใชในการสรุปผลการทดสอบสมติฐาน 
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 การวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาไดนําเสนอตามวัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน 4 สวน ตามลําดับ ดังนี้ 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ  
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอร  
มาเกาสถานีกรุงเทพฯ  
 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ  
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจัย  
 
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของนักทองเที่ยวที่ตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ดังตารางตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 2 จํานวนความถี่ และคารอยละ ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 170 42.50 
หญิง 230 57.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของนักผูโดยสารที่
ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ พบวา ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มีจํานวน 
170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 และเปนเพศหญิง มีจํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 โดย
ผูโดยสารที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้สวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
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ตารางที่ 3 จํานวนความถี่ และคารอยละ ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 13 3.20 
21-40 ป 315 78.80 
41-60 ป 67 16.80 
60 ปขึ้นไป 5 1.20 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของผูโดยสารที่ตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอายุ พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ
ที่ตอบแบบสอบถามในครั้งน้ีสวนใหญมีชวงอายุ 21-40 ป เปนจํานวน 315 คน คิดเปนรอยละ  
78.80 รองลงมาคือชวงอายุ 41-60 ป เปนจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.80 ชวงอายุต่ําวา 
20 ป เปนจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.20 และนอยที่สุดคือชวงอายุ 60 ปขึ้นไปเปนจํานวน 
5 คน คิดเปนรอยละ 1.20 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4 จํานวนความถี่ และคารอยละ ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา 8 2.00 
ปริญญาตรี 347 86.75 
สูงกวาปริญญาตร ี 45 11.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของผูใชบริการ
ภาคพื้นสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการ
ภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯที่ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้สวนใหญเปนผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด เปนจํานวน 347 คิดเปนรอยละ 86.75 รองลงมาคือผูที่มี
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี เปนจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 และนอยที่สุดคือผูที่มี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา เปนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 
2.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 5 จํานวนความถี่ และคารอยละ ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลีย่ตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 20,000 บาท 95 23.75 
20,001-40,000 บาท 120 30.00 
40,001-60,000 บาท  143  35.75 
มากกวา 60,000 บาท 42 10.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 5 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของผูใชบริการ
ภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 40,001-60,000 บาท เปนจํานวนมากที่สุด 143 คน 
คิดเปนรอยละ 35.75 รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือนในชวง 20,001-40,000 บาท จํานวน 
120 คน คิดเปนรอยละ 30.00 รายไดเฉลี่ยที่ต่ํากวา 20,000 บาท จํานวน 95 คิดเปนรอยละ 
23.75 และมากที่สุดที่รายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 60,000 บาท จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 
10.50 ตามลําดับ 
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สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการภาคพื้นสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ 
 
ตารางที่ 6 จํานวนความถี่ และคารอยละ และพฤติกรรมการของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบิน 
 แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ จําแนกตามวัตถุระสงคของการเดินทาง 

วัตถุระสงคของการเดินทาง จํานวน (คน) รอยละ 
1. ทําธุรกิจ 35 8.75 
2. เดินทางทองเท่ียว 325 81.25 
3. เยี่ยมเพ่ือน/ญาติ 13 3.25 
4. เพ่ือการศึกษา 27 6.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 6 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมผูใชบริการภาคพื้นสายการ
บินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคของการเดินทาง 
พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ สวนใหญมีวัตถุประสงคในการ
เดินทางทางเที่ยวเปนจํานวนมากที่สุด จํานวน 325 คน คิดเปนรอยละ 81.25 รองลงมาคือเพ่ือ
ทําธุรกิจ จํานวน 35 คนคิดเปนรอยละ 8.75 เพ่ือการศึกษา จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.75 
และเพ่ือเยี่ยมเพ่ือน/ญาติเปนจํานวนนอยที่สุดที่ 13 คน คิดเปนรอยละ 3.25 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 7 จํานวนความถี่ และคารอยละ และพฤติกรรมการของผูใชบริการภาคพื้นสายการบิน

แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ จําแนกตามการใชบริการสายการบินแอรมาเกา 
การใชบริการของสายการบิน จํานวน (คน) รอยละ 

เคยใชบริการมากอน 241 60.25 
เคยใชบริการเปนคร้ังแรก 159 39.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 7 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ที่ตอบแบบสอบถามจําแนกตามการใชบริการสายการบินแอรมาเกา 
พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ เปนผูที่เคยใชบริการสายการ
บินแอรมาเกามากอนเปนจํานวนมากที่สุดถึง 241 คน คิดเปนรอยละ 60.25 และนอยที่สุดเปนผู
เคยใชบริการสายการบินแอรมาเกาเปนครั้งแรกเปนจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8 จํานวนความถี่ และคารอยละ และพฤติกรรมการของผูโดยสารสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ จําแนกตามความถี่ในการใชบริการสายการบินแอรมาเกา 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
เดือนละ 1 คร้ัง 48 12.00 
มากกวาเดือนละ 1 คร้ัง 36 9.00 
ปละ 1 คร้ัง 39 9.75 
มากกวาปละ 1 คร้ัง 118 29.50 
ไมตอบ 159 39.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 8 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ที่ตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถี่ในการใชบริการสายการบิน
แอรมาเกา พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯเปนจํานวนมากที่สุดคือ
เปนผูใชบริการที่เพิ่งเคยใชบริการเปนครั้งแรก จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 รองลงมา
เปนผูใชบริการมากกวาปละ 1 ครั้ง จํานวน 118 คนรอยละ 29.50 ผูใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง 
จํานวน 48 คนรอยละ 12.00 ปละ 1 คร้ัง จํานวน 39 คนรอยละ 9.75 และนอยที่สุดคือผูที่ใช
บริการมากกวาเดือนละ 1 คร้ัง จํานวน 36 คนรอยละ 9.00 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 9 จํานวนความถี่ และคารอยละ และพฤติกรรมการของผูโดยสารสายการบินแอรมาเกา

สถานีกรุงเทพฯ จําแนกตามรูจักสายการบินแอรมาเกาไดอยางไร 
ชองทางการรูจักสายการบิน จํานวน (คน) รอยละ 

เพ่ือนแนะนํา 96 24.00 
การคนหาจากอินเตอรเน็ต 79 19.75 
สังคมออนไลน 183 45.75 
โฆษณาโทรทศัน 28 7.00 
ปายโฆษณา 14 3.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 9 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบิน
แอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ที่ตอบแบบสอบถามจําแนกตามชองทางการรูจักสายการบินแอรมาเกา 
พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯสวนใหญรูจักสายการบินผาน
สังคมออนไลนเปนจํานวน 183 คนรอยละ 45.75 รองลงมาคือการรูจักสายการบินโดยเพ่ือน
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แนะนําจํานวน 96 คนรอยละ 24.00 รูจักสายการบินจากการคนหาจากอินเตอรเน็ตเปนจํานวน 
79 คนรอยละ 19.75 รูจักสายการบินผานการโฆษณาโทรทัศนจํานวน 28 คนรอยละ 7.00 และ
นอยที่สุดคือการรูจักสายการบินผานปายโฆษณาจํานวน 14 คนรอยละ 3.50 ตามลําดับ 
 
สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยที่มีอิทธิผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ภาคพื้นสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
 
ตารางที่ 10 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพื้น

ของสายการบินแอรมาเกาดานผลิตภัณฑ (Product) 
ดานผลิตภัณฑ Mean S.D. การแปลผล 

มีหลากหลายเสนทางบินเปดใหบริการ 2.20 0.72 ปานกลาง 
มีเที่ยวบินใหเลือกหลายชวงเวลา 2.09 1.07 ปานกลาง 
ชื่อเสียงและภาพลักษณสายการบิน 2.51 0.98 มาก 

เฉลีย่ 2.27 0.92 ปานกลาง 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 10 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยมีคาเฉลี่ย 
2.27 เม่ือพิจารณาปจจัยดานผลิตภัณฑรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดตอชื่อเสียงและภาพลักษณสายการบิน อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.51 รองลงมาคือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องของความหลากหลาย
เสนทางบินเปดใหบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.20 และ นอยที่สุดคือเร่ืองของมี
เที่ยวบินใหเลือกหลายชวงเวลา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 
2.09 
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ตารางที่ 11 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพื้น
ของสายการบินแอรมาเกา ดานราคา (Price) 

ดานราคา Mean S.D. การแปลผล 
ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสม 2.21 0.91 ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการเปลี่ยนเทีย่วบินมีความ
เหมาะสม 

2.05 0.94 ปานกลาง 

ความสะดวกในการชําระเงินคาตั๋วโดยสารและ
คาธรรมเนียมการเปลี่ยนเทีย่วบิน 

2.59 0.97 มาก 

เฉลีย่ 2.28 0.94 ปานกลาง 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 11 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยดานราคา โดยมีคาเฉลี่ย 2.28 
เม่ือพิจารณาปจจัยดานราคารายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดตอเร่ืองความสะดวกในการชําระเงินคาตั๋วโดยสารและ
คาธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.59 รองลงมาคือเร่ืองราคาตั๋ว
โดยสารมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.21 และนอยที่สุดคือเร่ือง
คาธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินมีความเหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย 2.05 
 
ตารางที่ 12 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพื้น

ของสายการบินแอรมาเกาดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
ดานชองทางการจัดจําหนาย Mean S.D. การแปลผล 

มีการบริการจองตั๋วโดยสารผานอินเตอรเน็ต 3.05 0.95 มาก 
มีตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสารหลายแหลง 3.16 0.93 มาก 
มีเคาเตอรบริการตั๋วโดยสารที่สนามบิน 1.22 0.59 นอย 

เฉลีย่ 2.48 0.83 ปานกลาง 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 12 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
โดยมีคาเฉลี่ย 2.48 เม่ือพิจารณาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายรายขอโดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดตอเร่ืองการมีตัวแทน
จําหนายตั๋วโดยสารหลายแหลง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.16 รองลงมาคือเร่ืองมีการ
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บริการจองตั๋วโดยสารผานอินเตอรเน็ต อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.05 และนอยที่สุดคือ
เรื่องการมีเคาเตอรบริการตั๋วโดยสารที่สนามบิน อยูในระดับนอย โดยมีคาเฉลี่ย 1.22  
 
ตารางที่ 13 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพ้ืน

ของสายการบินแอรมาเกาดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
ดานการสงเสริมการตลาด Mean S.D. การแปลผล 

การประชาสัมพันธผานหนังสือพิมพ 1.21 0.53 นอย 
การประชาสัมพันธผานโทรทัศน 1.13 0.40 นอย 
การประชาสัมพันธผานแผนพับ 2.00 1.01 ปานกลาง 
มีศูนยบริการ Call Center 1.72 0.95 นอย 
การประชาสัมพันธโดยคนรูจัก เชน ญาต ิ
เพ่ือนรวมงาน 

2.59 1.07 มาก 

มีสวนลดสําหรับลูกคาบัตรเครดิต 1.54 0.84 นอย 
มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน การ
สะสมไมลเดินทาง 

3.12 0.87 มาก 

มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายรวมกับ
รานคาตางๆ เชน รานคาปลอดภาษี 

2.92 0.94 มาก 

เฉลีย่ 2.03 0.83 ปานกลาง 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 13 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดย
มีคาเฉลี่ย 2.03 เม่ือพิจารณาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดตอเรื่องการมีการจัดกิจกรรม
สงเสริมการขาย เชน การสะสมไมลเดินทาง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.12 รองลงมาคือ
เร่ืองมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายรวมกับรานคาตางๆ เชน รานคาปลอดภาษี อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.92 และนอยที่สุดคือเร่ืองการประชาสัมพันธผานโทรทัศน อยูในระดับนอย 
โดยมีคาเฉลี่ย 1.13   
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ตารางที่ 14 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพื้น
ของสายการบินแอรมาเกาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Environment) 
ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ Mean S.D. การแปลผล 

พนักงานมีความสุภาพออนโยน 2.64 0.99 มาก 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 2.90 1.06 มาก 
เจาหนาที่สายการบินสามารถส่ือสารภาษาจีน
แมนดารินไดอยางคลองแคลว 

3.31 0.78 มากที่สุด 

พนักงานใหบริการ ชวยเหลือ ดวยความเต็ม
ใจ 

3.06 0.89 มาก 

เฉลีย่ 2.98 0.93 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 14 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ โดยมีคาเฉลี่ย 2.98 เม่ือพิจารณาปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย พบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจมากท่ีสุดตอเรื่องเจาหนาที่สายการบินสามารถสื่อสารภาษาจีนแมนดารินไดอยาง
คลองแคลว อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 3.31 รองลงมาคือเร่ืองพนักงานใหบริการ 
ชวยเหลือ ดวยความเต็มใจ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย 3.06 และนอยที่สุดคือเร่ืองพนักงาน
มีความสุภาพออนโยน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.64    
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ตารางที่ 15 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพื้น
ของสายการบินแอรมาเกาดานกระบวนการ (Process) 

ดานกระบวนการ Mean S.D. การแปลผล 
มีความรวดเรว็ในการบริการตั๋วโดยสาร 2.69 1.07 มาก 
มีความถูกตองแมนยําในการบริการตัว๋
โดยสาร 

3.31 0.86 มากที่สุด 

มีความรวดเรว็ในการบริการออกบัตรโดยสาร 2.95 0.99 มาก 
เคาเตอรใหบริการออกบัตรโดยสารมีเพียงพอ 3.09 0.91 มาก 
มีความถูกตองแมนยําในการบริการออกบัตร
โดยสาร 

3.45 0.73 มากที่สุด 

การประกาศขึน้เครื่องมีน้ําเสียงชัดเจน 2.57 0.94 มาก 
มีความรวดเรว็ในการบริการตรวจเช็คสัมภาระ 2.51 1.07 มาก 
การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงานเม่ือเกิด
ปญหาการลาชาของเท่ียวบนิ 

3.19 0.83 มาก 

เฉลีย่ 2.97 0.92 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 15 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานกระบวนการ โดยมีคาเฉลี่ย 
2.97 เม่ือพิจารณาปจจัยดานกระบวนการรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดตอเร่ืองมีความถูกตองแมนยําในการบริการออกบัตร
โดยสาร อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 3.45 รองลงมาคือเรื่องมีความถูกตองแมนยําในการ
บริการตั๋วโดยสาร อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 3.31 และนอยที่สุดคือเรื่องมีความรวดเร็ว
ในการบริการตรวจเช็คสัมภาระ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.51  
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ตารางที่ 16 จํานวนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการบริการภาคพื้นดิน     
ของสายการบินแอรมาเกาดานบุคคลากร (People) 

ดานบุคคลากร Mean S.D. การแปลผล 
พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

2.84 0.96 มาก 

พนักงานใหบริการมีจํานวนเพียงพอ 2.28 0.93 ปานกลาง 
เฉลีย่ 2.56 0.95 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 16 พบวาผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา 
คาเฉลี่ยโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานบุคคลากร โดยมีคาเฉลี่ย 2.56 
เม่ือพิจารณาปจจัยดานบุคคลากรรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดตอเรื่องพนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 2.84 และนอยที่สุดเร่ืองพนักงานใหบริการมี
จํานวนเพียงพอ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.28  
 
สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจัย  
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูโดยสารสายการบินแอรมาเกาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
แตกตางกัน 
  สมมติฐานขอที่ 1.1 เพศ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดิน
ของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ แตกตางกัน 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 
กลุมเปนอิสระกัน (Independent T-test) ใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวาหรือเทากับ 0.05 
  H0 : เพศ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินไมแตกตางกัน 
  H1 : เพศ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน 
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ตารางที่ 17 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้นสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
จําแนกตามเพศ 

T-test for Equality of Means ปจจัยท่ีมีอิทธิพล               
ตอความพึงพอใจ เพศ X  S.D. t. df Sig.  

ดานผลิตภัณฑ 
ชาย 
หญิง 

2.2745 
2.2623 

0.54556 
0.49869 

0.232 398 0.109 

ดานราคา 
ชาย 
หญิง 

2.3137 
2.2558 

0.58437 
0.49047 

1.076 398 0.056 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ชาย 
หญิง 

2.5412 
2.4246 

0.49182 
0.48945 

2.349 398 0.829 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ชาย 
หญิง 

2.0757 
1.9935 

0.31870 
0.33158 

2.493 398 0.539 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ชาย 
หญิง 

2.9544 
2.9924 

0.47782 
0.45086 

-0.812 398 0.250 

ดานกระบวนการ 
ชาย 
หญิง 

2.9462 
2.9298 

0.37779 
0.37494 

0.431 398 0.902 

ดานบุคคลากร 
ชาย 
หญิง 

2.6059 
2.5304 

0.65990 
0.64336 

1.147 398 0.248 

 
 จากตารางที่ 17 แสดงผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ จําแนกตามเพศ 
พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานี
กรุงเทพฯ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ และดานบุคคลากรมีคา
นัยสําคัญ (Sig.) เทากับ 0.109, 0.056, 0.829, 0.539, 0.250, 0.902 และ 0.248 ตามลําดับ ซึ่ง
มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูใชบริการภาคพ้ืนที่มีเพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนของสายการบิน
แอรมาเกา สถานีกรุงเทพฯ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  สมมติฐานขอที่ 1.2 อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดิน
ของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ แตกตางกัน 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน  
ทางเดียว F-test (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวา 
0.05 
  H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินไมแตกตางกัน 
  H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน 
 
 สวนที่ 1 พรรณนาลักษณะของขอมูล 
 
ตารางที่ 18 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดาน

ผลิตภัณฑ 
Product 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.2051 .58592 .16251 1.8511 2.5592 1.33 3.00 
21-40 315 2.2656 .51961 .02928 2.2080 2.3232 1.00 3.67 
41-60 67 2.2985 .50962 .06226 2.1742 2.4228 1.33 3.67 
Over 60 5 2.1333 .50553 .22608 1.5056 2.7610 1.33 2.67 

Total 400 2.2675 .51850 .02592 2.2165 2.3185 1.00 3.67 

 
ตารางที่ 19 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดาน

ราคา 
Price 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.0769 .38858 .10777 1.8421 2.3117 1.33 2.67 
21-40 315 2.2894 .53892 .03036 2.2297 2.3492 1.00 3.67 
41-60 67 2.3035 .52137 .06370 2.1763 2.4307 1.00 3.67 
Over 60 5 1.9333 .49441 .22111 1.3194 2.5472 1.33 2.67 

Total 400 2.2804 .53248 .02662 2.2281 2.3328 1.00 3.67 
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ตารางที่ 20 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดาน
ราคา 

Place 
95% Confidence Interval 

for Mean 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.6410 .64495 .17888 2.2513 3.0308 1.67 4.00 
21-40 315 2.4709 .50136 .02825 2.4153 2.5265 1.33 4.00 
41-60 67 2.4677 .43446 .05308 2.3617 2.5736 1.67 3.67 
Over 60 5 2.3333 .23570 .10541 2.0407 2.6260 2.00 2.67 

Total 400 2.4742 .49323 .02466 2.4257 2.5226 1.33 4.00 

 
ตารางที่ 21 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดานการ

สงเสริมการตลาด 
Promotion 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.1250 .27951 .07752 1.9561 2.2939 1.75 2.63 
21-40 315 2.0167 .32909 .01854 1.9802 2.0531 1.13 3.13 
41-60 67 2.0560 .32877 .04017 1.9758 2.1362 1.38 2.88 
Over 60 5 2.1500 .39922 .17854 1.6543 2.6457 1.63 2.75 

Total 400 2.0284 .32830 .01642 1.9962 2.0607 1.13 3.13 

 
ตารางที่ 22 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
Physical 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.9808 .48371 .13416 2.6885 3.2731 2.00 3.50 
21-40 315 2.9659 .45260 .02550 2.9157 3.0160 1.75 4.00 
41-60 67 3.0187 .50248 .06139 2.8961 3.1412 1.75 4.00 
Over 60 5 3.0500 .57009 .25495 2.3421 3.7579 2.25 3.75 

Total 400 2.9763 .46230 .02311 2.9308 3.0217 1.75 4.00 
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ตารางที่ 23 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดาน
กระบวนการ 

Process 
95% Confidence Interval 

for Mean 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.9451 .28295 .07848 2.7741 3.1160 2.43 3.29 
21-40 315 2.9338 .37558 .02116 2.8922 2.9754 1.86 4.00 
41-60 67 2.9574 .40331 .04927 2.8590 3.0557 1.57 3.86 
Over 60 5 2.8286 .25555 .11429 2.5113 3.1459 2.57 3.14 

Total 400 2.9368 .37577 .01879 2.8998 2.9737 1.57 4.00 

 
ตารางที่ 24 การพรรณนาลักษณะอายุที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในดาน

บุคคลากร 
People 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below20 13 2.4231 .64051 .17765 2.0360 2.8101 1.00 3.50 
21-40 315 2.5746 .65081 .03667 2.5025 2.6468 1.00 4.00 
41-60 67 2.5373 .67596 .08258 2.3724 2.7022 1.00 4.00 
Over 60 5 2.5000 .35355 .15811 2.0610 2.9390 2.00 3.00 

Total 400 2.5625 .65069 .03253 2.4985 2.6265 1.00 4.00 
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 สวนที่ 2 ทดสอบความแปรปรวนหรือการกระจายของกลุมตัวอยางวาแตกตางกัน
หรือไมและการแสดงคาตางๆของตารางวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อใชในการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ย 
 
ตารางที่ 25 คาการทดสอบความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑวาแตกตางกัน

หรือไม 
Product 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.368 3 396 0.776 

 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานผลิตภัณฑ 0.776 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแตละกลุมไมแตกตางกันในดาน
ผลิตภัณฑ  
 
ตารางที่ 26 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ

มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ANOVA 

Product 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.206 3 0.069 0.254 0.858 

Within Groups 107.060 396 0.270   
Total 107.266 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
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 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานผลิตภัณฑไม
แตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานผลิตภัณฑ
แตกตางกัน 
 จากตารางที่ 26 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานผลิตภัณฑของสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.858 
 
ตารางที่ 27 คาการทดสอบความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานราคาวาแตกตางกันหรือไม 

Price 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.708 3 396 0.548 
 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานราคา 0.548 มีคามากกวา =0.05 ดังน้ัน 
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแตละกลุมไมแตกตางกันในดานราคา  
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ตารางที่ 28 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ
มีตอปจจัยดานราคา 

ANOVA 
Price 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

1.202 3 0.401 1.417 0.237 

Within Groups 111.928 396 0.283   
Total 113.130 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพื้นดินในดานราคาไม
แตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพื้นดินในดานราคาแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 28 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานราคาของสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.237 
 
ตารางที่ 29 คาการทดสอบความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายวา

แตกตางกันหรือไม 
Place 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.689 3 396 0.573 

 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน 
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 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานชองทางการจัดจํานาย 0.573 มีคา
มากกวา =0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานชองทางการจัดจําหนาย 
 
ตารางที่ 30 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ

มีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ANOVA 

Place 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.467 3 0.156 0.639 0.591 

Within Groups 96.599 396 0.244   
Total 97.066 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานชองทางการ
จัดจําหนายไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพื้นดินในดานชองทางการจัด
จําหนายแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 30 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานชองทางการจัดจําหนายของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.591 
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ตารางที่ 31 คาการทดสอบความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดวา
แตกตางกันหรือไม 

Promotion 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.380 3 396 0.768 
 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการภาคพื้นดิน
ดานการสงเสริมการตลาดไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานการสงเสริมตลาด 0.768 มีคามากกวา 
=0.05 ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแตละกลุมไมแตกตาง
กันในดานการสงเสริมตลาด 
 
ตารางที่ 32 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ

มีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ANOVA 

Promotion 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.290 3 0.097 0.895 0.444 

Within Groups 42.715 396 0.108   
Total 43.005 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานการสงเสริม
การตลาดไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานการสงเสริม
การตลาดแตกตางกัน 
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 จากตารางที่ 32 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานการสงเสริมการตลาดของสายการ
บินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.444 
 
ตารางที่ 33 คาการทดสอบความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพวาแตกตางกันหรือไม 
Physical 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.467 3 396 0.705 

 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05)โดย
คาความนาจะเปน Sig.ที่โปรแกรมคํานวณไดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
0.705 มีคามากกวา =0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแต
ละกลุมไมแตกตางกันในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
   
ตารางที่ 34 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ

มีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ANOVA 

Physical 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.182 3 0.061 0.282 0.838 

Within Groups 85.093 396 0.215   
Total 85.274 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
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 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
  จากตารางที่ 34 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.838 
 
ตารางที่ 35 คาการทดสอความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานกระบวนการวาแตกตางกัน

หรือไม 
Process 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.845 3 396 0.470 

 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยท่ีคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานกระบวนการ 0.470 มีคามากกวา 
=0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแตละกลุมไมแตกตาง
กันในดานกระบวนการ 
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ตารางที่ 36 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ
มีตอปจจัยดานกระบวนการ 

ANOVA 
Process 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

0.091 3 0.030 0.213 0.888 

Within Groups 56.250 396 0.142   
Total 56.340 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานกระบวนการ
ไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานกระบวนการ
แตกตางกัน 
  จากตารางที่ 36 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานกระบวนการของสายการบินแอร
มาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.888 
 
ตารางที่ 37 คาการทดสอบความแปรปรวนของอายุที่มีตอปจจัยดานบุคลากรวาแตกตางกัน

หรือไม 
People 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.142 3 396 0.332 

 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุ ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนที่มีผลตอความพึงพอใจของการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรแตกตางกัน 
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 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05โดย
คาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานบุคคลากร 0.332 มีคามากกวา =0.05 ดังน้ัน
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของอายุในแตละกลุมไมแตกตางกันในดาน
บุคลากร 
 
ตารางที่ 38 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่อายุ

มีตอปจจัยดานบุคลากร 
ANOVA 

People 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.361 3 0.120 0.283 0.838 

Within Groups 168.577 396 0.426   
Total 168.938 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig.ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
 
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : อายุ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินในดานบุคลากรไม
แตกตางกัน 
 H1 : อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพื้นดินในดานบุคลากร
แตกตางกัน 
 จากตารางที่ 38 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ อายุ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานบุคลากรของสายการบินแอรมา
เกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.838 
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  สมมติฐานขอที่ 1.3 ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนแตกตางกัน 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน   
ทางเดียว F-test (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวา 
0.05 
  H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดินไม
แตกตางกัน 
  H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพ้ืนดิน
แตกตางกัน 
 
 สวนที่ 1 พรรณนาลักษณะของขอมูล 
 
ตารางที่ 39 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานผลิตภัณฑ 
Product 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.3750 .54736 .19352 1.9174 2.8326 1.67 3.00 

Bachelor Degree 347 2.2622 .50882 .02732 2.2085 2.3160 1.00 3.67 
Above Bachelor 
Degree 

45 2.2889 .59289 .08838 2.1108 2.4670 1.33 3.33 

Total 400 2.2675 .51850 .02592 2.2165 2.3185 1.00 3.67 
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ตารางที่ 40 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน
ดานราคา 

Price 
95% Confidence Interval 

for Mean 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.3750 .57563 .20352 1.8938 2.8562 1.33 3.33 

Bachelor Degree 347 2.2709 .51777 .02780 2.2162 2.3256 1.00 3.67 
Above Bachelor 
Degree 

45 2.3370 .63613 .09483 2.1459 2.5282 1.00 3.67 

Total 400 2.2804 .53248 .02662 2.2281 2.3328 1.00 3.67 

 
ตารางที่ 41 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
Place 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.5417 .58926 .20833 2.0490 3.0343 1.67 3.33 

Bachelor Degree 347 2.4803 .49257 .02644 2.4283 2.5323 1.33 4.00 
Above Bachelor 
Degree 

45 2.4148 .48802 .07275 2.2682 2.5614 1.33 3.00 

Total 400 2.4742 .49323 .02466 2.4257 2.5226 1.33 4.00 

 
ตารางที่ 42 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานการสงเสริมการตลาด 
Promotion 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.0313 .34557 .12218 1.7423 2.3202 1.50 2.50 

Bachelor Degree 347 2.0429 .32758 .01759 2.0083 2.0775 1.25 3.13 
Above Bachelor 
Degree 

45 1.9167 .31645 .04717 1.8216 2.0117 1.13 2.75 

Total 400 2.0284 .32830 .01642 1.9962 2.0607 1.13 3.13 
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ตารางที่ 43 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

Physical 
95% Confidence Interval 

for Mean 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.7813 .54178 .19155 2.3283 3.2342 2.00 3.50 

Bachelor Degree 347 2.9669 .46127 .02476 2.9182 3.0156 1.75 4.00 
Above Bachelor 
Degree 

45 3.0833 .44594 .06648 2.9494 3.2173 2.25 4.00 

Total 400 2.9763 .46230 .02311 2.9308 3.0217 1.75 4.00 

 
ตารางที่ 44 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานกระบวนการ 
Process 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.9107 .33230 .11749 2.6329 3.1885 2.43 3.29 

Bachelor Degree 347 2.9391 .37694 .02024 2.8993 2.9789 1.57 4.00 
Above Bachelor 
Degree 

45 2.9238 .38114 .05682 2.8093 3.0383 2.29 3.71 

Total 400 2.9368 .37577 .01879 2.8998 2.9737 1.57 4.00 

 
ตารางที่ 45 การพรรณนาของระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานบุคคลากร 
People 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Secondary 
Education 

8 2.5625 .94255 .33324 1.7745 3.3505 1.00 4.00 

Bachelor Degree 347 2.5735 .64148 .03444 2.5058 2.6412 1.00 4.00 
Above Bachelor 
Degree 

45 2.4778 .67383 .10045 2.2753 2.6802 1.00 3.50 

Total 400 2.5625 .65069 .03253 2.4985 2.6265 1.00 4.00 
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 สวนที่ 2 ทดสอบความแปรปรวนหรือการกระจายของกลุมตัวอยางวาแตกตางกัน
หรือไมและการแสดงคาตางๆของตารางวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อใชในการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ย 
 
ตารางที่ 46 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑวา

แตกตางกันหรือไม 
Product 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.240 2 397 0.291 

 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานผลิตภัณฑ 0.291 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับการศึกษา ในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานผลิตภัณฑ  
 
ตารางที่ 47 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

ระดับการศึกษามีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ANOVA 

Product 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.123 2 0.061 0.227 0.797 

Within Groups 107.144 397 0.270   
Total 107.266 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
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 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 47 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานผลิตภัณฑของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.797 
 
ตารางที่ 48 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานราคาวา

แตกตางกันหรือไม 
Price 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.832 2 397 0.161 

 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานราคา 0.161 มีคามากกวา =0.05 ดังน้ัน 
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับการศึกษา ในแตละกลุมไมแตกตางกันใน
ดานราคา  
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ตารางที่ 49 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่
ระดับการศึกษามีตอปจจัยดานราคา 

ANOVA 
Price 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

0.247 2 0.124 0.435 0.648 

Within Groups 112.883 397 0.284   
Total 113.130 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 49 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานราคาของสายการ
บินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.648 
 
ตารางที่ 50 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนายวาแตกตางกันหรือไม 
Place 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
0.223 2 397 0.800 

 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน 
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 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานชองทางการจัดจําหนาย 0.800 มีคา
มากกวา =0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับการศึกษา ใน
แตละกลุมไมแตกตางกันในดานชองทางการจัดจําหนาย 
 
ตารางที่ 51 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

ระดับการศึกษามีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ANOVA 

Place 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.208 2 0.104 0.426 0.653 

Within Groups 96.858 397 0.244   
Total 97.066 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 51 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานชองทางการจัด
จําหนายของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.653 
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ตารางที่ 52 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดวาแตกตางกันหรือไม 

Promotion 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.313 2 397 0.731 
   
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานการสงเสริมการตลาด 0.731 มีคามากกวา 
=0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับการศึกษา ในแตละกลุม
ไมแตกตางกันในดานการสงเสริมการตลาด 
 
ตารางที่ 53 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

ระดับการศึกษามีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ANOVA 

Promotion 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.634 2 0.317 2.973 0.052 

Within Groups 42.370 397 0.107   
Total 43.005 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 
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 จากตารางที่ 53 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานการสงเสริม
การตลาดของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.052 
 
ตารางที่ 54 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพวาแตกตางกันหรือไม 
Physical 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.064 2 397 0.938 

  
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
0.938 มีคามากกวา =0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับ
การศึกษา ในแตละกลุมไมแตกตางกันในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 
ตารางที่ 55 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่ระดับ

การศึกษามีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ANOVA 

Physical   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.851 2 0.425 2.000 0.137 

Within Groups 84.424 397 0.213   
Total 85.274 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
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 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 55 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา 
Sig เทากับ 0.137 
 
ตารางที่ 56 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานกระบวนการวา

แตกตางกันหรือไม 
Process 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.114 2 397 0.893 

 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานกระบวนการ 0.893 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับการศึกษา ในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานกระบวนการ 
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ตารางที่ 57 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่
ระดับการศึกษามีตอปจจัยดานกระบวนการ 

ANOVA 
Process  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

0.015 2 0.007 .052 0.949 

Within Groups 56.326 397 0.142   
Total 56.340 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 57 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานกระบวนการของ
สายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.949 
 
ตารางที่ 58 คาการทดสอบความแปรปรวนของระดับการศึกษาที่มีตอปจจัยดานบุคลากร

แตกตางกันหรือไม 
Process 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.068 2 397 0.345 

 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรแตกตางกัน 
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 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานบุคลากร 0.345 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของระดับการศึกษา ในแตละกลุมไมแตก 
ตางกันในดานบุคลากร 
 
ตารางที่ 59 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

ระดับการศึกษามีตอปจจัยดานบุคคลากร 
ANOVA 

People   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

0.365 2 0.182 0.430 0.651 

Within Groups 168.573 397 0.425   
Total 168.938 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
  
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคคลากรไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 59 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานบุคลากรของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.651 
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  สมมติฐานขอที่ 1.4 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน   
ทางเดียว F-test (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวา 
0.05 
  H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพื้นดิน
ไมแตกตางกัน 
  H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการภาคพื้นดิน
แตกตางกัน 
 
 สวนที่ 1 พรรณนาลักษณะของขอมูล 
 
ตารางที่ 60 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ในดานผลิตภัณฑ 
Product 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 2.3404 .52362 .05372 2.2337 2.4470 1.33 3.33 
20,001-40,000 baht 120 2.2861 .50265 .04589 2.1953 2.3770 1.33 3.67 
40,001-60,000 baht 143 2.2168 .52817 .04417 2.1295 2.3041 1.00 3.33 
Over 60,000 baht 42 2.2222 .51359 .07925 2.0622 2.3823 1.33 3.67 

Total 400 2.2675 .51850 .02592 2.2165 2.3185 1.00 3.67 

 
ตารางที่ 61 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ในดานราคา 
Price 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 2.2596 .46172 .04737 2.1656 2.3537 1.00 3.33 
20,001-40,000 baht 120 2.3181 .55677 .05083 2.2174 2.4187 1.33 3.67 
40,001-60,000 baht 143 2.2517 .53547 .04478 2.1632 2.3403 1.00 3.67 
Over 60,000 baht 42 2.3175 .60688 .09364 2.1283 2.5066 1.00 3.67 

Total 400 2.2804 .53248 .02662 2.2281 2.3328 1.00 3.67 
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ตารางที่ 62 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ในดานชองทางการจัดจําหนาย 

Place 
95% Confidence Interval 

for Mean 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 2.5088 .51420 .05276 2.4040 2.6135 1.67 3.67 
20,001-40,000 baht 120 2.4778 .46689 .04262 2.3934 2.5622 1.33 4.00 
40,001-60,000 baht 143 2.5128 .48735 .04075 2.4323 2.5934 1.33 4.00 
Over 60,000 baht 42 2.2540 .49829 .07689 2.0987 2.4092 1.33 3.67 

Total 400 2.4742 .49323 .02466 2.4257 2.5226 1.33 4.00 

 
ตารางที่ 63 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานการสงเสริมการตลาด 
Promotion 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 1.9671 .33779 .03466 1.8983 2.0359 1.13 2.63 
20,001-40,000 baht 120 2.1083 .31210 .02849 2.0519 2.1647 1.50 2.88 
40,001-60,000 baht 143 2.0428 .32875 .02749 1.9885 2.0972 1.25 3.13 
Over 60,000 baht 42 1.8899 .28718 .04431 1.8004 1.9794 1.25 2.88 

Total 400 2.0284 .32830 .01642 1.9962 2.0607 1.13 3.13 

 
ตารางที่ 64 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
Physical   

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 2.9553 .47263 .04849 2.8590 3.0515 2.00 4.00 
20,001-40,000 baht 120 2.9521 .46776 .04270 2.8675 3.0366 1.75 4.00 
40,001-60,000 baht 143 3.0175 .45449 .03801 2.9424 3.0926 1.75 4.00 
Over 60,000 baht 42 2.9524 .45612 .07038 2.8102 3.0945 1.75 3.75 

Total 400 2.9763 .46230 .02311 2.9308 3.0217 1.75 4.00 
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ตารางที่ 65 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน
ดานกระบวนการ 

Process   
95% Confidence Interval 

for Mean 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 2.8797 .38101 .03909 2.8021 2.9573 1.57 3.86 
20,001-40,000 baht 120 2.9000 .37892 .03459 2.8315 2.9685 2.14 3.86 
40,001-60,000 baht 143 3.0050 .35821 .02996 2.9458 3.0642 1.86 4.00 
Over 60,000 baht 42 2.9388 .39046 .06025 2.8171 3.0605 2.14 3.71 

Total 400 2.9368 .37577 .01879 2.8998 2.9737 1.57 4.00 

 
ตารางที่ 66 การพรรณนาของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการใน

ดานบุคคลากร 
People 

95% Confidence Interval 
for Mean 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error Lower 

Bound 
Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

Below 20,000 baht 95 2.5000 .67635 .06939 2.3622 2.6378 1.00 4.00 
20,001-40,000 baht 120 2.6583 .67979 .06206 2.5355 2.7812 1.00 4.00 
40,001-60,000 baht 143 2.5105 .64313 .05378 2.4042 2.6168 1.00 4.00 
Over 60,000 baht 42 2.6071 .50044 .07722 2.4512 2.7631 1.50 3.50 

Total 400 2.5625 .65069 .03253 2.4985 2.6265 1.00 4.00 
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 สวนที่ 2 ทดสอบความแปรปรวนหรือการกระจายของกลุมตัวอยางวาแตกตางกัน
หรือไมและการแสดงคาตางๆของตารางวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อใชในการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ย 
 
ตารางที่ 67 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ

วาแตกตางกันหรือไม 
Product 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.705 3 396 0.550 

 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานผลิตภัณฑ 0.550 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานผลิตภัณฑ 
 
ตารางที่ 68 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ANOVA 

Product 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

1.000 3 0.333 1.242 0.294 

Within Groups 106.267 396 0.268   
Total 107.266 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
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 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 68 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือรายได
เฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานผลิตภัณฑของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.294 
 
ตารางที่ 69 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานราคาวา

แตกตางกันหรือไม 
Price 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.803 3 396 0.146 

 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานราคา 0.146 มีคามากกวา =0.05 ดังน้ัน 
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในแตละกลุมไมแตกตาง
กันในดานราคา 
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ตารางที่ 70 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่
รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานราคา 

ANOVA 
Price 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

0.386 3 0.129 0.452 0.716 

Within Groups 112.744 396 0.285   
Total 113.130 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
   
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานราคาแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 70 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ
รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพื้นดินในดานราคาของสาย
การบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.716 
 
ตารางที่ 71 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนายวาแตกตางกันหรือไม 
Place 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
0.626 3 396 0.599 

  
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน 
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 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานผลิตภัณฑ 0.599 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานชองทางการจัดจําหนาย 
 
ตารางที่ 72 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ANOVA 

Place 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

2.365 3 0.788 3.297 0.021 

Within Groups 94.701 396 0.239   
Total 97.066 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
   
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน   
 จากตารางที่ 72 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 กลาวคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดิน
ในดานชองทางการจัดจําหนายของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ แตกตางกัน อยาง
นอยสองกลุม 
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ตารางที่ 73 คาสถิติสําหรับทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ (Multiple Comparison) 
ของรายไดเฉลี่ยตอเดือนในแตละกลุมกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

Multiple Comparisons 
Dependent Variable : Place   

95% Confidence Interval 
 

(I) รายไดตอเดือนของ
ผูตอบแบบสอบถาม 

(J) รายไดตอเดือน
ของผูตอบ

แบบสอบถาม 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

  20,001-40,000 baht .03099 .06716 .645 -.1010 .1630 
 Below 20,000 baht 40,001-60,000 baht -.00405 .06473 .950 -.1313 .1232 
  Over 60,000 baht .25480* .09062 .005 .0767 .4330 
  Below 20,000 baht -.03099 .06716 .645 -.1630 .1010 
 20,001-40,000 baht 40,001-60,000 baht -.03504 .06054 .563 -.1541 .0840 
LSD  Over 60,000 baht .22381* .08767 .011 .0514 .3962 
  Below 20,000 baht .00405 .06473 .950 -.1232 .1313 
 40,001-60,000 baht 20,001-40,000 baht .03504 .06054 .563 -.0840 .1541 
  Over 60,000 baht .25885* .08583 .003 .0901 .4276 
  Below 20,000 baht -.25480* .09062 .005 -.4330 -.0767 
 Over 60,000 baht 20,001-40,000 baht -.22381* .08767 .011 -.3962 -.0514 
  40,001-60,000 baht -.25885* .08583 .003 -.4276 -.0901 
  20,001-40,000 baht .03099 .06782 .998 -.1492 .2112 
Dunnett T3 Below 20,000 baht 40,001-60,000 baht -.00405 .06666 1.000 -.1812 .1731 
  Over 60,000 baht .25480* .09325 .045 .0036 .5060 
  Below 20,000 baht -.03099 .06782 .998 -.2112 .1492 
 20,001-40,000 baht 40,001-60,000 baht -.03504 .05897 .992 -.1913 .1213 
  Over 60,000 baht .22381 .08791 .076 -.0141 .4617 
  Below 20,000 baht .00405 .06666 1.000 -.1731 .1812 
 40,001-60,000 baht 20,001-40,000 baht .03504 .05897 .992 -.1213 .1913 
  Over 60,000 baht .25885* .08702 .024 .0232 .4945 
  Below 20,000 baht -.25480* .09325 .045 -.5060 -.0036 
 Over 60,000 baht 20,001-40,000 baht -.22381 .08791 .076 -.4617 .0141 
  40,001-60,000 baht -.25885* .08702 .024 -.4945 -.0232 

หมายเหตุ : *.The Mean Difference is Significant at the 0.05 Level 

 
 กรณีความแปรปรวน ไมแตกตางกัน ใชคา LSD 
 กรณีความแปรปรวน แตกตางกัน  ใชคา Dunnett T3 
 - พิจารณา จากคา Sig. เพ่ือพิจารณาวาคาเฉลี่ยของ 2 กลุมแตกตางกันหรือไม 
 ถาคา Sig. นอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด แสดงวาคาเฉลี่ยของสองกลุมแตกตางกัน 
 - สรุปไดวา ผูมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 20,000 บาท และมีรายไดมากกวา 60,000 บาท 
มีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.005) 
 - ผูมีรายไดเฉลี่ย 20,001-40,000 บาท และมีรายไดมากกวา 60,000 บาท มีความ
พึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.011) 
 - ผูมีรายไดเฉลี่ย 40,001-60,000 บาท และมีรายไดมากกวา 60,000 บาท มีความ
พึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.003) 
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ตารางที่ 74 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดวาแตกตางกันหรือไม 

Promotion 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.573 3 396 0.195 
 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน   
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานการสงเสริมการตลาด 0.195 มีคามากกวา 
=0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในแตละ
กลุมไมแตกตางกันในดานการสงเสริมการตลาด 
 
ตารางที่ 75 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ANOVA 

Promotion   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

1.959 3 .653 6.301 .000 

Within Groups 41.045 396 .104   
Total 43.005 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
   
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน  
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 จากตารางที่ 75 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 กลาวคือรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดิน
ในดานการสงเสริมการตลาดของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ แตกตางกัน อยางนอย
สองกลุม 
 
ตารางที่ 76 คาสถิติสําหรับทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ (Multiple Comparison) 

ของรายไดเฉลี่ยตอเดือนในแตละกลุมกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
Multiple Comparisons 

Dependent Variable : Promotion   
95% Confidence Interval 

 
(I) รายไดตอเดือนของ
ผูตอบแบบสอบถาม 

(J) รายไดตอเดือน
ของผูตอบ

แบบสอบถาม 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

  20,001-40,000 baht -.14123* .04421 .002 -.2281 -.0543 
 Below 20,000 baht 40,001-60,000 baht -.07573 .04261 .076 -.1595 .0080 
  Over 60,000 baht .07722 .05966 .196 -.0401 .1945 
  Below 20,000 baht .14123* .04421 .002 .0543 .2281 
 20,001-40,000 baht 40,001-60,000 baht .06550 .03986 .101 -.0129 .1439 
LSD  Over 60,000 baht .21845* .05772 .000 .1050 .3319 
  Below 20,000 baht .07573 .04261 .076 -.0080 .1595 
 40,001-60,000 baht 20,001-40,000 baht -.06550 .03986 .101 -.1439 .0129 
  Over 60,000 baht .15295* .05650 .007 .0419 .2640 
  Below 20,000 baht -.07722 .05966 .196 -.1945 .0401 
 Over 60,000 baht 20,001-40,000 baht -.21845* .05772 .000 -.3319 -.1050 
  40,001-60,000 baht -.15295* .05650 .007 -.2640 -.0419 
  20,001-40,000 baht -.14123* .04486 .011 -.2604 -.0220 
Dunnett T3 Below 20,000 baht 40,001-60,000 baht -.07573 .04424 .424 -.1932 .0418 
  Over 60,000 baht .07722 .05626 .674 -.0739 .2283 
  Below 20,000 baht .14123* .04486 .011 .0220 .2604 
 20,001-40,000 baht 40,001-60,000 baht .06550 .03959 .464 -.0394 .1704 
  Over 60,000 baht .21845* .05268 .001 .0764 .3605 
  Below 20,000 baht .07573 .04424 .424 -.0418 .1932 
 40,001-60,000 baht 20,001-40,000 baht -.06550 .03959 .464 -.1704 .0394 
  Over 60,000 baht .15295* .05215 .026 .0122 .2937 
  Below 20,000 baht -.07722 .05626 .674 -.2283 .0739 
 Over 60,000 baht 20,001-40,000 baht -.21845* .05268 .001 -.3605 -.0764 
  40,001-60,000 baht -.15295* .05215 .026 -.2937 -.0122 

หมายเหตุ : *.The Mean Difference is Significant at the 0.05 Level 

  
 กรณีความแปรปรวน ไมแตกตางกัน ใชคา LSD 
 กรณีความแปรปรวน แตกตางกัน ใชคา Dunnett T3 
 - พิจารณา จากคา Sig. เพ่ือพิจารณาวาคาเฉลี่ยของ 2 กลุมแตกตางกันหรือไม 
 ถาคา Sig นอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด แสดงวาคาเฉลี่ยของสองกลุมแตกตางกัน 
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 - สรุปไดวา ผูมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 20,000 บาท และมีรายไดมากกวา 20,001-
40,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.002) 
 - ผูมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 20,001-40,000 บาท และมีรายไดมากกวา 60,000 บาท      
มีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.000) 
 - ผูมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 40,001-60,000 บาท และมีรายไดมากกวา 60,000 บาท     
มีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.007) 
  
ตารางที่ 77 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานการสราง

และนําเสนอลักษณะทางกายภาพวาแตกตางกันหรือไม 
Physical   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
0.341 3 396 0.795 

   
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
0.795 มีคามากกวา =0.05 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายได
เฉลี่ยตอเดือน ในแตละกลุมไมแตกตางกันในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
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ตารางที่ 78 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่
รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ANOVA 
Physical     

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 

0.379 3 0.126 0.589 0.622 

Within Groups 84.895 396 0.214   
Total 85.274 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
   
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการ
บริการภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการ
บริการภาคพ้ืนดินดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
 จากตารางที่ 78 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ
รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา 
Sig เทากับ 0.622 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  79 

ตารางที่ 79 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานกระบวนการ
วาแตกตางกันหรือไม 

Process   
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.496 3 396 0.685 
   
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ 
ภาคพ้ืนดินดานกระบวนการไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการ
บริการภาคพ้ืนดินดานกระบวนการแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานกระบวนการ 0.685 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานกระบวนการ 
 
ตารางที่ 80 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานกระบวนการ 
ANOVA 

Process    
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

1.137 3 .379 2.720 .044 

Within Groups 55.203 396 .139   
Total 56.340 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
   
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการ
บริการภาคพ้ืนดินดานกระบวนการไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการ
บริการภาคพ้ืนดินดานกระบวนการแตกตางกัน 
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 จากตารางที่ 80 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 กลาวคือรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดิน
ในดานกระบวนการของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯแตกตางกัน อยางนอยสองกลุม 
 
ตารางที่ 81 คาสถิติสําหรับทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ (Multiple Comparison) 

ของรายไดเฉลี่ยตอเดือนในแตละกลุมกับปจจัยดานกระบวนการ 
Multiple Comparisons 

Dependent Variable : Process   
95% Confidence Interval 

 
(I) รายไดตอเดือนของ
ผูตอบแบบสอบถาม 

(J) รายไดตอเดือน
ของผูตอบ

แบบสอบถาม 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

  20,001-40,000 baht -.02030 .05127 .692 -.1211 .0805 
 Below 20,000 baht 40,001-60,000 baht -.12530* .04942 .012 -.2225 -.0281 
  Over 60,000 baht -.05908 .06918 .394 -.1951 .0769 
  Below 20,000 baht .02030 .05127 .692 -.0805 .1211 
 20,001-40,000 baht 40,001-60,000 baht -.10500* .04622 .024 -.1959 -.0141 
LSD  Over 60,000 baht -.03878 .06694 .563 -.1704 .0928 
  Below 20,000 baht .12530* .04942 .012 .0281 .2225 
 40,001-60,000 baht 20,001-40,000 baht .10500* .04622 .024 .0141 .1959 
  Over 60,000 baht .06622 .06553 .313 -.0626 .1950 
  Below 20,000 baht .05908 .06918 .394 -.0769 .1951 
 Over 60,000 baht 20,001-40,000 baht .03878 .06694 .563 -.0928 .1704 
  40,001-60,000 baht -.06622 .06553 .313 -.1950 .0626 
  20,001-40,000 baht -.02030 .05220 .999 -.1589 .1183 
Dunnett T3 Below 20,000 baht 40,001-60,000 baht -.12530 .04925 .068 -.2562 .0056 
  Over 60,000 baht -.05908 .07182 .957 -.2528 .1346 
  Below 20,000 baht .02030 .05220 .999 -.1183 .1589 
 20,001-40,000 baht 40,001-60,000 baht -.10500 .04576 .128 -.2263 .0163 
  Over 60,000 baht -.03878 .06947 .994 -.2266 .1491 
  Below 20,000 baht .12530 .04925 .068 -.0056 .2562 
 40,001-60,000 baht 20,001-40,000 baht .10500 .04576 .128 -.0163 .2263 
  Over 60,000 baht .06622 .06728 .903 -.1163 .2487 
  Below 20,000 baht .05908 .07182 .957 -.1346 .2528 
 Over 60,000 baht 20,001-40,000 baht .03878 .06947 .994 -.1491 .2266 
  40,001-60,000 baht -.06622 .06728 .903 -.2487 .1163 

หมายเหตุ : *.The Mean Difference is Significant at the 0.05 Level 

 
 กรณีความแปรปรวน ไมแตกตางกัน ใชคา LSD 
 กรณีความแปรปรวน แตกตางกัน ใชคา Dunnett T3 
 - พิจารณา จากคา Sig. เพ่ือพิจารณาวาคาเฉลี่ยของ 2 กลุมแตกตางกันหรือไม 
 ถาคา Sig. นอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด แสดงวาคาเฉลี่ยของสองกลุมแตกตางกัน 
 - สรุปไดวา ผูมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 20,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ย 40,001-60,000 บาท 
มีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.012) 
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 - ผูมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 20,001-40,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ย 40,001-60,000 บาท   
มีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินแตกตางกัน (Sig.= 0.024) 
 
ตารางที่ 82 คาการทดสอบความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีตอปจจัยดานบุคลากรวา

แตกตางกันหรือไม 
People   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 
0.544 3 396 0.521 

 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรไมแตกตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคลากรแตกตางกัน 
 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา  ที่กําหนด (=0.05) 
โดยคาความนาจะเปน Sig. ที่โปรแกรมคํานวณไดดานบุคลากร 0.521 มีคามากกวา =0.05 
ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ที่วาความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในแตละกลุมไม
แตกตางกันในดานบุคลากร 
 
ตารางที่ 83 คาความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีตอปจจัยดานบุคคลากร 
ANOVA 

People 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

1.944 3 0.648 1.536 0.205 

Within Groups 166.994 396 0.422   
Total 168.938 399    

หมายเหตุ :ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ถาคา Sig. ที่คํานวณไดนอยกวา ระดับนัยสําคัญ () ที่

กําหนด คา Sig. มากกวา =0.05 
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 จากสมมติฐานที่ตั้งไว 
 H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคคลากรไมตางกัน 
 H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีความแปรปรวนความพึงพอใจตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินดานบุคคลากรตางกัน 
 จากตารางที่ 83 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐาน H0 กลาวคือ
รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในดานบุคลากรของ
สายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯไมแตกตางกัน โดยมีคา Sig เทากับ 0.205 
 
สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้นของสายการ
บินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ผูศึกษาใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยาง ไดทั้งหมด 400 ตัวอยาง สามารถสรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงคไดดังนี้ 
 1. ขอมูลทั่วไปจากกลุมตัวอยางของผูใชบริการภาคพ้ืนของสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได
ตอเดือน 40,000-60,000 บาท สําหรับพฤติกรรมของผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา ผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานี
กรุงเทพฯ มีวัตถุประสงคในการเดินทาง เพ่ือเดินทางทองเที่ยว เปนผูเคยใชบริการของสายการ
บินแอรมาเกา มีความถี่ในการใชบริการมากกวาปละ 1 คร้ัง และรูจักสายการบินแอรมาเกาจาก
สังคมออนไลน 
 2.  จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการภาคพื้นสายการ
บินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ ทั้ง 7 ปจจัย สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการเร่ือง
การสรางและนําเสนอทางกายภาพเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากที่สุด และเม่ือ
พิจารณาปจจัยรายยอยจะพบวา 
  2.1 ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องของ
ชื่อเสียงและภาพลักษณของสายการบินในระดับมาก สวนเรื่องความหลากหลายเสนทางบินที่
เปดใหบริการและเที่ยวบินมีใหเลือกหลายชวงเวลา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 
  2.2 ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานราคาในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องของความ
สะดวกในการชําระเงินคาตั๋วโดยสารและคาธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินในระดับมาก สวน
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เร่ืองดานราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสม และคาธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินมีความ
เหมาะสมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  2.3 ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานชองทางการจัดจําหนายในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในเรื่องของการมีตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสารหลายแหงและมีการบริการจองตั๋วโดยสารผาน
อินเตอรเน็ตในระดับมาก ในสวนเรื่องการมีเคาเตอรบริการตั๋วโดยสารที่สนามบินในระดับนอย 
  2.4  ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
เรื่องของการมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายเชนการสะสมไมลเดินทาง การจัดกิจกรรมสงเสริม
การขายรวมกับรานคาตางๆ เชน รานคาปลอดภาษีและการประชาสัมพันธโดยคนรูจัก เชน 
ญาติ เพ่ือนรวมงานในระดับมาก ในสวนของความพึงพอใจในเรื่องการประชาสัมพันธผานแผน
พับอยูในระดับปานกลาง และความพึงพอใจเรื่องการมีศูนยบริการ Call Center การมีสวนลด
สําหรับลูกคาบัตรเครดิต การประชาสัมพันธผานหนังสือพิมพ และการประชาสัมพันธผาน
โทรทัศนอยูในระดับนอย 
  2.5  ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพในระดับมาก โดยผูใชบริการมีความพึง
พอใจในเร่ืองของเจาหนาที่สายการบินสามารถส่ือสารภาษาจีนแมนดารินไดอยางคลองแคลวใน
ระดับมาก ในสวนของความพึงพอใจในเรื่องของพนักงานใหบริการชวยเหลือดวยความเต็มใจ 
แตงกายสุภาพเรียบรอยและพนักงานมีความสุภาพออนโยนอยูในระดับมาก 
  2.6  ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานกระบวนการในระดับมาก โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องของมี
ความถูกตองแมนยําในการบริการออกบัตรโดยสารและมีความถูกตองแมนยําในการบริการตั๋ว
โดยสารในระดับมากที่สุด ในสวนของความพึงพอใจตอเรื่องการแกปญหาเฉพาะหนาของ
พนักงานเม่ือเกิดปญหาการลาชาของเที่ยวบิน  เคาเตอรใหบริการออกบัตรโดยสารมีเพียงพอ  
มีความรวดเร็วในการบริการออกบัตรโดยสาร  มีความรวดเร็วในการบริการตั๋วโดยสาร การ
ประกาศขึ้นเครื่องมีน้ําเสียงชัดเจน และมีความรวดเร็วในการบริการตรวจเช็คสัมภาระอยูใน
ระดับมาก 
  2.7  ผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการดานบุคลากรในระดับมาก  โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องของพนักงาน
ใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพในระดับมาก ในสวนของพนักงาน
ใหบริการมีจํานวนเพียงพอผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้น
ของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯครั้งนี้ พบวาสวนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 
ดานน้ันสงผลตอความพึงพอใจตอผูใชบริการภาคพ้ืนสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯแต
ยังมีปจจัยบางเร่ืองอาทิ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริม
การตลาดที่ผูใชบริการยังมีความพึงพอใจในระดับที่นอยอยูโดยคาเฉลี่ยนั้นอยูระดับปานกลาง 
ดังนี้   
 1. จากการวิจัยพบวาปจจัยดานผลิตภัณฑในเร่ืองของเสนทางบินและความหลาก 
หลายของชวงเวลาบินน้ันผูใชบริการยังมีความพึงพอใจในระดับที่นอยอยู ดังน้ันสายการบินแอร
มาเกาจึง ควรเพ่ิมเสนทางบินใหครอบคลุมหลากหลายในเขตภูมิภาคเอเชีย โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ประเทศในกลุมอาเซียน อาทิ กัมพูชา ลาว เมียนมาร เวียดนาม หรือ เสนทางบินอ่ืนในประเทศ
ไทย เชน เชียงใหม ภูเก็ต เปนตนเพื่อดึงดูดนักทองเท่ียวใหเพ่ิมขึ้น 
 2.  จากการวิจัยพบวาปจจัยดานราคาในเรื่องราคาตั๋วโดยสารและคาธรรมเนียมการ
เปลี่ยนเท่ียวบินน้ันผูใชบริการยังมีความพึงพอใจในระดับที่นอยอยูเน่ืองจากราคาคาตั๋วโดยสาร
และการเปลี่ยนเที่ยวบินน้ันคอนขางสูง ดังนั้นสายการบินแอรมาเกาจึง ควรปรับราคาตั๋วโดยสาร
และคาธรรมเนียมของการเปลี่ยนเที่ยวบินใหมีความเหมาะสมเพ่ือแขงกับสายการบินตนทุนต่ํา 
อีกทั้งเพ่ือเปนบริการเต็มรูปแบบที่มากขึ้นทางสายการบินอาจมีการปรับบริการบางสวน เชน 
การเพ่ิมนํ้าหนักกระเปา เปนตนเพื่อใหเหมาะสมกับราคาตั๋วโดยสาร 
 3. จากการวิจัยพบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่องของการมีเคาเตอร  
บริการการตั๋วโดยสารท่ีสนามบินน้ัน ผูใชบริการยังมีความพึงพอใจในระดับนอย ดังน้ันสายการ
บินแอรมาเกาจึงควรจัดใหมีการอํานวยความสะดวกในเรื่องของเคาเตอรบริการตั๋วโดยสารและ
การจายคาธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินที่สนามบิน 
 4.  จากการวิจัยพบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในเรื่องของการประชาสัมพันธ
ผานส่ือตางอาทิ หนังสือพิมพหรือโทรทัศน การมีศูนยบริการขอมูลลูกคาหรือ Call Center และ
การใหสวนลดรวมกับบัตรเครดิต ผูใชบริการยังมีความพึงพอใจในระดับนอย ดังน้ันสายการบิน
แอรมาเกาจึงควรจัดใหมีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆมากขึ้นเพื่อใหสายการบินเปนที่รูจัก
อยางแพรหลายและเพื่อเปนการจูงใจผูบริโภคควรรวมกันกับรานคาหรือบัตรเครดิตมากขึ้น เชน 
จัดโปรชั่นสวนลดรวมกับบัตรเครดิตธนาคารตางๆ 
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 
 1. ควรศึกษาถึงปจจัยอ่ืนๆ อีกเพ่ือจะไดทราบความตองการขอผูใชบริการสายการบิน 
และนํามาพัฒนาใหเกิดประโยชนตอไป 
 2.  ควรศึกษากับสายการบินอ่ืนๆ ในดานการใหบริการภาคพ้ืน เพ่ือเปรียบเทียบความ 
แตกตางดาน ประชากรศาสตร พฤติกรรมของผูโดยสาร และความพึงพอใจวาแตกตางกันหรือไม 
แตกตางกันอยางไรและเพื่อประโยชนในการพัฒนาการดําเนินกิจการอยางยั่งยืน  
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เลขที่แบบสอบถาม            

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจของลกูคาตอการใชบริการภาคพื้นสายการบินแอรมาเกา 
สถานีกรุงเทพฯ 

Air Macau Bangkok Station Ground Service Customer Satisfaction Survey 
澳门航空地面服务满意程度的评价表 

 
 แบบสอบถามชุดน้ีเปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ วรัชยา ศุภสิทธิสัมฤทธิ์ นักศึกษา
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร สถาบันเทคโนโลยีไทย-
ญี่ปุน ในการน้ีจึงขอความอนุเคราะหจากทานในการสละเวลาตอบแบบสอบถามใหสมบูรณ เพ่ือ
เปนประโยชนตอการวิเคราะหผลในการศึกษาครั้งนี้ โดยขอมูลของผูตอบแบบสอบถามจะถูก
เก็บเปนความลับ ทั้งน้ีขอขอบคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี   
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบงออกเปน 3 สวน ไดแก 
 สวนที่ 1  คําถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่  2  คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่  3  คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินแอรมาเกาสถานีกรุงเทพฯ 
  
 

วรัชยา ศุภสทิธิสัมฤทธิ ์
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 

 
 
 
 
 
 
 
 



93 

คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  ในขอที่ตรงกับความเปนจริง และในชองที่ตรงกับความ
คิดเห็นของทานมากที่สุด 

 Please Mark  that Represents Your Most Satisfaction   
 感谢您选择澳门航空出行，为了让您得到更满意的服务。请您对我们服务的

各项工作进行评价，我们非常愿意倾听您的心声。 

 
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
Part 1 General Information / 第一部分: 将官资讯 
1. เพศ (SEX / 性别) 
   ชาย (Male / 男)  หญิง (Female / 女) 
2. อายุ (Age / 年纪) 
  ต่ํากวา 20 ป (Below 20 years old / 20 岁以下)  
  21-40 ป (21-40 years old / 21-40 岁)  
  41-60 ป (41-60 years old / 41-60 岁)  
  60 ปขึ้นไป (Above 60 years old / 20 岁以上)  
3. ระดับการศกึษาสูงสุด (Education Level / 教育级) 
  ประถมศกึษา (Primary Education/ 小学) 
  มัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา                                                         
   (Secondary Education, High School, Diploma / 中学，高学，学位) 
  ปริญญาตรี    
  (Bachelor Degree / 学士位 ) 
  สูงกวาปริญญาตรี  
  (Above Bachelor Degree / 学士位以上 ) 
4. รายไดตอเดือน (Salary Per Month /月资俸) 
  ต่ํากวา 20,000 บาท     
  (Below 600 USD / 4,000 元以下) 
  20,001-40,000 บาท    
  (626-1,250 USD / 4,001-8,000 元以下) 
  40,001-40,000 บาท     
  (1,251-1,875 USD / 8,001-12,000 元以下) 
  60,000 บาทขึ้นไป  
  (Above 1,875 USD / 12,000 元以上) 



94 

สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
Part 2 Customer Service's Behavior / 第二部分: 客服行为 

1. วัตถุประสงคของการเดินทาง (Objective of Travelling / 您此次出行的主要目的是) 
  ทําธุรกิจ (Business / 做生意) 
  เดินทางทองเท่ียว (Travelling / 旅游) 
  เยี่ยมเพ่ือน/ญาติ (Visit Friend / 探亲访友) 
  เพ่ือการศกึษา (Education / 学习考察) 
  อ่ืนๆ __________________________ 
  (Others / 其他)  
2. เคยใชบริการของสายการบินแอรมาเกาหรือไม (Have you Ever Travelled with Air 
Macau ?/ 您有没有乘坐澳门航空 ) 
  เคยใชบริการมาแลว (Take Service Before /已乘坐澳门航空) 
  เคยใชบรกิารมาแลว 1 คร้ัง (First Time of Sservice /第一次乘坐澳门航空) 
   (ขามไปขอ 3 / Skip to Question no.3 / 做第三题) 
3. ความถี่ในการใชบริการสายการบินแอรมาเกา (How Many Times you Travel with Air 
Macau in One Month?/ 您每月乘坐澳门航空的平均次数) 
  สัปดาหละ 1 คร้ัง (1 Times Per Week / 一个星期一次) 
  มากกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง ( More than 1 Times Per Week / 一个星期上一次) 
  เดือนละ 1 คร้ัง (1 Times Per Month / 一个月一次) 
  มากกวาเดือนละ 1 คร้ัง (More than 1 Times Per Month / 一个月上一次) 
  ปละ 1 คร้ัง (1 Times Per Year / 一年一次) 
  มากกวาปละ 1 คร้ัง (More than 1 Times Per Year / 一年上一次) 
4. คุณรูจักสายการบินแอรมาเกาไดอยางไร (How do you Know for Air Macau ?/ 您是从何

种途径了解澳门航空 ) 
  เพ่ือนแนะนํา (Friend Recommendation/ 朋友介绍) 
  การคนหาจากอินเตอรเน็ต (Search Engine/ 搜索引擎) 
  สังคมออนไลน (Social Network/ 社交媒体) 
  โฆษณาโทรทัศน (Television Advertising/ 电视广告) 
  ปายโฆษณา (Billboard/ 露天广告) 
    อ่ืนๆ __________________________ 
    (Others / 其他)  
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สวนที่ 3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการภาคพื้นดินสายการบินแอรมาเกา
สถานีกรุงเทพฯ 
Part 3 Factors Affecting Bangkok Station Air Macau Ground Service Customer's 
Satisfaction. / 第三部 ： 因素的影响旅客乘坐澳门航空曼谷地面服务的满足 
 

ประเด็น 
TOPIC /题目 

ระดับความพึงพอใจ 
Satisfaction Level / 满意水平 

มากที่สุด 
Excellent 
非常满意 

มาก 
Good 
基本满意 

ปานกลาง 
Fair 
一般 

นอย 
Poor 

非常不满意 
1. ดานผลิตภัณฑ (PRODUCT / 产品) 
1.1 มีหลากหลายเสนทางบินเปด
ใหบริการ (Various Choices of Routing 
/ 航空公司是否有多航线服务) 

    

1.2  มีเท่ียวบินใหเลือกหลายชวงเวลา    
(Various Choices of Flight Time 
Schedule / 航空公司是否有 选择航班) 

    

1.3 ชื่อเสียง และภาพลักษณสายการบิน 
(Airline's Image and Reputation /    航
空公司是否有好的声名和形象) 

    

2. ดานราคา (PRICE / 价格) 
2.1 ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม 
(Ticket Fare is Appropriated / 机票的价

格是否合格) 
    

2.2 คาธรรมเนียมการเปลี่ยนเที่ยวบินมี
ความเหมาะสม (Change Date Fee is 
Appropriated / 改期费是否合格) 

    

2.3 ความสะดวกในการชําระเงินคาต๋ัว
โดยสารและคาธรรมเนียมการเปลี่ยน
เท่ียวบิน (Convenient to Pay Ticket 
Fares and Change Date Fee / 改签和

购买机票的交款是否方便) 
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ประเด็น 
TOPIC /题目 

ระดับความพึงพอใจ 
Satisfaction Level / 满意水平 

มากที่สุด 
Excellent 
非常满意 

มาก 
Good 
基本满意 

ปานกลาง 
Fair 
一般 

นอย 
Poor 

非常不满意 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (PLACE / 地点) 
3.1 มีการบริการจองต๋ัวโดยสารผาน
อินเตอรเน็ต( Flight Reservation Can 
be Done Via Internet Access / 航空公

司是否有网上机票销售的服务) 

    

3.2 มีตัวแทนจําหนายต๋ัวโดยสารหลาย
แหลง (Many Ticket Agencies are 
Conveniently Available / 航空公司是否

有多的机票代理) 

    

3.3 มีเคานเตอรบริการต๋ัวโดยสารท่ี
สนามบิน (Ticket Counter Service 
Facility is Located at the Airport /   
航空公司是否有机场的售票服务柜台) 

    

4. ดานการสงเสริมการตลาด (PROMOTION / 推介) 
4.1 การประชาสัมพันธผานหนังสือพิมพ 
(Advertise on Newspaper / 航空公司 是

否有报纸广告) 
    

4.2 การประชาสัมพันธผานโทรทัศน      
(Advertise on Television / 航空公司是否

有电视广告) 
    

4.3 การประชาสัมพันธผานแผนพับ
(Advertise on Brochure / 航空公司是否

有宣传册广告) 
    

4.4  มีศูนยบริการ Call Center (Call 
Center Service are Readily Available / 
航空公司是否有的呼叫中心服务质量) 
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ประเด็น 
TOPIC /题目 

ระดับความพึงพอใจ 
Satisfaction Level / 满意水平 

มากที่สุด 
Excellent 
非常满意 

มาก 
Good 
基本满意 

ปานกลาง 
Fair 
一般 

นอย 
Poor 

非常不满意 
4.5 การประชาสัมพันธโดยคนรูจัก เชน 
ญาติ เพื่อนรวมงาน (Recommendation 
from Colleagues and Relatives /  
是否从戚友建议) 

    

4.6 มีสวนลดสําหรับลูกคาบัตรเครดิต 
(Discount for Credit Card Customers 
is Available / 航空公司是否有信用卡客户

的特惠) 

    

4.7 มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 
เชน การสะสมไมลเดินทาง ( Promotion 
Launch “Frequent Flyer Program” is 
Available / 航空公司是否有飞行常客奖励

计划) 

    

4.8 มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย
รวมกับรานคาตางๆ เชน รานคาปลอด
ภาษี (Joint Promotion Launch with 
Duty-Free Shop and Others / 
航空公司是否跟免税店和百货公司开展促

销) 

    

5. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ( PHYSICAL ENVIRONMENT / 物理环保) 
5.1 พนักงานมีความสุภาพออนโยน
(Airlines Staff are Provide Service 
Mannerly / 航空公司的地勤人员是否有好

的态度) 

    

5.2 พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย
(Airlines Staff are Well Grooming / 
航空公司的地勤人员是否穿得衣冠楚楚)   
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ประเด็น 
TOPIC /题目 

ระดับความพึงพอใจ 
Satisfaction Level / 满意水平 

มากที่สุด 
Excellent 
非常满意 

มาก 
Good 
基本满意 

ปานกลาง 
Fair 
一般 

นอย 
Poor 

非常不满意 
5.3 เจาหนาที่สายการบินสามารถส่ือสาร
ภาษาจีนแมนดารินไดอยางคลองแคลว 
(Staff is Able to Communicate in 
Mandarin Fluently / 航空公司的地勤人员

是否流利沟通汉语) 

    

5.4 พนักงานใหบริการ ชวยเหลือ ดวย
ความเต็มใจ (Staff Provides Services 
to the Customers Willingly / 航空公司

是否有好的服务) 

    

6. ดานกระบวนการ (PROCESS / 进程) 
6.1 มีความรวดเร็วในการบริการต๋ัว
โดยสาร (Ticket Service are Provided 
Promptly / 航空公司是否立刻出票) 

    

6.2 มีความถูกตองแมนยําในการบริการ
ต๋ัวโดยสาร (Ticket Service are 
Provided Accurately / 航空公司是否准确

出票) 

    

6.3 มีความรวดเร็วในการบริการออกบัตร
โดยสาร (Check-in Service are 
Provided Promptly / 航空公司是否有立

刻的值机服务) 

    

6.4 เคานเตอรใหบริการออกบัตรโดยสาร
มีเพียงพอ (Adequacy of Check-in 
Counter / 航空公司是否有充足的值机柜

台) 

    

6.5 มีความถูกตองแมนยําในการบริการ
ออกบัตรโดยสาร (Check-in Service are 
Provided Accurately / 航空公司是否有准

确的值机服务) 
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ประเด็น 
TOPIC /题目 

ระดับความพึงพอใจ 
Satisfaction Level / 满意水平 

มากที่สุด 
Excellent 
非常满意 

มาก 
Good 
基本满意 

ปานกลาง 
Fair 
一般 

นอย 
Poor 

非常不满意 
6.6 การประกาศขึ้นเครื่องมนี้าํเสียง
ชัดเจน (Final Call Can be Announced 
Clearly / 最后登机提醒是否清楚) 

    

6.7 มีความรวดเร็วในการบริการ
ตรวจเช็คสัมภาระ (Baggages Checked 
are Provided Promptly / 航空公司行李

托运是否有准确) 

    

6.8 การแกปญหาเฉพาะหนาของ
พนักงานเมื่อเกิดปญหาการลาชาของ
เท่ียวบิน (Staff is Able to Solve 
Immediate Flight Delay Problems / 
航空控公司的地勤人员是否能好的解决航

班延误的解数) 

    

7. ดานบุคลากร (PEOPLE / 人民) 
7.1 พนักงานใหบริการสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะไดอยางมีประสิทธิภาพ  
(Staff Can Solve Problem Efficiently  /   
航空公司的地勤人员是否能好的解决问题) 

    

7.2 พนักงานใหบริการมีจํานวนเพียงพอ 
(Sufficiency of Service Staff / 航空公司

是否有充足的地勤人员) 
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