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บทคดัย่อ 
 

 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภคโดยมีกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้ใช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินจ านวน 385 คนท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ีค่าร้อย
ละค่าเฉล่ียค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ ทดสอบ T-test ,F-test และสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์
สัน 

ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวมและ
รายดา้น อยู่ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นส่วนตวั รองลงมา ไดแ้ก่ 
ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และน้อยท่ีสุดคือดา้นความสามารถของระบบ 
ส่วนการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริกาของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย โดยผูบ้ริโภคจะรับรู้
ความเส่ียงของบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การรับรู้
ความเส่ียงด้านสังคม รองลงมา การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา การรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ 
การรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา การรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน และน้อยท่ีสุดคือการรับรู้ความเส่ียง
ดา้นหนา้ท่ี ส่วนการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล เพศท่ีต่างกนั อายุท่ีต่างกนั การศึกษาท่ี
ต่างกนั และเงินเดือนท่ีต่างกนั ท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ความเส่ียงการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบิน แตกต่างกนั  ส่วนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ทุกๆด้านมีทิศทาง
ความสัมพนัธ์ท่ีเป็นลบในระดับท่ีต ่า กบัการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภค อย่างมี
นยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 

 งานวิจยัฉบบัน้ีเสนอแนะให้สายการบินท าการลดความเส่ียงของผูบ้ริโภคโดยการสร้าง
ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินของผูบ้ริโภค เพื่อให้ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจในบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ควรจะสร้างระบบล็อคอินส าหรับสมาชิกและรหัสผา่นทุกคร้ัง
ก่อนช าระเงินเพื่อเป็นการป้องกนัขอ้มูลร่ัวไหล 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research are to investigate the relationship between Electronic 
service Quality of Airline toward Perceived Risk of online service consumers and Perceived 
Value. The samples of this study were 385 consumers. Research data was statistically processed to 
determine frequency, percentage, means, standard deviations,t-tese,F-test,and Pearson’s 
Correlation  
 The research result showed that the quality levels of electronic service of the airline in term 
of overall and each dimension are in higher level. The highest average value dimension is the 
individual dimension, followed by the effectiveness dimension, the accomplishment dimension, and 
the lowest dimension is the ability of system respectively. On the other hand, the perceived risk of 
the general service usage consumer is in lower level that consumer will perceive risk of electronic 
service airline. The dimension which has the highest average level is the social perceived risk, 
followed by the psychological perceived risk, the physical perceived risk, the time perceived risk, 
the financial perceived risk, and the lowest dimension is the role perceived risk. In term of 
comparison analysis, personal factor, different gender, varied age, various educations, and diverse 
salary all make consumer differently perceived about the risk of electronic service on the airline. 
Furthermore, the quality of electronic service of the airline in every dimension has the statistical 
significance of the different relation tendency in low level when comparing to the perceived risk of 
the service usage consumer in 0.05 levels. 
 From all result of this research are recommended to the airline in order to decrease the risk 
of consumer by establishing the security of financial transactions for consumers. So that consumers 
have more confidence in the electronic services, the airline should establish a system login and 
password for all previous payments to prevent data leakage.  



(5) 
 

กติติกรรมประกาศ 
 

สารนิพนธ์เล่มน้ี ส าเร็จลุล่วงไดเ้ป็นอยา่งดีเน่ืองดว้ยไดรั้บความอนุเคราะห์ทั้งดา้น
ค าปรึกษา  แนะน า และช่วยเหลือ รวมทั้ ถึงการตรวจตราแกไ้ขขอ้บกพร่อง  จากบุคคลดงัต่อไปน้ี 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ดร.ปิยะนุช  ปรีชานนท์ และกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ผศ.ดร.ธีร
ศกัด์ิ จินดาบถ และ ดร.สุนนัทา  เหมทานนท์ ท่ีกรุณาสละเวลาในการให้ค  าแนะน าในการแก้ไข
ขอ้บกพร่องต่างๆ เพื่อใหเ้น้ือหาของสารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

นอกจากน้ี ขอขอบพระคุณคณาจารย ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  คณะ
วิทยาการจัดการ  ท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ต่างๆให้แก่ผูว้ิจ ัย ร่วมถึงเพื่อนๆผู้ตอบ
แบบสอบถามทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามวิจยัในคร้ังน้ี ตลอดจนผูท่ี้มีส่วน
ช่วยเหลือในการอ านวยความสะดวกให้กบัผูว้ิจยัในจดัเก็บขอ้มูลและน าเสนอขอ้มูลไดเ้ป็นอย่างดี
ในช่วงระยะเวลาด าเนินการวจิยั 
  สุดทา้ยน้ี ผูว้ิจยัขอขอบคุณบิดา มารดา ญาติพี่น้อง เพื่อนร่วมงานท่ีบริษทั และ
นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจทุกท่านท่ีคอยสนับสนุน ช่วยเหลือ และเป็นก าลงัใจท่ีดี
ให้กับผูว้ิจ ัยมาโดยตลอด จนกระทั่งสารนิพนธ์ช้ินน้ีส าเร็จลุล่วงไปได้เป็นอย่างดี คุณค่าและ
ประโยชน์อนัพึงมีจากงานวจิยัช้ินน้ี ขอมอบเป็นกตญัญกตเวทิตาแด่ผูมี้พระคุณทุกท่าน 

 
 

 ทศัน์พล แสงสี



 

(6) 
 

สารบัญ 

หน้า 

บทคดัยอ่................................................................................................................................................ (3) 
ABSTRACT.......................................................................................................................................... (4) 
กิตติกรรมประกาศ................................................................................................................................. (5) 
สารบญั................................................................................................................................................... (6) 
รายการตาราง  ........................................................................................................................................(8) 
รายการภาพประกอบ  ...........................................................................................................................(10) 
บทท่ี 1 บทน า.............................................................................................................................................1 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ………………………..………………...1 

วตัถุประสงคก์ารวจิยั ......... ............................................................................……3 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ………………………………………………………3 

ขอบเขตในการวิจยั ………………………………………………………………3 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ ................................................................................................... 3 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฏี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง.........................................................................................5 

แนวคิด และทฤษฎี.................................................................................................5 

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง...............................................................................................13 

กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั...............................................................................15 

บทท่ี 3 ระเบียบวธีิการวจิยั...........................................................................................................................16 

ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง...........................................................16 

รูปแบบการวิจยั .................................................................................................... 17 

เคร่ืองมือในการวจิยั ............................................................................................. 17 



 

(7) 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ......................................................................................... 23 

การวเิคราะห์ขอ้มูล .............................................................................................. 24 

บทท่ี 4 ผลวเิคราะห์ขอ้มูล............................................................................................................................25 

สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล .................................... ................25 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล .......................................................................................... 26 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน . 26 

 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน ........ 30 

 ตอนท่ี 3 ระดบัคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของสายการบิน ....... 32 

 ตอนท่ี 4 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบิน .......................................................................................... 36 

ตอนท่ี 5 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบิน จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล....................................................42 

ตอนท่ี 6 ความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกบัการ
รับรู้ความเส่ียง......................................................................................58 

บทท่ี 5 สรุปผลการวจิยั อภิปรายผล ขอ้เสนอแนะ......................................................................................60 

สรุปผลการวจิยั .................................................................................................... 60 

อภิปรายผล........................................................................................................... 65 

ขอ้เสนอแนะ ........................................................................................................ 68 

บรรณานุกรม................................................................................................................................................70 

ภาคผนวก ก..................................................................................................................................................73 

ประวติัผูเ้ขียน ..........................................................................................................................................87 

 

 



 

(8) 
 

รายการตาราง 

ตารางท่ี                              หนา้ 

4.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน.....................................26 

4.2  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบักาใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน..............................................30 

4.3  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวม.............................................................................33 

4.4  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินดา้นความมีประสิทธิภาพ.........................................................34 

4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินดา้นความมีการบรรลุเป้าหมาย.................................................34 

4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นความสามารถของระบบ...................................................34 

4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นความเป็นส่วนตวั............................................................  36 

4.8   แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม.............................................................37 

4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ที............................37 

4.10  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ.........................38 

 
 

 



 

(9) 
 

รายการตาราง(ต่อ) 

ตารางท่ี                                                                                                                                               หนา้ 

4.11  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน ..................39 

4.12 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม.......................40 

4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา...................40 

4.14 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา.........................41  

4.15 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน จ าแนกตาม

เพศ...........................................................................................................................................42 

4.16 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  

 จ าแนกตามอาย.ุ........................................................................................................................43 

4.17 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม  
 จ าแนกตามอาย.ุ............................................................... ........................................................44 
4.18 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี จ  าแนกตามอาย.ุ...........................................................44 
4.19 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นกายภาพ จ าแนกตามอาย.ุ........................................................45 
4.20 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นการเงิน จ าแนกตามอาย.ุ.......................................................  45 
4.21 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน   
 โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นสังคม จ าแนกตามอาย.ุ............................................................46 



 

(10) 
 

รายการตาราง(ต่อ) 

ตารางท่ี                                          หนา้ 

4.22 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นจิตวทิยา จ าแนกตามอาย.ุ........................................................46 
4.23 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นเวลาจ าแนกตามอาย.ุ...............................................................47 
4.24 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา.....................................................................................................48 
4.25 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา................................................................................49 
4.26 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา..............................................49 
4.27 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นกายภาพ จ าแนกตามระดบัการศึกษา...........................................50 
4.28 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นการเงิน จ าแนกตามระดบัการศึกษา............................................50 
4.29 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
  โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นสังคม จ าแนกตามระดบัการศึกษา...............................................51 
4.30 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  

 โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นจิตวทิยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา..............................................52 
4.31 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นเ จ าแนลากตามระดบัการศึกษา.....................................................52 
4.32 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 จ าแนกตามอาชีพของผูบ้ริโภค ................................................................................................53 

 



 

(11) 
 

รายการตาราง(ต่อ) 

ตารางท่ี                               หนา้ 
 
4.33 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค................................................................................................54 
4.34 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม 

จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค................................................................................................55 
4.35 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม 

จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค................................................................................................56 
4.36 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยพิจารณา

ดา้นกายภาพ จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค...........................................................................56 
4.37 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาดา้นการเงินจ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค.........................................................57 
4.38 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาดา้นสังคมจ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค...........................................................57 
4.39 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
 โดยพิจารณาดา้นจิตวทิยาจ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค........................................................58 
4.40 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินใน

แต่ละดา้นกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคโดยภาพรวม..............................58 
4.41 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

โดยภาพรวมกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคแต่ละดา้น..............................60 

 
 

 

 



 

(12) 
 

รายการภาพประกอบ 

ภาพท่ี                 หนา้ 

2.1 กรอบแนวคิดการวจิยั ………………………………………………………………….…...............15 

 

 

 



1 
 

 
 

บทที ่1 
 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

 ในปัจจุบนัการคมนาคมขนส่งภายในประเทศมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นเพื่อ
การติดต่อส่ือสาร การท าธุรกิจหรือการท่องเท่ียว ท าให้การคมนาคมดา้นต่างๆ มีการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองเพื่อให้ สอดคลอ้งกบัความเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจและเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค ในปัจจุบนั ระบบคมนาคมขนส่งในประเทศมีหลายช่องทางไม่วา่จะเป็นทางบกทาง
น ้าและทางอากาศ เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดมี้โอกาสเลือกเดินทางในช่องทางท่ีตนสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึง
การคมนาคมทางอากาศนั้นในปัจจุบนันับว่าได้รับความนิยมมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวก 
รวดเร็ว ธุรกิจของสายการบินจึงเขา้มามีบทบาทมีความส าคญัต่อการคมนาคม และได้รับความ
สนใจจากประชาชนมากข้ึน ผลการประเมินสถานการณ์ผูโ้ดยสารสายการบินนานาชาติ ระหวา่งปี  
2555-2559 อีก 4 ปีขา้งหน้าจะมีการเดินทางทัว่โลกเกิดข้ึนมากท่ีสุดถึง 3,600 ลา้นคน เป็นโอกาส
ของสายการบินท่ีจะไดอ้านิสงส์เพิ่มข้ึนอีก 800 ลา้นคน จากปัจจุบนั 2,800 ลา้นคนอตัราการเติบโต
ของผูโ้ดยสารช่วงแต่ละฤดูช่วงตารางบินฤดูร้อน ระหว่าง มีนาคม-ตุลาคม และ พฤศจิกายน-
กุมภาพนัธ์ ในอนาคตจะเพิ่มข้ึนปีละ 5.3 % โดยจะมีผูโ้ดยสารกลุ่มใหม่ เดินทางระหวา่งประเทศไม่
ต ่ ากว่า 500 ล้านคน และ เดินทางในประเทศปีละ 331 ล้านคน (สมาคมขนส่งทางอากาศ
,International Air Transport Association – IATA,2558)  

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Services) ถือไดว้า่เป็นการบริการท่ีมีความส าคญัมากใน
ยุคปัจจุบนั ยุคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ทนัสมยั พร้อมท่ีจะรองรับเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีให้
ความสะดวก รวดเร็ว เพื่อให้ตอบรับกับวิถีชีวิตของยุคปัจจุบนั ท่ีต้องการความสะดวกสบาย 
รวดเร็ว ไม่ตอ้งไปซ้ือสินคา้หรือใช้บริการท่ีหน้าร้าน สามารถซ้ือสินคา้ไดจ้ากหลายๆ ท่ี ในคราว
เดียวกนั และใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง การจ าหน่ายสินคา้ผา่นการบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็น
ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการต่างใหค้วามสนใจเน่ืองจากช่องทางดงักล่าวมีค่าใชจ่้ายในการจดัการไม่มาก ไม่
จ  าเป็นตอ้งมีหน้าร้านหรือพนักงานขาย และลูกคา้สามารถเขา้มาใช้บริการได้จากทัว่ทุกมุมโลก 
(caritasmo,2558:ออนไลน์) ดงันั้นสายการบินท่ี ก็เช่นเดียวกันเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู ้ใช้บริการท่ี เพิ่ม ข้ึนในปัจจุบันและเพิ่มความพอใจแก่ผู ้ใช้บริการ จึงได้มีการน าระบบ
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อิเล็กทรอนิกส์เขา้มาใช ้ท าให้เกิดการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ไดแ้ก่เวบ็ไซตส์าย
การบิน, Facebook, Application ของสายการบิน, Line  

 แมว้า่ปัจจุบนัสายการบินไดมี้การลงทุนในระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอยา่งมาก
แล้วก็ตาม แต่ย ังคงมีผู ้บริโภคท่ีใช้บริการบางรายท่ีประสบปัญหาบางคร้ังเ ม่ือใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์จะเกิดปัญหาเก่ียวกบัระบบหรือวา่ Server ของทางสายการบิน ในช่วงเทศกาลและ
วนัหยดุยาว อาจจะมีคนเขา้ไปใชบ้ริการมากข้ึนท าใหมี้การหน่วง(ชา้) ของ Server ท่ีใชบ้ริการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน บางหลายอาจจะเกิดความหงุดหงิดวา่ท าไมถึงใชบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ไม่ได ้ (Thanawat Junchai, 2558: ออนไลน์) เกิดปัญหาระหวา่งการ
รับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินและยงัมีการเปล่ียนแปลงท่ีไปใช้สายการบินรายอ่ืน 
ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ยงัประสบปัญหาการใช้บริการของสายการบินยงัมีความมีความยุ่งยากและ
ซบัซ้อน จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอาจจะส่งผลให้เกิด
ความเส่ียงต่อการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินของผูบ้ริโภค ในเร่ืองต่างๆไม่ว่าจะเป็น
ความเส่ียงของผูบ้ริโภคท่ีไม่สามารถจองบตัรโดยสารในวนัเวลาและสถานท่ี ท่ีตอ้งการเดินทางได้
และผูบ้ริโภคอาจจะเจอความเส่ียงในดา้นความปลอดภยัของระบบเม่ือ  Server ของสายการบินและ
เม่ือมีปัญหาขดัขอ้ง อาจจะมีขอ้มูลธุรกรรมทางการเงินมีการร่ัวไหลไปยงัผูท่ี้หวงัดี  Zheng, Favier, 
Huang & Coat,(2012) กล่าววา่ การรับรู้ความเส่ียงในท่ีน้ี หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภคถึงผลลพัธ์
ในเชิงลบท่ีอาจเกิดข้ึนไดจ้ากการซ้ือสินคา้ออนไลน์หรือการรับรู้ถึงความเป็นไปไดท่ี้จะเกิดการ
สูญเสีย (loss) ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในแต่ละคร้ังของผูบ้ริโภค Featherman &Wells (2010) และ 
Zheng et al., (2012) กวา่ววา่ การสูญเสียดงักล่าว หมายความรวมถึงการเสียความรู้สึก การเสียเวลา 
การบาดเจ็บทางร่างกาย การท่ีสินคา้ไม่สามารถใชง้านไดต้ามท่ีคาดการณ์ไวห้รือแมแ้ต่การสูญเสีย
ความเป็นส่วนตวั  

ดงันั้นงานวิจยัฉบบัน้ีท าการศึกษาการคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน
และการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสามารถน าไปใชใ้น ปรับปรุง
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินและยงัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัไปหาวิธีลด
ระดับการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอีกทั้งยงัเป็นการพฒันาช่องทางการให้บริการผูบ้ริโภค ให้มีความ
ทนัสมยัและผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินไดม้ากข้ึน เพื่อตอบรับ
พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีหนัมาสนใจการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเพิ่มมากข้ึนในปัจจุบนั 
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วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินผา่นระบบออนไลน์ 
2. เพื่อศึกษาการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อการรับรู้
 ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

1. สายการบินสามารถน าขอ้มูลท่ีได้จากงานวิจยั ไปใชป้ระกอบการพิจารณา วางแผน แกไ้ข
 ปัญหา ปรับปรุงคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
2. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค
 จากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน เพื่อน าไปปรับปรุงแนวทางการส่งเสริม
 การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัการคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมากท่ีสุด 

 

ขอบเขตในการวจิัย 
 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาคน้ควา้น้ีมุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ
 บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ีใชใ้นการวิจยั คือ เขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
3. ขอบเขตดา้นเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล ช่วงวนัท่ี 3 มีนาคม 2559 ถึง 15 เมษายน 2559 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

การบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-service) หมายถึง บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินท่ี
ส่งผา่นทางอินเตอร์เน็ต โดยการด าเนินการการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) อาจเป็น
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ทั้งหมดหรือแค่บางส่วนของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งสายการบินและลูกคา้ท่ีจะด าเนินการผา่นทาง
อินเตอร์เน็ต เช่น ทาง Application Website  

การรับรู้ความเส่ียง ( Perceived Risk ) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงการท่ีไม่สามารถ
คาดคะเนถึงผลท่ีเกิดข้ึนในอนาคตได ้โดยความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งรับรู้ 
แบ่งไดเ้ป็น 6 ดา้นคือ  ความเส่ียงดา้นหน้าท่ี ความเส่ียงดา้นกายภาพ ความเส่ียงดา้นการเงิน ความ
เส่ียงดา้นสังคม ความเส่ียงดา้นจิตวทิยาและความเส่ียงดา้นเวลา 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality) หมายถึง ความไวว้างใจของ
ลูกคา้จากขอ้มูลต่างๆ ท่ีอยู่ในร้านคา้ออนไลน์ เช่นรายละเอียดของสินคา้ ราคา ขอ้มูลการจดัส่ง
สินคา้ เง่ือนไข และนโยบายในการรับคืนสินคา้ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อ
การรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งโดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ีดงัน้ี 

 

แนวความคิดทีเ่กี่ยวข้องและทฤษฏี 

1. อุตสาหกรรมการบินและธุรกิจการบิน 
2. คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
3. แนวคิดการรับรู้ความเส่ียง 

 

แนวคดิ และทฤษฎ ี

 

1.อุตสาหกรรมการบินและธุรกจิการบิน 

 1.1 ความหมายของอุตสาหกรรมการบิน 

 บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2548) กล่าววา่ อุตสาหกรรมการบิน หมายถึง กลุ่มธุรกิจท่ีผลิตบริการ
ขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ทางอากาศโดยเคร่ืองบิน ซ่ึงอุตสาหกรรมการบินมีองค์ประกอบของ
ธุรกิจท่ีส าคญั 5 กลุ่มธุรกิจ คือ ธุรกิจการบินหรือสายการบิน ธุรกิจอากาศยานหรือเคร่ืองบิน ธุรกิจ
ท่าอากาศยานหรือสนามบิน ธุรกิจบริการเคร่ืองอ านวยการสะดวกในการเดินอากาศและหน่วยงาน
ต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมการบิน ซ่ึงกลุ่มธุรกิจทั้ ง  5 ของอุตสาหกรรมการบินมี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมากเน่ืองจากจะตอ้งมีการพึ่งพากนั  
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1.2 ความหมายและองค์ประกอบของธุรกจิการบิน 

  บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2548) กล่าวว่า ธุรกิจการบิน หมายถึง ธุรกิจท่ีให้บริการ
ขนส่งผูโ้ดยสารและสินค้าทางอากาศด้วยเคร่ืองบิน ซ่ึงธุรกิจการบินมีองค์ประกอบท่ีส าคญั 5 
องค์ประกอบ คือ สายการบิน เส้นทางบิน อากาศยานหรือเคร่ืองบิน ตารางและรอบการบินแต่ละ
เท่ียวบิน  
  1.2.1สายการบินหรือบริษทัการบิน หมายถึง ผูผ้ลิตการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร
และสินคา้ทางอากาศในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยสามารถแบ่งการการบิน
ออกเป็น 2 ประเภท คือ ตามลกัษณะของการเป็นเจา้ของและตามลกัษณะของการใหบ้ริการ 
  การแบ่งสายการบินตามลกัษณะของการเป็นเจา้ของจะประกอบดว้ยสายการบิน
ของรัฐ ซ่ึงอาจจะเป็นในแบบรัฐเขา้ไปร่วมลงทุน หรือรัฐเป็นเจา้ของกิจการสายการบินเองทั้งหมด 
และสายการบินเอกชน คือสายการบินท่ีเอกชนเป็นเจา้ของ แต่จะอยูภ่ายใตก้ารควบคุมดูแลในดา้น
เศรษฐกิจและความปลอดภยัของรัฐ 
  การแบ่งประเภทสายการบินตามลกัษณะของการให้บริการประกอบดว้ย สายการ
บินประจ ามีก าหนด และสายการบินไม่ประจ า โดยสายการบินประจ ามีก าหนดจะให้บริการเป็น
ประจ าในเส้นทางท่ีสายการบินก าหนดข้ึนโดยมีตารางการบินท่ีแน่นอน แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
เส้นทางระยะไกลท่ีมีผูใ้ช้บริการหนาแน่นจะเรียกวา่สายการบินหลกัและเส้นทางท่ีมีระยะใกลท่ี้มี
ผูใ้ช้บริการน้อยจะเรียกว่าสายการบินทอ้งถ่ิน ส่วนสายการบินไม่ประจ านั้น จะมีลกัษณะเป็นการ
บินเช่าเหมาล าหรือการบินพิเศษอ่ืนๆ ท่ีให้บริการทั้งในและระหวา่งประเทศ ซ่ึงไม่มีก าหนดเวลาท่ี
แน่นอน 
  1.2.2 เส้นทางบิน หมายถึง เส้นทางท่ีสายการบินหน่ึงๆจะเปิดให้บริการโดยจะมี
การก าหนดจุดตน้ทาง ปลายทางและจุดแวะรับส่งผูโ้ดยสารหรือสินคา้ท่ีมีความแน่นอนในแต่ละ
เท่ียวบินของสายการบิน โดยเส้นทางการบินสามารถแบ่งได ้2 ประเภท คือ เส้นทางภายในประเทศ
เป็นเส้นทางติดต่อระหว่างเมืองต่างๆภายในประเทศนั้นๆและเส้นทางบินระหว่างประเทศเป็น
เส้นทางติดต่อกนัระหวา่งเมืองต่างๆภายนอกประเทศทัว่โลก 

  1.2.3 อากาศยานหรือเคร่ืองบิน เป็นยานพาหนะท่ีใชใ้นการบริการให้บริการขนส่ง
ผูโ้ดยสารและสินค้าทางอากาศ ตามเส้นทางบินต่างๆท่ีสายการบินได้ก าหนดไว ้ในการเลือก
เคร่ืองบินมาให้บริการขนส่ง แต่ละสายการบินจะต้องค านึงถึงปัจจยัส าคญัต่างๆ ดงัน้ีทั้งความ
ปลอดภยัในการให้บริการ ความสะดวกสบายของผูโ้ดยสารและพนกังานท่ีประจ าอยูบ่นเคร่ืองทุก
คนเทคนิคดา้นการใชเ้คร่ืองบินและค่าใชจ่้ายดา้นการเงิน 
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  1.2.4 ตารางการบิน จะเป็นตารางแสดงเวลาท่ีเดินจะเป็นตารางแสดงเวลาท่ีเดิน
ทางเขา้เมืองต่างๆในแต่ละเส้นทางท่ีสายการบินก าหนดไว ้โดยจะบอกจ านวนเท่ียวบินหรือความถ่ี
ของการใหบ้ริการในเส้นทางนั้นดว้ย เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถมาใชบ้ริการสายการบินในวนัและ
เวลาท่ีก าหนดไว ้ทางสายการบินจะมีการก าหนดเท่ียวบินเป็นแบบเท่ียวบินต่อสัปดาห์ ในการจดั
ตารางการบินจะตอ้งจดัให้ได้เวลาท่ีเหมาะสมทั้งการเดินทางออกและเดินทางเข้าจะต้องไม่ช้า
เกินไปซ่ึงจะท าใหผู้โ้ดยสารไม่ไดรั้บความสะดวกและปลอดภยั 

  1.2.5 การให้บริการแต่ละเท่ียวบินของสายการบิน หมายถึง การบริการท่ีสายการ
บินจดัใหก้บัผูโ้ดยสารในแต่ละเท่ียวบินโดยปกติสายการบินจะมีการจดัชั้นของการบินให้ผูโ้ดยสาร
ไดเ้ลือกใช้บริการในระดบัชั้นท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ซ่ึงแต่ละชั้นท่ีให้บริการมีการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไปดงัน้ี 
 ก) การบริการชั้นหน่ึง เป็นชั้นท่ีผูโ้ดยสารจะตอ้งเสียค่าโดยสารสูงท่ีสุด แต่ก็จะไดรั้บการ
บริการพิเศษท่ีสุดเช่นกนั โดยจะมีท่ีนัง่ท่ีกวา้งมากและสามารถปรับเอนไดมี้อาหารเคร่ืองด่ืมชนิด
พิเศษส่ิงบนัเทิงต่างๆ ไวบ้ริการฟรี ภาชนะท่ีใชท้  าจากวตัถุดิบท่ีมีคุณภาพพิเศษ ถา้ผูโ้ดยสารเดินทาง
มากกวา่ 3 ชัว่โมงจะมีกระเป๋าของใชส่้วนตวัให้บริการและผูโ้ดยสารสามารถน าสัมภาระติดตวัได้
ไม่เกิน 40 กิโลกรัมต่อคน 
 ข) การบริการชั้นธุรกิจ เป็นชั้นท่ีผูโ้ดยสารเสียค่าโดยสารต ่ากว่าค่าโดยสารชั้นหน่ึง
ผูโ้ดยสารการจะไดรั้บบริการพิเศษรองลงมา โดยจะมีท่ีนัง่ท่ีแคบและสามารถปรับเอนไดน้อ้ยกวา่ท่ี
นัง่ชัน่หน่ึง เคร่ืองด่ืมท่ีให้บริการคลา้ยกนั ส่วนอาหารชนิดพิเศษ ภาชนะท่ีใช้ส่ิงบนัเทิงต่างๆและ
ห้องน ้ ามีคุณภาพดอ้ยกว่า ส าหรับผูโ้ดยสารเดินทางมากกว่า 3 ชั่วโมงจะมีกระเป๋าของใช้ส่วนตวั
ใหบ้ริการและผูโ้ดยสารสามารถน าสัมภาระติดตวัไดไ้ม่เกิน 30 กิโลกรัมต่อคน 
 ค) การบริการชั้นประหยดั เป็นชั้นท่ีผูโ้ดยสารเสียค่าโดยสารต ่าท่ีสุด ให้บริการแบบ
ธรรมดา ท่ีนั่งแคบและปรับเอนได้น้อยกว่าชั้นธุรกิจ ผูโ้ดยสารเดินทางมากกว่า 3 ชั่วโมงจะมี
กระเป๋าของใชส่้วนตวัให้บริการและผูโ้ดยสารสามารถน าสัมภาระติดตวัไดไ้ม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อ
คน 

1.3 บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน หมายถึง การท่ีลูกค้าของสายการบินใช้ระบบ
คอมพิวเตอร์ท่ีมีการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตในการดูข้อมูลของเท่ียวบินท่ีท าการบินล่วงหน้า การ
ส า ร อ ง ท่ี นั่ ง แ ล ะ ก า ร เ ช็ ค อิ น อ อ น ไ ล น์  ท่ี ม า : Polish Airline. ( 2015) .  สื บ ค้ น จ า ก 
http://www.lot.com/us/en/e-service) 



8 
 

 
 

  1.3.1 การส ารองท่ีนั่ง หมายถึง การส ารองท่ีนั่งสายการบินทัว่โลกจะใช้ระบบ
คอมพิวเตอร์ท่ีสามารถบอกได้ทนัทีว่า ท่ีนั่งเหลือหรือไม่เหลือเท่าไหร่ จากการสายบินสามารถ
ติดต่อกนัไดทุ้กสาขา โดยใชร้ะบบออนไลน์เม่ือมีการจองท่ีนัง่ ขอ้มูลการจองก็จะส่งไปทุกสาขาทัว่
ตานประเทศต่างๆ ท าให้สายการบินสามารถตดัยอดท่ีนัง่ไดท้นัที ทั้งน้ีผูโ้ดยสารสามารถเลือกท่ีนัง่
ภายในห้องโดยสารได้ตามความตอ้งการ ซ่ึงการส ารองท่ีนั่งล่วงหน้าจะท าให้ผูโ้ดยสารได้ท่ีนั่ง
ตามท่ีตอ้งการ 
  1.3.2 การเช็คอินออนไลน์ หมายถึง โดยท่ีผูโ้ดยสารเขา้ไป web check in ของแต่
ละสายการบิน น าเอกสารท่ีทางสายการบินให้เพื่อกรอกขอ้มูลท่ีส าคญัเพื่อยืนยนัตวัเองกบัสายการ
บิน เม่ือท ารายการเสร็จแลว้ให้ท าการตรวจเช็คขอ้มูลท่ีตอ้งน ามาแสดงให้กบัเจา้หนา้ท่ีของสายการ
บิน ก่อนท าการเดินทางกบัสายการบิน 

2.แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
 

2.1 การบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-service)  

 อธิปัตย ์จนัทร์เกษ ( อา้งถึง Carol and Joe, 2009 ) กล่าววา่ การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-service) หมายถึง การส่งมอบบริการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงเว็บไซต์ ศูนย์
ให้บริการขอ้มูลและอุปกรณ์มือถือ โดยงานวิจยัส่วนใหญ่มกัมีการอา้งถึงเทคโนโลยีการให้บริการ
ด้วยตนเองเป็นส่วนใหญ่ (self-service) ซ่ึงความแตกต่างท่ีส าคญัของการบริการตนเอง (self-
service) นั้นคือ ลูกคา้นั้นตอ้งมีการเขา้ถึงเทคโนโลยีเฉพาะ เช่น ตู ้ATM ในขณะท่ี การบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-service) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดจ้ากอินเตอร์เน็ตท่ีบา้นหรือท่ีอ่ืนๆ จาก
มุมมองขององค์กร การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) นั้ นเป็นการบูรณาการของ
กระบวนการทางธุรกิจ นโยบาย การด าเนินงาน เคร่ืองมือ เทคโนโลยแีละความพยายามของมนุษยท่ี์
จะอ านวยความสะดวกในการบริการลูกคา้โดยการใชเ้ครือข่ายอินเตอร์เน็ตและเครือข่ายอ่ืนๆ 

2.2 คุณภาพของการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 

McKnight & Chervany, (2001) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ 
ความไวว้างใจของลูกคา้จากขอ้มูลต่างๆ ท่ีอยู่ในร้านคา้ออนไลน์ เช่นรายละเอียดของสินคา้ ราคา 
ขอ้มูลการจดัส่งสินคา้ เง่ือนไข และนโยบายในการรับคืนสินคา้  

Chang & Chen, (2009) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  คือ 
องคป์ระกอบหลากหลายมิติซ่ึงประเมินจากการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพในการท าธุรกรรมก่อน
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และหลงัการซ้ือสินคา้ แบ่งออกเป็น 5 มิติ ดงัน้ี 1. ความสะดวกสบาย 2. เน้ือหา 3. รูปแบบ 4. การ
ติดต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 5. การปรับแต่งสินคา้ และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการ  

จากความหมายขา้งตน้ท าใหส้รุปไดว้า่ คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 
การท่ีลูกคา้เกิดความไวว้างใจขอ้มูลต่างๆในระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยลูกคา้จะ
ประเมินจากการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพในการท าธุรกรรมก่อนและหลงัการซ้ือสินคา้ 
 

2.2  การประเมินคุณภาพของการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-service) 

  2.2.1 การประเมินคุณภาพการบริการเวบ็ไซต ์“E-S-QUAL” 

 ในปี ค.ศ.2005 (Parasuramanet al., 2005) ไดน้ าหลกัของ SERVQUAL มาประยุกตใ์ชก้บั
ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ และไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการเวบ็ไซตข้ึ์นใหม่ท่ีช่ือ
ว่า “E-S-QUAL” พร้อมจดักลุ่มของการวดัระดบัคุณภาพของเวบ็ไซต์ ถูกแบ่งมิติการวดัคุณภาพ
ออกเป็น 4 มิติ 22  รายการ ไดแ้ก่ 

   2.2.1.1   ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  
   -   ความง่ายในการคน้หา 
   -   ความง่ายการเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่างๆ ภายในเวบ็ไซต ์
   -   ความสามารถท าการธุรกรรมอยา่งสมบูรณ์ 
   -   การจดัล าดบัขอ้มูล 
   -   การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 
   -   ความง่ายในการใชง้าน 
   -   ความด าเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
   -   การจดัล าดบั/ โครงสร้าง 
   2.2.1.2   การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)  
   -   การน าเสนอผลงานตามขอ้เสนอแนะต่างๆ 
   -   ความสามารถในการน าเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
   -   ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ 
   -   การน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอ 
   -   น าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได ้
   -   ความน่าเช่ือถือของการน าเสนอผลงาน 
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   -   ความแม่นย  าในการน าเสนอผลงาน 
   2.2.1.3   ความสามารถของระบบ (System Availability)  
   -   ระบบสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 
   -   ระบบสามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   -   ระบบงานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน/ การหยดุท างาน 
   -   หนา้จอของเวบ็ไซตไ์ม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 
   2.2.1.4   ความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
   -   การป้องกนัสารสนเทศในการใชง้าน 
   -   การเผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
   -   การป้องกนัขอ้มูล อาทิ หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต ขอ้มูลส่ว
       หรือขอ้มูลทางการเงินของผูรั้บบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู้ความเส่ียง 

3.1 ความหมายของการรับรู้ความเส่ียง 

  มีนกัวชิาการหลายท่านใหค้วามหมายของการรับรู้ความเส่ียง ดงัน้ี 
  Bauer (1960 อา้งใน สัญชยั อุปะเดีย, 2553) เป็นผูน้ าเสนอแนวความคิดเก่ียวกบั
การรับรู้ความเส่ียง ซ่ึงไดอ้ธิบายวา่ความเส่ียงท่ีมีอยูใ่นความไม่แน่นอน และมีความส าคญัท่ีเก่ียวกบั
พฤติกรรมของลูกคา้ โดยนกัวจิยัมากมายน าการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ไปใชใ้นการศึกษา
ในเวลาต่อมา  
  Cunningham (1967 อา้งใน สัญชยั อุปะเดีย, 2553 ไดอ้ธิบายวา่การรับรู้ความเส่ียง 
คือ การรับรู้ความไม่แน่นอนของลูกคา้ซ่ึงเก่ียวขอ้งในทิศทางลบกบัการสั่งซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ 
ดังนั้ น รับรู้ความเส่ียงจะสูงข้ึนจึงเกิดข้ึนจากความไม่แน่นอนด้านลบเป็นส่วนส าคัญใน
สภาพแวดลอ้มออนไลน์ความเส่ียงมีผลต่อการประเมินเลือกสินคา้หรือบริการ ระบบรักษาความ
ปลอดภยั และการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ซ่ึงไปอาจจะส่งผลกระทบต่อการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ ขณะท่ีขอ้มูล การน าเสนอบริการอิเล็กทรอนิกส์ขององคก์ร มีผลต่อลูกคา้
เช่นกนั หากองคก์ร มีคุณภาพบริการอเล็กทรอนิกส์ท่ีดีน าเสนอขอ้มูลท่ีชดัเจน ครบถว้น อาจท าให้
เกิดการรับรู้ความเส่ียงในระดบัท่ีต ่า ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ความเส่ียงนั้นข้ึนอยูก่บัระบบรักษาความ
ปลอดภยั และการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ รวมถึงน าเสนอขอ้มูลของสินคา้บริการท่ี
ครบถว้น   
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  จิราวรรณ พรดีและใกรชิต สุตะเมือง (2556) กล่าวว่า การรับรู้ถึงความเส่ียง 
หมายถึง ความไม่แน่นอนท่ีผูบ้ริโภคเผชิญเขาไม่สามารถคาดเดาผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการตดัสินใจ
ซ้ือ ดงันั้นผูบ้ริโภคมกัซ้ือสินคา้หรือบริการในท่ีเดิมๆ เพื่อหลีกเล่ียงความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนถ้า
ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลผลิตภณัฑ์เคา้จะเช่ือถือในช่ือเสียงของร้านคา้นั้นนั้นถา้เกิดความสงสัยผูบ้ริโภค
จะซ้ือของแพงไวก่้อนเพื่อลดความเส่ียง เพราะเขาคิดวา่ของแพงตอ้งเป็นของดี  
  วรรณวิษา บุญจริง ( อา้งถึง ธีรศกัด์ิ จินดาบถ,2557) กล่าวว่าการรับรู้ความเส่ียง
หมายถึงการท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงการท่ีไม่สามารถคาดคะเนถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตไดโ้ดยความ
เส่ียงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 6 ดา้นคือ  

1. ความเส่ียงด้านหน้าท่ี คือความเส่ียงท่ีเกิดจากสินคา้ไม่สามารถปฏิบติังานตามท่ี
คาดไว ้

2. ความเส่ียงด้านกายภาพ คือความเส่ียงท่ีเกิดจากอนัตรายท่ีจะเกิดข้ึนจากการใช้
ผลิตภณัฑน์ั้น 

3. ความเส่ียงดา้นการเงิน คือความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากความไม่คุม้ค่าของผลิตภณัฑ์กบั
จ านวนเงินท่ีเสียไป 

4. ความเส่ียงดา้นสังคม คือความเส่ียงท่ีเกิดจากสินคา้ท่ีซ้ือมานั้นไม่เป็นท่ียอมรับของ
สังคมท่ีผูบ้ริโภคอาศยัอยู ่

5. ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา คือความเส่ียงท่ีเกิดจากผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมาท าให้ผูบ้ริโภค
สูญเสียอีโกห้รือกระทบทางจิตวทิยา 

6. ความเส่ียงดา้นเวลา คือการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งเสียเวลาในการซ้ือหาสินคา้หรือเม่ือซ้ือ
มาแลว้ก็ใชไ้ม่ไดท้  าใหเ้สียเวลาเปล่า 

   Martin & Camarero (2008 อา้งใน จิรภา รุ่งเรืองศกัด์ิ, 2558) ไดอ้ธิบายวา่การรับรู้
ความเส่ียงท่ีใช้ส าหรบการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้นั้นข้ึนอยูก่บัการรักษาความ
ปลอดภยัของระบบและมีการเก็บขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ท่ีเหมาะสมหากมีการน าเสนอขอ้มูลของ
องค์กรและได้มีการอธิบายข้อมูลสินคา้หรือบริการครบถ้วนจะท าให้เกิดการรับรู้ความเส่ียงใน
ระดบัท่ีต ่า  
  Zhou (2013 อา้งใน จิรภา รุ่งเรืองศกัด์ิ 2558) อธิบายวา่ การรับรู้ความเส่ียงมีผลต่อ
ความตั้ งใจใช้บริการระบุต าแหน่งในทางลบ โดยเฉพาะในเร่ืองของความเป็นส่วนตัวของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีกงัวลเก่ียวกบัการเปิดเผยขอ้มูลและการควบคุมระบบฐานขอ้มูลท่ีดีซ่ึงการรับรู้ความ
เส่ียงจะลดน้อยลง เม่ือมีการใช้โครงสร้างทางกฎหมายและไดรั้บรองมาตรฐานหรือจากบุคคลท่ี 
สามท่ีน่าเช่ือถือหรืออา้งอิงได ้
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ดงันั้นสามารถสรุปไดว้่า การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง ผลจากการเส่ียงท่ีอาจได้
รับรู้ขอ้มูลท่ีผดิพลาดหรือขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจน ซ่ึงจะแสดงผลในรูปความปลอดภยัการใชง้าน และการ
เก็บรักษา ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ รวมถึงน าเสนอขอ้มูลของสินคา้บริการท่ีครบถว้น ซ่ึงอาจ
น าไปสู่ความไม่พอใจ ความไม่วางใจความไม่เช่ือมัน่ และอาจท าให้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ตดัสินใจท่ี
ด าเนินการการช าระ เงินผา่นระบบออนไลน์ต่อไปในอนาคต 
 
3.2 วธีิลดความเส่ียง  
  ชิโนรส ถ่ินวไิลสกุล(2557) กล่าววา่ การลดความเส่ียง หมายถึง ผูบ้ริโภคแต่ละคน
จะพฒันากลยทุธ์แบบของตนเองในการลดระดบัของการรับรู้ความเส่ียงซ่ึงกลยุทธ์ดงักล่าวน้ีจะช่วย
เพิ่มความมัน่ใจในการตดัสินใจถึงแมว้า่ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะไม่แน่นอนก็ตามโดยรูปแบบของกลยุทธ์การ
ลดความเส่ียงมี ดงัน้ี  
  3.2.1 การคน้หาขอ้มูล ผูบ้ริโภคสามารถหาแหล่งข้อมูลได้ 2 แห่งท่ีเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์นกัการตลาดและตราสินคา้แหล่งท่ี 1 คือจากโฆษณาตามส่ือต่างๆการส่ือสารดว้ยการจดั
โปรโมชั่นเช่นเอกสารประชาสัมพันธ์ของทางร้านการตลาดทางตรงการแถลงข่าวเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์ใหม่ซ่ึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่สามารถอา้งอิงความเฉพาะเจาะจงคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ในทาง
การคา้ไดเ้ม่ือผูบ้ริโภคมีรายละเอียดของขอ้มูลท่ีจ  าเป็นแหล่งท่ี 2 คือการแปลความหมายจากการ
ส่ือสารจากเพื่อนสมาชิกในครอบครัวและบุคคลท่ีรู้จกัในการแสดงความเห็นซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลท่ี
น่าเช่ือถือท่ีสามารถเสนอความคิดเห็นและความรู้ของพวกเขาได ้
  3.2.2 ความภกัดีต่อตราสินคา้ ผูบ้ริโภคอาจจะลดหรือหลีกเล่ียงความเส่ียงท่ียงัมีอยู่
ด้วยการลองผิดลองถูกจนถึงระดับท่ีเป็นท่ีพอใจการซ้ือสินคา้ตราเดียวกันหลายคร้ังท าให้การ
ประเมินการตีความลดความเส่ียงลงได ้
  3.3.3 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเช่ือหรือประทบัใจส่วนหน่ึงของตรา
สินคา้การซ้ือตราสินคา้ซ่ึงจะพิจารณาความน่าเช่ือถือและลดความเส่ียงในใจพวกผูบ้ริโภคได ้
  3.3.4 ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ บรรยากาศภายในร้านสามารถท าใหลู้กคา้ไวว้างใจได้
ร้านคา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือทางดา้นบริการจะลดความเส่ียงในกระบวนการซ้ือได ้
  3.3.5 การซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาแพงท่ีสุด ผูบ้ริโภคจะรู้สึกวา่สินคา้ท่ีมีราคาแพง
น่าจะมีคุณภาพท่ีดีท่ีสุดดว้ย 
  3.3.6 การมองหาความมัน่ใจอีกคร้ัง ผูบ้ริโภคท่ีมีความไม่แน่นอนกบัสินคา้คา้ท่ีได้
เลือกไปแลว้จะมองหาส่ิงท่ีใหค้วามมัน่ใจผา่นทางการันตีคืนเงิน, ผลวจิยัจากเอกชนและรัฐบาล 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดท้  าการคน้ควา้วจิยัจากบทความ รายงานวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์  

 Mohammed Rafiq, Xiaoming Lu และ Heather Fulford (2012) ศึกษาการวดัคุณภาพการ
บริการผ่านอินเตอร์เน็ตธุรกิจคา้ปลีกโดยใช้แบบวดัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  E-S-
QUAL  ของ Parasuraman ปี 2005 มี 4 มิติ 22 รายการ ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 ความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) มิติท่ี 2  การบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) มิติท่ี 3 ความสามารถของระบบ (System 
Availability) และมิติท่ี 4 ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผู ้
ซ้ือสินค้าจากร้านค้าปลีกออนไลน์ จ านวน 491 คน โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ในการตอบ
แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า มิติท่ีมีระดับความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) และความสามารถของระบบ (System Availability) รองลงมา คือ การบรรลุเป้าหมาย 
(Fulfilment) และมิติท่ีมีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด คือ ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 
 สุขไพศาล รัตตนิทศัน์ (2557) ศึกษาการพฒันาเคร่ืองมือเพื่อการประเมินการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการชาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเวบ็ไซตส์ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศ
ไทย วตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาเคร่ืองมือ และระบุรายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบของการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการชาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเวบ็ไซตส์ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศ
ไทยโดยใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ ทั้งน้ีกลุ่มตวัอย่างของการวิจยัเชิงคุณภาพ คือ คน
ไทยท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนท่ีเคยใชบ้ริการซ้ือบตัรโดยสารผา่นทางเวบ็ไซตส์ายการบินตน้ทุนต ่าใน
ประเทศไทยมากกว่า 2 เวบ็ไซต์ และมีความถ่ีในการใช้บริการมากกว่า 1 คร้ัง ใน 1 ปี จ  านวน 10 
ราย และกลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัเชิงปริมาณคือคนไทยท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป ท่ีเคยใชบ้ริการซ้ือ
บตัรโดยสารผา่นทางเวบ็ไซตส์ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย มากกว่า 1 คร้ัง ใน 1 ปี จ  านวน 
212 ราย โดยใช้เคร่ืองมือวดัคุณภาพเว็บไซต์ คือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของ 
Parasuraman และคณะ (Parasuraman et at., 2005) ในการประเมินคุณภาพเวบ็ไซต ์เน่ืองจาก E-S-
QUAL และ E-RecSQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมอยา่งแพร่หลายของนกัวิชาการในต่างประเทศ จาก
ผลการวิเคราะห์พบวา่องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพของเวบ็ไซต์โดยภาพรวมมากท่ีสุดคือ ดา้น
ประสิทธิภาพของเวบ็ไซต ์(Efficiency) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นระบบ ดา้นความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์
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(System Availability and Reliability) ความเป็นส่วนตวั และสุดทา้ยคือดา้นความปลอดภยัของ
เวบ็ไซต ์(Privacy and Security) ตามล าดบั 
 
การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภค 

Cunningham, Gerlach, Harper และ Young (2005) ไดท้  าการศึกษาการรับรู้ความเส่ียงการ
ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค และกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค กรณีศึกษา การจองบตัรโดยสารของสาย
การบินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของผูบ้ริโภค โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยางจ านวน  263 คน 
ผลการศึกษาพบว่าการรับรู้ความเส่ียงของการบริการจองบตัรโดยสารของสายการบินมีให้พบเห็น
อยูม่ากมายในกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงการรับรู้ความเส่ียงของการบริการออนไลน์ของสาย
การบินไดแ้สดงให้เห็นวา่เป็นสาเหตุของการเกิดการเปล่ียนแปลงของระดบัความเส่ียงมากกวา่การ
บริการในรูปแบบเก่าๆ การวิเคราะห์ไดแ้สดงให้เห็นถึงความเส่ียงท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดต่อการ
จองบัตรโดยสารของสายการบินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ คือ ความเส่ียงทางด้าน
ประสิทธิภาพ ดา้นกายภาพ ดา้นสังคม และนอ้ยท่ีสุดความเส่ียงทางดา้นการเงิน  

เกริดา โคตรชารีและวฏิราธร จิรประวติั (2556)  การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึง 
1) ปัจจยัน าของการรับรู้ความเส่ียง 2) การรับรู้ความเส่ียง ออนไลน์และ 3) พฤติกรรมการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ของผูบ้ริโภคเจเนอเรชัน่เอ็กซ์ และ เจเนอเรชั่นวาย ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้
วธีิการวจิยัเชิงส ารวจแบบวดัคร้ังเดียว และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างท่ีพกัอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเคยซ้ือสินคา้ออนไลน์อย่างน้อย 1 คร้ัง 
ภายในระยะเวลา 6 เดือน นบัถึงวนัท่ีตอบแบบสอบถาม ทั้งประชากรในเจเนอเรชัน่เอ็กซ์ (ผูท่ี้มีอายุ
ระหวา่ง 32 – 48 ปี) และเจเนอเรชัน่วาย (ผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 16 – 31 ปี) จ  านวนทั้งส้ิน 242 คน
ผลการวิจยัพบว่าผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวายท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้
ออนไลน์มีปัจจยัน าของการรับรู้ความเส่ียงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติโดยปัจจยัน าท่ีศึก 
ษาคร้ังน้ี ได้แก่ การเปิดรับส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และความเช่ือใจต่อการซ้ือสินค้าออนไลน์ โดยมี
ขอ้ยกเวน้ดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ ท่ีพบว่า เจเนอเรชัน่เอ็กซ์ใชป้ริมาณเงินในการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์มากกวา่เจเนอเรชัน่วายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ในขณะเดียวกนั ผูบ้ริโภคทั้งสองเจ
เนอเรชัน่มีการรับรู้ความเส่ียงออนไลน์ ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงการรับรู้ความ
เส่ียงท่ีผูบ้ริโภคทั้งสองเจเนอเรชัน่ ให้ความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความเส่ียงดา้นการท างานของ
สินคา้ ความเส่ียงดา้นความเป็นส่วนตวัความเส่ียงดา้นการเงิน ความเส่ียงดา้นเวลา ความเส่ียงดา้น
กายภาพ ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา และความเส่ียงดา้นสังคมตามล าดบั ส่วนทางดา้นผลของการรับรู้
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ความเส่ียงพบว่าผูบ้ริโภคเจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วายมีทศันคติและความตั้งใจซ้ือสินคา้
ออนไลน์แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ีผูว้ิจยัยงัไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ของ
ตวัแปรต่างๆ และวธีิการลดระดบัการรับรู้ความเส่ียงออนไลน์ส าหรับน าไปประยกุตใ์ชไ้ดต่้อไป 
 

กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการวิจัย 
 

ในการศึกษาวิจยัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

ต่อการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค 

ตัวแปรอสิระ                ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

- คุณภาพดา้นประสิทธิภาพ 
- คุณภาพดา้นเป้าหมาย 
- คุณภาพดา้นความสามารถของระบบ     
- คุณภาพดา้นความเป็นส่วนตวั 
 

การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค 

-การรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี 
-การรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ 
-การรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน 
-การรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม 
-การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา 
-การรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิกีารวจิัย 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภค โดยศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้ความ
เส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการของสายการบิน ซ่ึงผูว้จิยัมีขั้นตอนการด าเนินงาน ดงัน้ี 

1. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
2. รูปแบบการวจิยั 
3. เคร่ืองมือในการวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 

 3.1.1 ประชากร 

ประชากร (Population) ประชากรในงานวิจัย น้ีหมายถึงกลุ่มลูกค้า ท่ีใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ
ก าหนดขนาดของกลุ่มเน่ืองจากไม่ทราบกลุ่มตวัอย่างท่ีแน่นอน ดงันั้น ผูว้ิจยัใช้สูตรการค านวณ
ขนาดตวัอย่างแบบไม่ทราบประชากร  โดยก าหนดให้มีความผิดพลาดไม่เกิน 5% ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2545 : 26) ดงัน้ี 

  n =        Z2 S2 
              e2 

 โดย n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 



17 
 

 
 

  Z คือ ระดบัความเช่ือมัน่ (ก าหนดท่ีระดบั 95%, Z = 1.96) 
  S คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.5 
  e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนของกลุ่มตวัอยา่งในทางสถิติท่ี
ยอมรับ    ได ้(ก าหนด = 5%) 
 ดงันั้น   n = (1.62)2 (0.5)2 
         (0.05)2 

   = 384.16 หรือ 385 คน 

 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่ง  

3.1.3 การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง การศึกษาในคร้ังน้ี  ใช้ การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามจนครบตามจ านวนและก าหนดให้มีจ  านวนตวัอย่างจ านวน 
385 คน ซ่ึงการเก็บแบบสอบถามจากลุ่มตวัอยา่งจะเก็บผา่นระบบออนไลน์ทั้งหมดของผูใ้ชบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

รูปแบบการวจิัย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบวิจยัเชิงส ารวจ 

(Survey Research) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

ต่อการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภค โดยใช้เก็บขอ้มูลเชิงประมาณดว้ยแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

เคร่ืองมอืในการวจิัย 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaires) ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามข้ึนจากแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ส าหรับการศึกษาค้นควา้เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์เป็นการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ โดยมีการแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายปิด (Close-ended question) เป็นแบบเลือกตอบ (checklist) ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุ
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สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือก
ค าตอบท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบินไดแ้ก่ เคย
ใช้บริการต่างๆของสายการการบิน ความถ่ีในการใช้บริการ เป็นลักษณะของค าตอบท่ีตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของสายการบิน แบบสอบถาม
คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินซ่ึงประกอบดว้ย ทั้งหมด 4 ดา้น คือ  ดา้นความมี
ประสิทธิภาพ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั  มี
ลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด ซีงใช้ตัวช้ีวดัของ Parasuraman (2005) แบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) เป็นแบบประเมินค่าความมากน้อยแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยวดัขอ้มูล
แบบอตัรภาคชั้น (Interval scale) ดงัน้ี  

5    หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4    หมายถึง เห็นดว้ย 
3     หมายถึง เฉยๆ 
2     หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1     หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

 ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลคะแนน โดยน าคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย 

ในการค านวณความกวา้งของอตัรภาคชั้น (ยทุธไกยวรรณ์. 2550) ดงัน้ี 

จากสูตร ความกวา้งของอตัรภาคชั้น =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  

            จ านวนชั้น 

       = 
5

15  

       =  0.8 

 โดยน าคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต การแปลความหมายของระดบัคะแนน
เฉล่ีย จะยดึหลกัเกณฑ ์(ยทุธไกยวรรณ์. 2550) ดงัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัคุณภาพของบริการมากท่ีสุด 
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 คะแนนเฉล่ีย 3.41 -  4.20 หมายถึง มีระดบัคุณภาพของบริการมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัคุณภาพของบริการปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัคุณภาพของบริการนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัคุณภาพของบริการนอ้ยท่ีสุด 

ค าถามท่ีใชป้รับปรุงจากการวดัระดบัคุณภาพของ Parasuraman et al. / E-S-QUAL (2005) 
ส าหรับวดัการคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ 4 ดา้น มีค าถามจ านวน 22 ขอ้ ดงัน้ี 

1.   ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  
  -   ความง่ายในการคน้หา 
  -   ความง่ายการเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่างๆ ภายในเวบ็ไซต ์
  -   ความสามารถท าการธุรกรรมอยา่งสมบูรณ์ 
  -   การจดัล าดบัขอ้มูล 
  -   การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 
  -   ความง่ายในการใชง้าน 
  -   ความด าเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
  -   การจดัล าดบั/ โครงสร้าง 
2.   การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)  
  -   การน าเสนอผลงานตามขอ้เสนอแนะต่างๆ 
  -   ความสามารถในการน าเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
  -   ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ 
  -   การน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอ 
  -   น าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได ้
  -   ความน่าเช่ือถือของการน าเสนอผลงาน 
  -   ความแม่นย  าในการน าเสนอผลงาน 
3.   ความสามารถของระบบ (System Availability)  
  -   ระบบสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 
  -   ระบบสามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
  -   ระบบงานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน/ การหยดุท างาน 
  -   หนา้จอของเวบ็ไซตไ์ม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 
4.   ความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
  -   การป้องกนัสารสนเทศในการใชง้าน 
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  -   การเผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
  -   การป้องกนัขอ้มูล อาทิ หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต ขอ้มูลส่วนตวัหรือ
      ขอ้มูลทางการเงินของผูรั้บบริการ 
ส่วนท่ี 4 ระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 แบบสอบถามการวัดระดับการเรียนรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ซ่ึงประกอบดว้ยความเส่ียงทั้งหมด 6 ดา้น คือการรับรู้ความเส่ียงดา้น
หนา้ท่ี การรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ การรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน การรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม 
การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา และการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลาย
ปิด แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) เป็นแบบประเมินค่าความมากนอ้ยแบ่งเป็น 5 ระดบั 
โดยวดัขอ้มูลแบบอตัรภาคชั้น (Interval scale) ดงัน้ี 

5    หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4    หมายถึง เห็นดว้ย 
3     หมายถึง เฉยๆ 
2     หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
 ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลคะแนน โดยน าคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย 
ในการค านวณความกวา้งของอตัรภาคชั้น (ยทุธ ไกยวรรณ์. 2550) ดงัน้ี 

จากสูตร ความกวา้งของอตัรภาคชั้น =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  

            จ านวนชั้น 

       = 
5

15   

       =  0.8 

 โดยน าคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต การแปลความหมายของระดบัคะแนน

เฉล่ีย จะยดึหลกัเกณฑ ์(ยทุธไกยวรรณ์. 2550) ดงัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 -  4.20 หมายถึง มีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมาก 
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 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัการรับรู้ความเส่ียงปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัการรับรู้ความเส่ียงนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัการรับรู้ความเส่ียงนอ้ยท่ีสุด 

ค าถามท่ีใชป้รับปรุงจากการวดัการรับรู้ความเส่ียงของ Boshoff, Schlechter และ Ward 
(2009) ส าหรับวดัการรับรู้ความเส่ียงในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ 6 ดา้น มีค าถามจ านวน 24 ขอ้ ดงัน้ี 

-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นการเงิน 

1. ฉนัรู้สึกไม่ปลอดภยั ถา้ฉนัตอ้งใหห้มายเลขบตัรเครดิตกบัผูอ่ื้นเวลาซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
2.ฉนัอาจจะไม่ไดรั้บสินคา้ท่ีสั่งซ้ือไป แมว้า่จะจ่ายเงินไปเรียบร้อยแลว้ก็ตาม 
3.ฉนักงัวลวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์จะท าใหต้อ้งจ่ายเงินในราคาท่ีแพงกวา่ความเป็นจริง 
4.ฉนักงัวลวา่ผูใ้หบ้ริการขายสินคา้ออนไลน์จะไม่รักษารายละเอียดทางการเงินของฉนั 

-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นการท างานของสินคา้ 
1.ฉนักงัวลวา่สินคา้ท่ีไดรั้บมาจะไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ีแสดงไวใ้นร้านคา้ออนไลน์ 
2.ฉนัไม่ชอบเม่ือไม่สามารถสัมผสัหรือทดลองสินคา้ก่อนซ้ือได ้
3.ฉนัคิดวา่คะแนนของสินคา้ ท่ีแสดงอยูบ่นร้านคา้ออนไลน์จะไม่ตรงกบัคุณภาพท่ีแทจ้ริง

ของสินคา้ 
-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นกายภาพ 

1.ฉนัคิดวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์จะท าให้ฉนัมีปัญหาทางสายตา เพราะตอ้งนัง่หนา้คอมฯ 
หรืออุปกรณ์ต่างๆ เป็นระยะเวลานาน 
2.ฉนักลวัวา่อุปกรณ์ของฉนัจะติดไวรัส เพราะเขา้เวบ็ไซตท่ี์ขายสินคา้ออนไลน์ 
3.ฉนักลวัวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์จะท าใหฉ้นัเป็นโรคเอน็ขอ้มืออกัเสบ 
4.ฉันกลวัว่าการซ้ือสินคา้ออนไลน์จะท าให้ฉันปวดหลงั เพราะตอ้งนั่งหน้าคอมพิวเตอร์ 
หรืออุปกรณ์ต่างๆเป็นระยะเวลานาน 

-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นจิตวทิยา 

1.ฉนัคิดวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์ไม่เขา้กบัภาพลกัษณ์ของฉนั 
2.ฉนัคิดวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์ท าใหฉ้นัเกิดความเครียดโดยไม่จ  าเป็น 
3.ฉนัรู้สึกไม่สบายใจ เม่ือตอ้งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
4.ฉันคิดว่าการซ้ือสินคา้ออนไลน์ท าให้ฉันอยู่ห่างออกมาจากสังคมมากข้ึน (เช่น ไม่ได้
พูดคุยกบัพนกังานท่ีร้านคา้ ไม่ตอ้งออกไปนอกบา้น หรือสถานท่ีท างาน จึงท าให้พบปะ
ผูค้นนอ้ยลง) 
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-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นสังคม 
1.ฉนัรู้สึกภูมิใจในตวัเองลดลงเม่ือซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
2.เพื่อนๆ จะคิดวา่ฉนัไม่เท่ หากรู้วา่ฉนัซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
3.เพื่อนๆ จะคิดวา่ฉนัเป็นคนโออ้วด หากรู้วา่ฉนัซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
4.เพื่อนๆ จะไม่มีทางชกัชวนใหฉ้นัซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นเวลา 
1.ฉนักลวัวา่จะไม่ไดรั้บสินคา้ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดเม่ือฉนัซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
2.ฉนักงัวลวา่จะเกิดความล่าชา้ระหวา่งกระบวนการสั่งซ้ือ และการจดัส่งสินคา้ 
3.ฉันกังวลว่าสินค้าท่ีสั่งไปจะไม่มีส ารองไวใ้นสต็อก และฉันต้องรอสินค้าเป็นระยะ

 เวลานาน 
4.ฉนักลวัวา่การส่งคืนสินคา้ท่ีมีปัญหาใหก้บับริษทัจะใชร้ะยะเวลานาน 
5.ฉนักงัวลวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์จะท าใหฉ้นัเสียเวลามากกวา่เดิม 

-  ค  าถามเก่ียวกบัความเส่ียงดา้นความเป็นส่วนตวั 
1. ฉันคิดว่าผูใ้ห้บริการขายสินคา้ออนไลน์จะน าขอ้มูลส่วนตวัของฉันไปแบ่งปันให้กบั
บริษทัอ่ืนๆ โดยท่ีฉนัไม่ไดอ้นุญาต 
2. ฉันคิดว่าการซ้ือสินค้าออนไลน์จะท าให้ฉันได้รับข้อมูลท่ีฉันไม่ต้องการ เช่น 

 โฆษณา ต่างๆ (spam) 
3. ฉันคิดว่าการซ้ือสินคา้ออนไลน์ท าให้ฉันรู้สึกไม่ปลอดภยั เพราะร้านค้าออนไลน์
เหล่านั้นจะน าขอ้มูลส่วนตวัของฉนัไปใชโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
 
การสร้างและทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจัิย 
  การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามแบบมีโครงสร้างเพื่อเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยมีวิธีการสร้างและทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการ
วจิยัคร้ังน้ี 

1. สร้างแบบสอบถามข้ึนตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา จากแนวคิดและ
ทฤษฏีและประยกุตใ์ชแ้บบสอบถามจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจ ัยได้น าแบบสอบถามไปให้อาจารย์
ผู ้ทรงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบความถูกต้องและเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุง
แบบสอบถามใหมี้ความชดัเจนและง่ายต่อการอ่านท าความเขา้ใจรวมทั้งขอบวตัถุประสงค์
ในการวจิยั 
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จากนั้ นผู ้วิ จ ัยได้น าแบบสอบถามไปท าการทดสอบกับผู ้ ท่ี เคย มี
ประสบการณ์ในการใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินจ านวน 30 คนเพื่อ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาอีกคร้ังก่อนท าแบบสอบถามจริงทั้งน้ีผูว้ิจยัมีความ
พยายามให้กลุ่มทดสอบอ่านแบบสอบถามในแต่ละส่วนอย่างละเอียดเพื่อน า เป็น
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความชดัเจนถูกตอ้งและง่ายต่อการอ่านท า
ความเขา้ใจมากข้ึน 

3. ความเช่ือมัน่ (Reliability) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
สารนิพนธ์ตรวจทาน ปรับปรุงและแกไ้ข แลว้น าไปทดลองใช ้(Try-out) โดยการน าไปเก็บ
ขอ้มูลกบักลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด และน ามาวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามตอ้งไม่ต ่ากว่า 0.70 (เกียรติสุดา ศรีสุข,2552,น.144) จากผลการ
วิเคราะห์พบวา่แบบสอบถามส่วนท่ี 3 และ ส่วนท่ี 4 มีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่เท่ากบั 
0.915และ 0.964 ตามล าดบั แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถน าไปใชใ้นการ
เก็บขอ้มูลได ้

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อ
การรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ ( Primary Data ) ไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอยา่ง โดยการส่งแบบสอบถาม
ผ่านระบบออนไลน์ให้กบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินจ านวน 
385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2.ขอ้มูลทุติยมิู ( Secondary Data ) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร
ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ได้แก่ หนังสือพิมพ์ บทความ ต าราวิชาการ ขอ้มูลสถิติ ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต
เวบ็ไซตแ์ละผลงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อหา
ค่าสถิติต่างๆ ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์
โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ 

2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินและ
การรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค น ามาวิเคราะห์โดยค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

3. วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภค โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายแบบเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Coefficient) ส าหรับการแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(r) ผูว้จิยัใชเ้กณฑข์องชูศรี วงศรั์ตนะ (2544, น.316) ดงัน้ี 
ระดบัความสัมพนัธ์ 

1. ถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้1 (ประมาณ 0.70-0.90) ถือว่ามีความสัมพนัธ์กนัอยู่
ในระดบัสูง (ถา้สูงกวา่ 0.09 ถือวา่อยูใ่นระดบัท่ีสูงมาก) 

2. ถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้0.5 (ประมาณ 0.30-0.70) ถือวา่มีความสัมพนัธ์กนัอยู่
ในระดบัปานกลาง 

3. ถ้าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เข้าใกล้ 0 .00 (ประมาณ 0.30และต ่ ากว่า )  ถือว่า มี
ความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัต ่า 

4. ถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เป็น 0.00 แสดงวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเชิงเส้นตรง 
 

ทิศทางความสัมพนัธ์ 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยูร่ะหวา่ง -1.00 ถึง 0.00 แสดงวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.00 ถึง 
+1.00 แสดงว่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั ส่วนค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เป็น 0.00 แสดงวา่ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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บทที ่4 
 

ผลการวจิัย  

 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ผูว้จิยัได้
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ตามล าดบัหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

1.สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
2.การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยัตามหวัขอ้ขา้งตน้ไดมี้การก าหนด 
สัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีความหมายดงัต่อไปน้ี 

 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  ̅ แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ t 
 F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ F 
 r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 Sig แทน นยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 

*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  **  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน 
ตอนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการผูท่ี้ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน 
ตอนท่ี 3 ระดบัคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของสายการบิน  
ตอนท่ี 4 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน
ตอนท่ี 5 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
  จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
ตอนท่ี 6 ความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกบัการรับรู้ความ
  เส่ียง 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ทีใ่ช้บริการอเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบิน 
  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานของท่ีเคยใชบ้ริการของ
สายการบิน จ านวน 385 คน น ามาวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ แสดงดัง
ตารางท่ี 4.1 

ตารางที ่4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน 

  ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ           

 
ชาย 

  
167 43.40 

  หญิง     218 56.60 

      รวม 385 100.00 
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน (ต่อ) 

  ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อาย ุ
     

 
อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 

 
7 1.80 

 
อาย ุ18-25 ปี 

  
134 34.80 

 
อาย ุ26-35 ปี 

  
189 49.10 

 
อาย ุ36-45 ปี 

  
38 9.90 

 
อาย ุ46 ปีข้ึน 

  
17 4.40 

      รวม 385 100.00 

วฒิุการศึกษา 
     

 
มธัยมตน้ 

  
5 1.30 

 
มธัยมปลาย / ปวช. 

 
16 4.20 

 
ปวส. 

  
8 2.10 

 
ปริญญาตรี 

  
263 68.30 

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
93 24.20 

      รวม 385 100.00 

อาชีพ 
     

 
พนกังานบริษทั / หา้ง / ร้าน 

 
163 42.3 

 
คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 

 
44 11.4 

 
รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 

 
84 21.8 

 
อาชีพอิสระ 

  
31 8.1 

 
อ่ืนๆ  

  
63 16.4 

      รวม 385 100.00 
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน (ต่อ) 

  ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

รายไดต่้อเดือน 
     

 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 

 
52 13.50 

 
10,001-20,000 บาท 

 
131 34.00 

 
20,001-30,000 บาท 

 
119 30.90 

 
30,001 บาทข้ึนไป 

 
83 21.60 

      รวม 385 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ขของสายการบินต่างๆจ านวน 385 คน พบวา่ 
   เพศ ของกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ขของสายการบินต่างๆ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิงคิดเป็นร้อยละร้อยละ 56.60  และ เพศชายร้อยละ 43.40 
  อาย ุของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ขของสายการบินต่างๆ ส่วนใหญ่อายุ
ผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นช่วง อาย ุ26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.10 รองลงมา อยูใ่นช่วง อายุ 18-25 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 34.80 และนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ ช่วงอายนุอ้ยกวา่ 18 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.80 
  วฒิุการศึกษา ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ ส่วน
ใหญ่วุฒิการศึกษา อยู่ในระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 68.30 รองลงมา วุฒิการศึกษาอยู่ใน
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 24.20  และนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ วุฒิการศึกษาระดบัมธัยมตน้ คิด
เป็นร้อยละ 1.30 
  อาชีพ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ ส่วนใหญ่
เป็นพนกังานบริษทั / ห้าง / ร้าน  คิดเป็นร้อยละ 42.30 รองลงมา รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 21.80 และนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ อาชีพอิสระคิดเป็นร้อยละ 8.10 
  รายได้ต่อเดือนของกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ 
ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา รายไดอ้ยูใ่นช่วง 20,001-
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.90 และน้อยท่ีสุดไดแ้ก่ รายไดต้  ่ากวา่  10,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 
13.50 
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ตอนที ่2 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ทีใ่ช้บริการอเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบิน 

 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูท่ี้ใช้บริการ

อิเล็กทรอนิคส์ของสายการบินของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน จ านวน 385 คน 
น ามาวเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ แสดงดงัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางที ่4.2 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน 

ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการใช้บริการอเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบิน จ านวน ร้อยละ 

เคยใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยเฉล่ียมากนอ้ยเพียงใด (ต่อปี) 
 

 
1-4 คร้ัง  

  
169 43.90 

 
5-9 คร้ัง 

  
116 30.10 

 
10-14 คร้ัง 

  
48 12.50 

 
15 คร้ังข้ึนไป 

  
52 13.50 

      รวม 385 100.00 

ใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน สายการบินใด (ตอบมากกวา่ 1ขอ้) 
  

 
การบินไทย 

  
79 11.50 

 
ไทยแอร์เอเซีย 

  
249 36.30 

 
นกแอร์ 

  
182 26.50 

 
ไทยไลออนแอร์ 

  
165 24.10 

 
สายการบินอ่ืนๆ 

  
11 1.60 

      รวม 686 100.00 

อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการดูรายละเอียดของบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 

 
คอมพิวเตอร์ 

  
227 38.90 

 
โทรศพัทมื์อถือ 

  
284 48.60 

 
แทบ็เล็ต 

  
73 12.50 

      รวม 584 100.00 
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ตารางที ่4.2 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการใช้บริการอเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบิน จ านวน ร้อยละ 

อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการดูรายละเอียดของบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 

 
คอมพิวเตอร์ 

  
227 38.90 

 
โทรศพัทมื์อถือ 

  
284 48.60 

 
แทบ็เล็ต 

  
73 12.50 

      รวม 584 100.00 

ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน ผา่นทางส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ใด  (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 

 
เวบ็ไซต ์

  
291 63.00 

 
แอพพลิเคชัน่ 

  
171 37.00 

      รวม 462 100.00 

ช าระค่าบริการท่ีซ้ือผา่นทางบริการของอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินช่องทางใด  (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 

 
อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง 

 
83 18.10 

 
บตัรเครดิต/บตัรเดบิต 

 
219 47.70 

 
ช าระเงินท่ีเคาน์เตอร์ 

 
152 33.10 

 
อ่ืนๆ 

  
5 1.10 

      รวม 459 100.00 

 

 จ านวนคร้ังท่ีเคยใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้

บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.90 

รองลงมา ใชบ้ริการ 5-9 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 30.10 และนอ้ยท่ีสุด ใชบ้ริการ 10-14 คร้ัง คิดเป็นร้อย

ละ 12.50 

  บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์

ของสายการบินต่างๆ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของการสายการบิน ไทยแอร์เอเซีย คิด

เป็นร้อยละ 36.30 รองลงมา ใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของการสายการบินนกแอร์  คิดเป็นร้อยละ 

26.50 และนอ้ยท่ีสุด ใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.60 
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  อุปกรณ์ท่ีใช้ในการดูรายละเอียดของบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่ใชอุ้ปกรณ์ โทรศพัทมื์อถือ คิดเป็นร้อยละ 48.60 

รองลงมา ใชอุ้ปกรณ์ คอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 38.90 และนอ้ยท่ีสุด ใชอุ้ปกรณ์ แท็บเล็ต คิดเป็น

ร้อยละ 12.50 

  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบินของกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่ ผ่านส่ือเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมา ผ่านส่ือ
แอพพลิเคชัน่ คิดเป็นร้อยละ 37.00 
  ช่องทางการช าระค่าบริการท่ีซ้ือผา่นทางบริการของอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน
ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ส่วนใหญ่ช าระค่าบริการบตัรเครดิต/บตัรเดบิต คิดเป็น
ร้อยละ 47.70 รองลงมาช าระเงินท่ีเคาน์เตอร์ คิดเป็นร้อยละ 33.10 และน้อยท่ีสุด ช าระค่าบริการ
ช่องทางอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.10 
 

ตอนที ่3 คุณภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ของสายการบิน 
 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของสายการบิน ในดา้นต่างๆ
ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ และด้าน
ความเป็นส่วนตวั โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.3-4.7 
ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพของการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม 

    

(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 
 

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
 

4.15 0.53 มาก 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 
 

4.13 0.54 มาก 

ดา้นความสามารถของระบบ 
 

4.01 0.63 มาก 

ดา้นความเป็นส่วนตวั 
 

4.30 0.63 มากท่ีสุด 

รวม   4.15 0.48 มาก 
 

  

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.3 แสดงถึงระดบัคุณภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยภาพรวม มีระดบัคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.15 เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นส่วนตวั มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 รองลงมา คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.15 และนอ้ยท่ีสุด คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความสามารถของระบบ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.01  

ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินดา้นความมีประสิทธิภาพ 

    

(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการ
บินด้านความมีประสิทธิภาพ   

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ง่ายต่อการคน้หา 
 

4.34 0.61 มากท่ีสุด 

เขา้ถึงระบบงานต่างๆไดโ้ดยง่าย 
 

4.25 0.67 มากท่ีสุด 

ใชบ้ริการสมบูรณ์จนบรรลุวตัถุประสงค ์
 

4.22 0.65 มากท่ีสุด 

แสดงขอ้มูลต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามการ 
 

4.11 0.69 มาก 

การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 
 

3.93 0.82 มาก 

มีความง่ายต่อการใชง้าน 
 

4.08 0.74 มาก 

ด าเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
 

4.04 0.76 มาก 

จดัวางรูปแบบโครงสร้างไวอ้ยา่งดี เขา้ใจง่ายและไม่ซบัซอ้น 4.26 0.61 มากท่ีสุด 

รวม   4.15 0.53 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงถึงคุณภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินด้าน
ความมีประสิทธิภาพ โดยภาพรวมมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.15  เม่ือ
พิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด คือ ง่ายต่อการค้นหา 
รองลงมา การจดัวางรูปแบบโครงสร้างไวอ้ยา่งดี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 และนอ้ยท่ีสุด การน าเสนอ
ผล (Load) อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93  

 ̅ 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินดา้นความมีการบรรลุเป้าหมาย 

    
(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการ
บินด้านความมีการบรรลุเป้าหมาย   

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
 

4.26 0.61 มากท่ีสุด 

น าเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
 

4.10 0.65 มาก 

น าเสนอผลลพัธ์ตามการร้องขอไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 

4.06 0.74 มาก 

น าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอได ้
 

4.08 0.72 มาก 

น าเสนอบริการท่ีสามารถรองรับได ้
 

4.08 0.64 มาก 

น าเสนอผลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ 
 

4.19 0.61 มาก 

ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการท างาน มีความถูกตอ้งแม่นย  า 
 

4.11 0.70 มาก 

รวม   4.13 0.54 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงถึงคุณภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินด้าน
ความมีการบรรลุเป้าหมาย โดยภาพรวมมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.13 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการ
ได้ตรงตามความต้องการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26  รองลงมา ได้แก่ ด้านการน าเสนอผลลัพธ์ท่ี
น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และน้อยท่ีสุด ด้านการน าเสนอผลลพัธ์ตามการร้องขอได้อย่าง
รวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  

 

 

 

 

 ̅ 
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ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบิน ดา้นความสามารถของระบบ 

    
(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 
ด้านความสามารถของระบบ   

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

พร้อมใชง้านอยูเ่สมอ สามารถเขา้ใชง้านไดต้ลอดเวลา 
 

4.19 0.74 มาก 

สามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 

4.24 0.63 มากท่ีสุด 

ไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน 
 

3.79 0.88 มีคุณภาพมาก 

ไม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 
 

3.81 0.83 มีคุณภาพมาก 

รวม   4.01 0.63 มีคุณภาพมาก 
 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงถึงคุณภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินด้าน
ความสามารถของระบบ โดยภาพรวมมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.01 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด คือ สามารถแสดงผล/ 
ค านวณไดอ้ย่างถูกตอ้ง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 ส่วนรองลงมา ได้แก่ ด้านพร้อมใช้งานอยู่เสมอ
สามารถเขา้ใชง้านไดต้ลอดเวลาท างาน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และ นอ้ยท่ีสุด การไม่มีขอ้ผิดพลาด
ในการท างาน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบิน ดา้นความเป็นส่วนตวั   

    
(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 
ด้านความเป็นส่วนตัว     

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านใหก้บัผูอ่ื้นโดย
ไม่ไดรั้บความยนิยอมจากผูใ้ชง้าน   

4.33 0.71 มากท่ีสุด 

 

 ̅ 

 ̅ 
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ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบิน ดา้นความเป็นส่วนตวั  (ต่อ) 

    
(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 
ด้านความเป็นส่วนตัว     

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ไม่เผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
 

4.27 0.72 มากท่ีสุด 

รักษาความปลอดภยั สามารถปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

4.31 0.70 มากท่ีสุด 

รวม   4.30 0.63 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงถึงคุณภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินด้าน
ความเป็นส่วนตวั โดยภาพรวมมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวม 4.30 เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด คือ ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วน
บุคคลของผูใ้ชง้านใหก้บัผูอ่ื้นโดยไม่ไดรั้บความยนิยอมจากผูใ้ชง้านมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 รองลงมา 
ไดแ้ก่ ดา้นรักษาความปลอดภยัสามารถปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31  และนอ้ย
ท่ีสุดไดแ้ก่ การไม่เผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.27  

ตอนที ่4 การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 
 

  ผลการวิเคราะห์การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบิน ในดา้นต่างๆไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้น
กายภาพ ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม ดา้นการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นจิตวิทยา และดา้นการรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา โดยใช้สถิติค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน แสดงดงัตารางท่ี 4.8-4.14 

 

 

 

 

 ̅ 
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ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค
จากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน    

 

S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเส่ียง 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี 
 

2.40 0.84 นอ้ย 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ 
 

2.93 1.03 ปานกลาง 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน  
 

2.53 0.91 นอ้ย 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม 
 

3.27 1.13 ปานกลาง 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา  
 

3.02 0.99 ปานกลาง 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา  
 

2.66 0.90 ปานกลาง 

รวม   2.26 0.68 นอ้ย 
 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงนอ้ย มีค่าเฉล่ียรวม 2.26 เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้น
สังคม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.27 รองลงมาดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 
และนอ้ยท่ีสุด การรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.40 

ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค
จากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้ความเส่ียงด้าน
หน้าที่   

 

S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเส่ียง 

บริการท่ีไดรั้บมาจะไม่เหมือนกบับริการท่ีแสดงไว ้
 

2.52 0.98 นอ้ย 

บริการ ไม่เป็นอยา่งท่ีหวงัไว ้   2.23 0.95 นอ้ย 

 ̅ 
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ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภค
จากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี (ต่อ) 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้ความเส่ียงด้าน
หน้าที่   

 

S.D. 
ระดับการ
รับรู้ความ
เส่ียง 

กงัวลวา่คะแนนท่ีไดรั้บรองในเวบ็ไซต ์ไม่ตรงกบั
คุณภาพของการบริการ 

 

2.46 0.90 นอ้ย 

รวม   2.40 0.84 นอ้ย 
 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินการรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความ
เส่ียงน้อย มีค่าเฉล่ียรวม 2.40 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ บริการท่ีไดรั้บมาจะไม่เหมือนกบับริการท่ีแสดงไวค้่าเฉล่ียเท่ากบั 2.52 รองลงมา กงัวลว่า
คะแนนท่ีไดรั้บรองในเวบ็ไซต์ไม่ตรงกบัคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.46 และน้อย
ท่ีสุดบริการไม่เป็นอยา่งท่ีหวงัไว ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.23  
ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของ
ผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้ความเส่ียงด้าน
กายภาพ   

 

S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเส่ียง 

จะท าใหส้ายตาของท่านมีปัญหา 
 

3.14 1.05 ปานกลาง 

กงัวลวา่คอมพิวเตอร์หรือสมาทโฟนจะติดไวรัส 
 

3.19 1.08 ปานกลาง 

กงัวลวา่ท่านจะเป็นโรคเอ็นขอ้มืออกัเสบ 
 

2.96 1.18 ปานกลาง 

อาจน าไปสู่อาการปวดหลงัเม่ือนัง่อยูใ่นดา้นหนา้
คอมพิวเตอร์เป็นเวลานานๆ 

 

3.01 1.15 ปานกลาง 

รวม   3.07 1.03 ปานกลาง 

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.10 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินการรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความ
เส่ียงปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 2.93 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ กงัวลวา่คอมพิวเตอร์หรือสมาทโฟนจะติดไวรัส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 รองลงมา จะท า
ให้สายตามีปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 และน้อยท่ีสุด กงัวลวา่มีอาการปวดขอ้มือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.96 
ตารางที่ 4.11  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของ
ผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้ด้านการเงิน   

 

S.D. 
ระดับการรับรู้ความ

เส่ียง 

รู้สึกไม่ปลอดภยัเม่ือตอ้งให้หมายเลขบตัรเครดิต 
 

2.36 0.95 นอ้ย 

ไม่ไดรั้บบริการแมว้า่ท่านจะจ่ายเงินไปเรียบร้อยแลว้ก็ตาม 2.64 1.05 ปานกลาง 

กงัวลวา่การใชบ้ริการท าใหท้่านตอ้งจ่ายเงินในราคา
ท่ีแพงกวา่ความเป็นจริง 

 

2.59 1.04 นอ้ย 

กงัวลวา่รายละเอียดทางการเงิน อาจจะไม่ไดรั้บการ
คุม้ครอง 

2.53 1.02 นอ้ย 

รวม   2.53 0.91 นอ้ย 
 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความ
เส่ียงน้อย มีค่าเฉล่ียรวม 2.53 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด
ได้แก่ กงัวลว่าไม่ได้รับบริการแมว้่าท่านจะจ่ายเงินไปเรียบร้อยแล้วก็ตาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.64
รองลงมา ได้แก่ กงัวลว่าการใช้บริการท าให้ท่านตอ้งจ่ายเงินในราคาท่ีแพงกว่าความเป็นจริง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.59 และน้อยท่ีสุด รู้สึกไม่ปลอดภยัเม่ือต้องให้หมายเลขบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.36  

 

 ̅ 
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ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ความเส่ียงของ
ผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา 

    

(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอเิลก็ทรอนิกส์
ของสายการบิน การรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวทิยา   

 

S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเส่ียง 

บริการจะไม่เขา้กบัภาพลกัษณะของตวัเอง 
 

2.86 1.05 ปานกลาง 

บริการเป็นเหตุใหเ้ครียดโดยท่ีไม่จ  าเป็น 
 

2.81 1.08 ปานกลาง 

รู้สึกไม่สบายใจ เม่ือตอ้งใชบ้ริการ 
 

3.18 1.16 ปานกลาง 

บริการท าให้อยูห่่างออกมาจากสังคมมากข้ึน 
 

3.23 1.18 ปานกลาง 

รวม   3.02 0.99 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินการรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความ
เส่ียงปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.02 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการท าให้อยูห่่างออกมาจากสังคมมากข้ึน   มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 รองลงมารู้สึกไม่
สบายใจเม่ือตอ้งใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 และน้อยท่ีสุด บริการเป็นเหตุให้เครียดโดยท่ีไม่
จ  าเป็น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81  
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ความเส่ียงของ
ผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้ความเส่ียง
ด้านสังคม   

 

S.D. 
ระดับการรับรู้ความ

เส่ียง 

ท าใหรู้้สึกภูมิใจในตวัเองลดลง 
 

3.21 1.18 ปานกลาง 

เพื่อนๆคิดวา่ไม่เท่ห์เม่ือใชบ้ริการ 
 

3.30 1.21 ปานกลาง 

เพื่อนๆคิดวา่โออ้วดเม่ือใชบ้ริการ 
 

3.25 1.20 ปานกลาง 

เพื่อนๆจะไม่มีทางชกัชวนให้ใชบ้ริการ 
 

3.31 1.18 ปานกลาง 

รวม   3.27 1.13 ปานกลาง 

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.13 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความเส่ียง
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.27เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ เพื่อนๆจะไม่มีทางชกัชวนให้ใชบ้ริการลดลง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 รองลงมา เพื่อนๆคิดว่า
ไม่เท่ห์เม่ือใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.30 และน้อยท่ีสุด ท าให้รู้สึกภูมิใจในตวัเองลดลง   มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21  

ตารางที ่4.14   แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของ
ผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นการการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้ความเส่ียง
ด้านเวลา   

 

S.D. 
ระดับการรับรู้ความ

เส่ียง 

กลวัวา่จะไม่ไดใ้ชบ้ริการในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 

2.70 1.00 ปานกลาง 

บริการเป็นเหตุใหเ้ครียดโดยท่ีไม่จ  าเป็น 
 

2.66 0.98 ปานกลาง 

กงัวลัวา่ไม่มีบริการในวนัท่ีตอ้งการบริการ 
 

2.59 1.05 นอ้ย 
กงัวลัมนัอาจจะใช่เวลามากเกินไปถา้ตอ้งการจะเปล่ียน
บริการ 

2.56 0.97 นอ้ย 

กงัวลวา่บริการจะท าใหเ้สียเวลามากกวา่เดิม 
 

2.80 1.07 ปานกลาง 

รวม   2.66 0.90 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงถึงระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู ้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความเส่ียง
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 2.66 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ กงัวลว่าบริการจะท าให้เสียเวลามากกว่าเดิม มีค่าเฉล่ียเท่ากบัและ 2.80 รองลงมา กลวัว่าจะ
ไม่ไดใ้ชบ้ริการในระยะเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากบัและ 2.70 และนอ้ยท่ีสุด กงัวลัมนัอาจจะใช่
เวลามากเกินไปถา้ตอ้งการจะเปล่ียนบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.56  

 ̅ 
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ตอนที่ 5 การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน จ าแนก
ตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบิน จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติการทดสอบ t-test และ F-test แสดงดงัตาราง
ต่อไปน้ี 

ตารางที ่4.15   การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
จ าแนกตามเพศ 

การรับรู้ความเส่ียงบริการของผู้บริโภค 
ชาย (n=167) หญงิ (n=218) 

t Sig.  

S.D.   S.D. 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี 2.37 0.87 2.45 0.82 -0.55 0.49 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ 3.08 1.03 3.06 1.03 0.26 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน  2.50 0.90 2.54 0.91 -0.46 0.20 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม 3.19 1.13 3.32 1.12 -1.11 0.04* 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา  2.91 1.03 2.93 1.09 -0.26 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา  2.65 0.91 2.67 0.89 -0.24 0.00* 

รวม 2.78 0.54 2.82 0.53 -0.73 0.00* 

*Sig<0.05 
       

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวมมีความ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชายมีการรับรู้ความเส่ียงน้อยกว่าเพศ
หญิง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผล ดงัน้ี 

1. การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ีและดา้นการเงิน ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่ง
เพศชายและเพศหญิง 

2. การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาด้านกายภาพ ด้านสังคม ด้านจิตวิทยา และด้านเวลา  มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 

 ̅  ̅ 
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ตารางที ่4.16  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
จ าแนกตามอาย ุ

การรับรู้ความ
เส่ียงบริการของ
ผู้บริโภค 

อายุน้อย
กว่า 18 ปี
(n=7) 

อายุ 18-25 
ปี 

(n=134) 

อายุ 26-35 
ปี 

(n=189) 

อายุ 36-45 
ปี.  

(n=38) 

อายุ 46 ปี
ขึน้ไป  
(n=17) 

F Sig. 

  S.D.   S.D. 
 

S.D.   S.D.   S.D. 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นหนา้ท่ี 

1.57 0.73 2.25 7.67 2.47 0.86 2.63 0.92 2.54 0.66 4.10 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นกายภาพ 

4.35 0.28 3.15 1.05 2.99 1.01 2.86 1.03 3.25 0.87 3.82 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นการเงิน  

1.39 0.42 2.43 0.84 2.59 0.92 2.73 0.93 2.63 0.99 3.97 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นสังคม 

2.03 0.91 3.19 1.15 3.33 1.12 3.50 1.08 3.08 0.83 4.94 0.02* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นจิตวทิยา  

1.64 0.28 2.84 1.05 3.00 1.00 3.13 1.03 2.75 0.87 3.82 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นเวลา  

1.37 0.45 2.57 0.86 2.71 0.88 2.91 0.97 2.72 0.98 4.97 0.00* 

รวม 2.06 0.39 2.74 0.50 2.85 0.54 2.96 0.55 2.83 0.49 5.20 0.00* 

*Sig<0.05 
            จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวมมีความแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผล ดงัน้ี 
 การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม ดา้น
จิตวทิยา และดา้นเวลา มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ในดา้นท่ีมีความแตกต่างกนั โดยใช ้Scheffe’ มา
วเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.17-4.23 
 

 ̅  ̅  ̅  ̅  ̅ 
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ตารางที ่4.17  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยภาพรวม จ าแนกตามอายุ 

อายุ 
  อายุน้อย

กว่า 18 ปี 
อายุ 18-

25 ปี 
อายุ 26-

35 ปี 
อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 ปี
ขึน้ไป  

  
2.06 2.74 2.85 2.96 2.83 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 2.06 - -0.68* -0.79* -0.90* -0.77* 

อาย ุ18-25 ปี 2.74 
 

- -0.11 -0.22 -0.09 
อาย ุ26-35 ปี 2.85 

  
- -0.11 0.02 

อาย ุ36-45 ปี.  2.96 
  

 
- 0.13 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  2.83         - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อยกว่า 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง น้อยกว่า 

ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 18-25 ปี,อายุ 26-35 ปี,อายุ 36-45 ปีและอายุ 46 ปีข้ึนไป แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางท่ี 4.18  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี จ  าแนกตามอาย ุ

อายุ 

  อายุน้อย
กว่า 18 
ปี 

อายุ 18-
25 ปี 

อายุ 26-
35 ปี 

อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 
ปีขึน้ไป  

1.57 2.25 2.47 2.63 2.54 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 1.57 - -0.68 -0.90 -1.06* -0.98 

อาย ุ18-25 ปี 2.25 
 

- -0.22 -0.38 -0.30 

อาย ุ26-35 ปี 2.47 
  

- -0.16 -0.07 

อาย ุ36-45 ปี.  2.63 
   

- 0.08 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  2.54         - 

*Sig < 0.05 
       

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.18  พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อยกว่า 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง น้อยกว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมี อายุ 36-45 ปี  แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่
แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.19  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นกายภาพ จ าแนกตามอาย ุ

อายุ 
  อายุน้อย

กว่า 18 ปี 
อายุ 18-

25 ปี 
อายุ 26-

35 ปี 
อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 ปี
ขึน้ไป  

4.35 3.15 2.99 2.86 3.25 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 4.35 - 1.20 1.36* 1.49* 1.10 

อาย ุ18-25 ปี 3.15 
 

- 0.16 0.29 -0.10 

อาย ุ26-35 ปี 2.99 
 

 
- 0.12 -0.26 

อาย ุ36-45 ปี.  2.86 
 

  
- -0.38 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  3.25         - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.19  พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อยกว่า 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง มากกว่า 

ผูบ้ริโภคท่ีมี อายุ 26-35 ปี และ อายุ 36-45 ปี  แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.20  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นการเงินจ าแนกตามอายุ 

อายุ 
  อายุน้อย

กว่า 18 ปี 
อายุ 18-

25 ปี 
อายุ 26-

35 ปี 
อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 ปี
ขึน้ไป  

1.39 2.43 2.59 2.73 2.63 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 1.39 - -1.04 -1.20* -1.33* -1.24 

อาย ุ18-25 ปี 2.43 
 

- -0.16 -2.96 -0.20 

อาย ุ26-35 ปี 2.59 
  

- -0.14 -0.04 

อาย ุ36-45 ปี.  2.73 
   

- 0.09 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  2.63         - 

*Sig < 0.05 
      

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.20  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ยกวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีมี อาย ุ26-35 ปี และ อาย ุ36-45 ปี  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.21  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นสังคม จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ   
อายุน้อย
กว่า 18 ปี 

อายุ 18-
25 ปี 

อายุ 26-
35 ปี 

อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 ปี
ขึน้ไป  

 
  2.03 3.19 3.33 3.50 3.08 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 2.03 - -1.16 -1.30 -1.47* -1.05 

อาย ุ18-25 ปี 3.19 
 

- -0.14 -0.31 -0.31 

อาย ุ26-35 ปี 3.33 
  

- -0.17 0.25 

อาย ุ36-45 ปี.  3.50 
   

- 0.42 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  3.08         - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.21  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ยกวา่ 

ผูบ้ริโภคท่ีมี อาย ุ36-45 ปี  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่
แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.22  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นจิตวทิยา จ าแนกตามอาย ุ

อายุ   
อายุน้อย
กว่า 18 
ปี 

อายุ 18-
25 ปี 

อายุ 26-
35 ปี 

อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 
ปีขึน้ไป  

 
  1.64 2.84 3.00 3.13 2.75 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 1.64 - -1.20 -1.36* -1.48* -1.10 

อาย ุ18-25 ปี 2.84 
 

- -0.16 -0.29 0.95 

อาย ุ26-35 ปี 3.00     - -0.12 0.26 
 

 ̅ 



46 
 

 
 

ตารางที ่4.22  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นจิตวทิยา จ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 

อายุ   
อายุน้อย
กว่า 18 
ปี 

อายุ 18-
25 ปี 

อายุ 26-
35 ปี 

อายุ 36-
45 ปี.  

อายุ 46 
ปีขึน้ไป  

    1.64 2.84 3.00 3.13 2.75 

อาย ุ36-45 ปี.  3.13 
   

- 0.38 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  2.75         - 

*Sig < 0.05 
       

จากตารางท่ี 4.22  พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อยกว่า 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง น้อยกว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมี อายุ 36-45 ปี  แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่
แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.23  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  
โดยพิจารณาจากความเส่ียงดา้นเวลา จ าแนกตามอายุ 

อายุ 
  อายุน้อย

กว่า 18 ปี 
อายุ 18-

25 ปี 
อายุ 26-

35 ปี 
อายุ 36-

45 ปี.  
อายุ 46 ปี
ขึน้ไป  

 
  1.37 2.25 2.47 2.63 2.54 

อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี 1.37 - -1.20* -1.34* -1.53* -1.36* 

อาย ุ18-25 ปี 2.25 
 

- -0.14 -0.33 -0.15 

อาย ุ26-35 ปี 2.47 
  

- -0.17 -0.02 

อาย ุ36-45 ปี.  2.63 
   

- 0.18 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป  2.54         - 

*Sig < 0.05 
       จากตารางท่ี 4.23  พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อยกว่า 18 ปี มีการรับรู้ความเส่ียง น้อยกว่า 

ผูบ้ริโภคท่ีมี อายุ 18-25 ปี,อายุ 26-35 ปี,อายุ 36-45 ปีและอายุ 46 ปีข้ึนไป แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 ̅ 
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ตารางที ่4.24  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

การรับรู้ความ
เส่ียงบริการของ
ผู้บริโภค 

มัธยมต้น 
(n=5) 

มัธยมปลาย 
/ ปวช.  
(n=16) 

ปวส  
(n=8) 

ปริญญาตรี  
(n=263) 

สูงกว่า
ปริญญาตรี  

(n=93) 

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นหนา้ท่ี 

1.60 0.89 2.12 0.59 2.20 0.88 2.23 0.84 2.56 0.82 3.11 0.02* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นกายภาพ 

4.30 0.27 3.31 1.08 3.25 1.16 3.10 1.04 2.85 0.93 3.29 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นการเงิน  

1.35 0.48 2.29 0.79 2.53 0.99 2.48 0.88 2.77 0.93 4.41 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นสังคม 

2.10 1.08 2.78 0.93 2.59 0.90 3.22 1.15 3.58 1.00 4.94 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นจิตวทิยา  

1.70 0.27 2.75 1.01 2.84 0.98 3.22 1.00 3.58 0.90 3.29 0.01* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นเวลา  

2.65 0.91 2.67 0.89 2.65 0.91 2.67 0.89 2.90 0.88 4.75 0.00* 

รวม 2.07 0.47 2.60 0.49 2.68 0.58 2.78 0.53 2.97 0.49 5.71 0.00* 

*Sig<0.05 

            
จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้ความเส่ียง โดย

ภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
ปรากฏผล ดงัน้ี 

การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม ดา้น
จิตวทิยาและดา้นเวลา มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ในดา้นท่ีมีความแตกต่างกนั โดยใช ้Scheffe’ มา
วเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.25-4.31 

 ̅  ̅  ̅  ̅  ̅ 
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ตารางที ่4.25  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดย
ภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

  

มัธยมต้น 
มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

  
2.07 2.60 2.68 2.78 2.97 

มธัยมตน้ 2.07 - -0.53 -0.61 -0.71 -0.90* 
มธัยมปลาย / ปวช.  2.60 

 
- -0.08 -0.18 -0.37 

ปวส. 2.68 
 

 
- -0.10 -0.29 

ปริญญาตรี 2.78 
 

  
- -0.20 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.97         - 
*Sig < 0.05 

      จากตารางท่ี 4.25  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 
นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.26  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดย
พิจารณาความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

  
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

1.60 2.12 2.20 2.23 2.56 

มธัยมตน้ 1.60 - -0.53 -0.61 -0.77 -1.00* 

มธัยมปลาย / ปวช.  2.12 
 

- -0.08 -0.24 -0.47 

ปวส. 2.20 
 

 
- -0.16 -0.39 

ปริญญาตรี 2.23 
 

  
- -0.23 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.56         - 

*Sig < 0.05 
      

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.26  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 
นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.27  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดย
พิจารณาความเส่ียงดา้นกายภาพ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

  
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

4.30 3.31 3.25 3.10 2.85 

มธัยมตน้ 4.30 - 0.99 1.05 1.19 1.45* 

มธัยมปลาย / ปวช.  3.31 
 

- 0.06 0.20 0.46 

ปวส. 3.25 
 

 
- 0.14 0.40 

ปริญญาตรี 3.10 
 

  
- 0.26 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.85         - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.27  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 

นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.28  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นการเงิน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

    1.35 2.29 2.53 2.48 2.77 

มธัยมตน้ 1.35 - -0.95 -1.18 -1.13 -1.42* 

มธัยมปลาย / ปวช.  2.29 
 

- -0.23 -0.18 -0.48 

ปวส. 2.53     - 0.05 -0.24 
 

 ̅ 
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ตารางที ่4.28  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นการเงิน จ าแนกตามระดบัการศึกษา (ต่อ) 

ระดับการศึกษา   
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

    1.35 2.29 2.53 2.48 2.77 

ปริญญาตรี 2.48 
   

- -0.29 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.77         - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.28  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 

นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.29  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นสังคม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

  
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

    2.10 2.78 2.59 3.22 3.58 

มธัยมตน้ 2.10 - -0.68 -0.49 -1.13 -1.49* 

มธัยมปลาย / ปวช.  2.78 
 

- 0.19 -0.45 -0.80 

ปวส. 2.59 
 

 
- -0.63 -0.99 

ปริญญาตรี 3.22 
 

  
- -0.36 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.58         - 

*Sig < 0.05 
       

จากตารางท่ี 4.29  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 
นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

 ̅ 
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ตารางที ่4.30  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นจิตวทิยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

  
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

 
  1.70 2.75 2.84 3.22 3.58 

มธัยมตน้ 1.70 - -1.05 -1.14 -1.27 -1.60* 

มธัยมปลาย / ปวช.  2.75 
 

- -0.09 -0.22 -0.56 

ปวส. 2.84 
 

 
- -0.12 -0.46 

ปริญญาตรี 3.22 
 

  
- -0.34 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.58         - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.30  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 

นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.31  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

โดยพิจารณาความเส่ียงดา้นเวลา จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 

  
มัธยม
ต้น 

มัธยม
ปลาย / 
ปวช.  

ปวส. 
ปริญญา
ตรี  

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

 
  2.65 2.67 2.91 2.67 2.90 

มธัยมตน้ 2.65 - -1.03 -1.38 -1.21 -1.50* 

มธัยมปลาย / ปวช.  2.67 
 

- -0.35 -0.19 -0.48 
ปวส. 2.91 

 
 

- 0.16 -0.13 

ปริญญาตรี 2.67 
 

 
 

- -0.29 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.90         - 

*Sig < 0.05 
       

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.31  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มีการรับรู้ความเส่ียง 
นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.32  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
จ าแนกตามอาชีพของผูบ้ริโภค 

             

การรับรู้ความ
เส่ียงบริการของ
ผู้บริโภค 

 พนักงาน
บริษัท/
ห้าง/ร้าน
(n=163) 

ค้าขาย/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 
(n=44) 

รับ
ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 
(n=84) 

อาชีพ
อสิระ 

(n=31) 
อาชีพอืน่ๆ 

(n=93) 

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นหนา้ท่ี 

2.35 0.74 2.56 0.93 2.59 1.02 2.23 0.83 2.20 0.84 2.85 0.05 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นกายภาพ 

3.07 0.96 2.94 1.15 2.96 1.17 3.19 0.94 3.26 0.94 1.07 0.37 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นการเงิน  

2.48 0.84 2.57 1.00 2.76 1.03 2.44 0.84 2.37 0.81 2.14 0.08 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นสังคม 

3.21 1.07 3.34 1.21 3.38 1.15 3.47 1.08 3.12 1.17 0.86 0.49 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นจิตวทิยา  

2.93 0.97 3.05 1.16 3.04 1.16 2.80 0.94 2.74 0.95 1.07 0.37 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นเวลา  

2.64 0.86 2.87 1.07 2.74 0.95 2.69 0.77 2.46 0.86 1.61 0.17 

รวม 2.78 0.47 2.89 0.59 2.91 0.61 2.81 0.46 2.69 0.51 1.91 0.11 

*Sig<0.05 
             

 

 ̅  ̅  ̅  ̅  ̅ 
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จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวมไม่
แตกต่างกนั  การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม ดา้น
จิตวทิยาและดา้นเวลา ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งอาชีพ 
 

ตารางที ่4.33  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

การรับรู้ความ
เส่ียงบริการของ
ผู้บริโภค 

ต ่ากว่า 
10,000 บาท  

(n=52) 

10,001-
20,000 บาท 

(n=131) 

20,001-
30,000 บาท 

(n=119) 

30,000 บาท 
ขึน้ไป 
(n=83) 

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นหนา้ท่ี 

2.06 0.72 2.39 0.82 2.49 0.84 2.49 0.91 3.67 0.01* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นกายภาพ 

3.49 0.86 3.06 1.04 3.00 0.96 2.94 1.16 3.50 0.02* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นการเงิน  

2.13 0.78 2.58 0.89 2.52 0.85 2.72 1.01 4.96 0.00* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นสังคม 

2.82 1.05 3.31 1.16 3.30 1.03 3.42 1.20 3.36 0.02* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นจิตวทิยา  

2.51 0.86 2.94 1.04 3.00 0.96 3.06 1.16 3.50 0.02* 

การรับรู้ความเส่ียง
ดา้นเวลา  

2.38 0.79 2.62 0.85 2.75 0.85 2.78 1.07 2.62 0.05 

รวม 2.57 0.47 2.82 0.53 2.84 0.49 2.90 0.61 4.68 0.00* 

*Sig<0.05 
           

 ̅  ̅  ̅  ̅ 
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จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวมมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผล ดงัน้ี 

1. การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม และ ดา้น 
จิตวทิยามีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

2. การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นเวลา ไม่มีความแตกต่างกนั 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ในดา้นท่ีมีความแตกต่างกนั โดยใช ้Scheffe’ มาวเิคราะห์
แสดงดงัตารางท่ี 4.34-4.39 

 
ตารางที ่4.34  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

โดยภาพรวม จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

ระดับการศึกษา 
  ต ่ากว่า 

10,000 บาท  
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,000 บาท 

ขึน้ไป 

2.57 2.82 2.84 2.90 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.57 - -0.25* -0.28* -0.34* 

10,001-20,000 บาท 2.82 
 

- -0.03 -0.09 

20,001-30,000 บาท 2.84 
 

 
- -0.06 

30,000 บาท ข้ึนไป 2.90       - 

*Sig < 0.05 
      

จากตารางท่ี 4.34  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ย
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาทแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่
อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
 

 

 

 

 

 ̅ 
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ตารางที ่4.35  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ี จ  าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

ระดับการศึกษา 

  
ต ่ากว่า 

10,000 บาท  
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,000 บาท 

ขึน้ไป 

2.06 2.39 2.49 2.49 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.06 - -0.33 -0.43* -0.43* 

10,001-20,000 บาท 2.39 
 

- -0.10 -0.10 

20,001-30,000 บาท 2.49 
 

 
- 0.00 

30,000 บาท ข้ึนไป 2.49       - 

*Sig < 0.05 
      

 จากตารางท่ี 4.35  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ย
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที ่4.36  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาดา้นกายภาพ จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

ระดับการศึกษา 

  ต ่ากว่า 
10,000 บาท  

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,000 บาท 
ขึน้ไป 

3.49 3.06 3.00 2.94 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  3.49 - 0.43 0.48* 0.55* 

10,001-20,000 บาท 3.06 
 

- 0.06 0.12 

20,001-30,000 บาท 3.00 
 

 
- 0.06 

30,000 บาท ข้ึนไป 2.94       - 

*Sig < 0.05 
     

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.36  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ย
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.37  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาดา้นการเงิน จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

ระดับการศึกษา 

  ต ่ากว่า 
10,000 บาท  

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,000 บาท 
ขึน้ไป 

2.13 2.58 2.52 2.72 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.13 - -0.46* -0.40 -0.59* 

10,001-20,000 บาท 2.58 
 

- 0.06 -0.14 

20,001-30,000 บาท 2.52 
 

 
- -0.20 

30,000 บาท ข้ึนไป 2.72       - 

*Sig < 0.05 
      จากตารางท่ี 4.37  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ย

ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท และรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.38  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยพิจารณาดา้นสังคม จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

ระดับการศึกษา 
  ต ่ากว่า 

10,000 บาท  
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,000 บาท 

ขึน้ไป 

2.82 3.31 3.30 3.42 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.82 - -0.49 -0.47 -0.60* 

10,001-20,000 บาท 3.31 
 

- 0.02 -0.11 

20,001-30,000 บาท 3.30 
 

 
- -0.13 

30,000 บาท ข้ึนไป 3.42       - 

*Sig < 0.05 
     

 ̅ 

 ̅ 
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จากตารางท่ี 4.38  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ย
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่
อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
ตารางที ่4.39  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

โดยพิจารณาดา้นจิตวทิยา จ าแนกตามรายไดข้องผูบ้ริโภค 

ระดับการศึกษา 
  ต ่ากว่า 

10,000 บาท  
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,001 บาท 

ขึน้ไป 

2.51 2.94 3.00 3.06 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.51 - -0.37 -0.47* -0.51* 

10,001-20,000 บาท 2.94 
 

- -0.09 -0.14 

20,001-30,000 บาท 3.00 
 

 
- -0.05 

30,000 บาท ข้ึนไป 3.06       - 
 

จากตารางท่ี 4.39  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการรับรู้ความเส่ียง นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีรายได ้20,001-
30,000 บาท และรายไดสู้งกวา่ 30,001 บาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
รายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

ตอนที ่6  วเิคราะห์หาความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค 
 ผลการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกบัการ
รับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.40 

ตารางที ่4.40 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบินในแต่ละดา้นกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคโดยภาพรวม 

    
(n=385) 

คุณภาพของการบริการ 

การรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวม 

r Sig. 
ทิศทาง

ความสัมพนัธ์ 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 

ความมีประสิทธิภาพ -0.127** 0.01 ลบ นอ้ย 

 ̅ 
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ตารางที ่4.40 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบินในแต่ละดา้นกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคโดยภาพรวม (ต่อ) 

    
(n=385) 

คุณภาพของการบริการ 

การรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวม 

r Sig. 
ทิศทาง

ความสัมพนัธ์ 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 

การบรรลุเป้าหมาย -0.190** 0.00 ลบ นอ้ย 

ความสามารถของระบบ -0.181** 0.00 ลบ นอ้ย 

ความเป็นส่วนตวั -0.137** 0.01 ลบ นอ้ย 

รวม -0.194** 0.00  ลบ  นอ้ย 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.1 
   

     จากตาราง ท่ี 4.40 ผลการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบินกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค พบวา่การรับรู้ความเส่ียงโดยภาพรวม
มีความสัมพันธ์เชิงลบกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  ด้านความมี
ประสิทธิภาพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (r = -0.127) กล่าวคือมีประสิทธ์ิภาพคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินส่งผลต่อการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภคมี
ความสัมพนัธ์ในระดับท่ีน้อย  การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์เชิงลบกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นความเป็นส่วนตวั 
ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
(r = -0.137, -0.181,-0.190,-0.194) กล่าวคือ ความเป็นส่วนตวั ความสามารถของระบบ การบรรลุ
เป้าหมายของระบบ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินส่งผลต่อการรับรู้ความเส่ียง
ผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์ในระดบัท่ีนอ้ย   
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ตารางที ่4.41 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบินโดยภาพรวมกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคแต่ละดา้น 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียง 

คุณภาพของการบริการ โดยภาพรวม 

r Sig. 
ทิศทาง

ความสัมพนัธ์ 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 

ดา้นหนา้ท่ี -0.172** 0.00 ลบ นอ้ย 

ดา้นกายภาพ -0.165** 0.00 ลบ นอ้ย 

ดา้นการเงิน  -0.171** 0.00 ลบ นอ้ย 

ดา้นสังคม -0.192** 0.00 ลบ นอ้ย 
ดา้นจิตวทิยา -0.180** 0.00 ลบ นอ้ย 

ดา้นเวลา  -0.159** 0.00 ลบ นอ้ย 

รวม -0.194** 0.00 ลบ นอ้ย 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
   

    จากตาราง ท่ี 4.41 ผลการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค พบวา่คุณภาพของการบริการ โดย
ภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัการรับรู้ความเส่ียง ดา้นเวลา ด้านกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้น
หนา้ท่ี ดา้นจิตวิทยา ดา้นสังคม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (r = -0.159, -0.165, -0.171, -
0.172, -0.180, -0.192) กล่าวคือมีประสิทธ์ิภาพคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน
ส่งผลต่อการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคนอ้ย 
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

  การศึกษาวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผูบ้ริโภค คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ มี
จุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบินต่อการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค จ านวน 385 คนซ่ึงสามารถ สรุปอภิปราย
ผลและขอ้เสนอตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

สรุปผลการวจิัย 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ทีใ่ช้บริการอเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบิน 

จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คนพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
218 คนคิดเป็นร้อยละ 56.00 มีช่วงอายุระหวา่ง 26 -35 ปีจ านวน 189 คนคิดเป็นร้อยละ 49.10 วุฒิ
การศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 263 คนคิดเป็นร้อยละ 68.30 มีอาชีพพนักงานบริษทั / ห้าง / ร้าน 
จ านวน 163 คนคิดเป็นร้อยละ 42.30 มีรายได ้10,001-20,000 บาทต่อเดือน จ านวน 131 คนคิดเป็น
ร้อยละ 43.30 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินเฉล่ีย  1-4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.90 ใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบินไทยแอร์เอเซีย คิดเป็นร้อยละ 36.30 อุปกรณ์ท่ีใช้ในการดูรายละเอียดของบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน คือ โทรศพัทมื์อถือ คิดเป็นร้อยละ 48.60  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบิน คือ เวบ็ไซต์ คิดเป็นร้อยละ 63.00 ช าระค่าบริการท่ีซ้ือผ่านทางบริการของอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินผา่นทาง บตัรเครดิต/บตัรเดบิต คิดเป็นร้อยละ 47.70 
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ความส าคัญคุณภาพของการให้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

  ความส าคญัคุณภาพของการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยรวมมาก
ท่ีสุดคือดา้น ดา้นความเป็นส่วนตวั รองลงมา ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
และด้านความสามารถของระบบ  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัดงัต่อไปน้ี 

ด้านความมีประสิทธิภาพ ระดบัความส าคญัของคุณภาพดา้นความมีประสิทธิภาพในราย
ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัคุณภาพมากท่ีสุด คือ ง่ายต่อการคน้หา และน้อยท่ีสุด คือ การน าเสนอผล (Load) 
อยา่งรวดเร็ว 

ด้านการบรรลุเป้าหมาย ระดบัความส าคญัของคุณภาพดา้นการบรรลุเป้าหมาย ในรายขอ้ 
ข้อ ข้อท่ีมีระดับคุณภาพมากท่ีสุด คือ ให้บริการได้ตรงตามความต้องการ และน้อยท่ีสุด คือ 
น าเสนอผลลพัธ์ตามการร้องขอไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ด้านความเป็นส่วนตัว ระดบัความส าคญัของคุณภาพดา้นความเป็นส่วนตวั ในรายขอ้ ขอ้ 
ขอ้ท่ีมีระดบัคุณภาพมากท่ีสุด คือ ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านให้กบัผูอ่ื้นโดยไม่ไดรั้บ
ความยนิยอมจากผูใ้ชง้าน และนอ้ยท่ีสุด คือ ไม่เผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 

ด้านความสามารถของระบบ ระดบัความส าคญัของคุณภาพดา้นความสามารถของระบบ
ในรายขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัคุณภาพมากท่ีสุด คือ สามารถแสดงผล/ค านวณได้อย่างถูกตอ้ง และน้อย
ท่ีสุด คือ ไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน 

ระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

 ระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยรวมมากท่ีสุดคือดา้น การรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม รองลงมา การรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา 
การรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ การรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา การรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน และ
การรับรู้ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัการ
รับรู้ความเส่ียงดงัต่อไปน้ี 

การรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าที่ ระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นหน้าท่ี ในรายขอ้ ขอ้ท่ีมีการ
รับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ บริการท่ีไดรั้บมาจะไม่เหมือนกบับริการท่ีแสดงไว ้และนอ้ยท่ีสุด คือ 
บริการไม่เป็นอยา่งท่ีหวงัไว ้
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 การรับรู้ความเส่ียงด้านกายภาพ ระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ ในรายขอ้ ขอ้ท่ีมี
การรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ กงัวลวา่ เม่ือใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินนานเกินไปจะ
เกิดผลเสียต่อสุขภาพ และนอ้ยท่ีสุด คือ กงัวลวา่คอมพิวเตอร์หรือสมาทโฟนจะติดไวรัส 
 การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นการเงิน ในรายขอ้ ขอ้ท่ีมีการ
รับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ ไม่ไดรั้บบริการแมว้า่ท่านจะจ่ายเงินไปเรียบร้อยแลว้ก็ตาม และน้อย
ท่ีสุด คือ รู้สึกไม่ปลอดภยัเม่ือตอ้งใหห้มายเลขบตัรเครดิต 
 การรับรู้ความเส่ียงด้านสังคม ระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม ในรายขอ้ ขอ้ท่ีมีการรับรู้
ความเส่ียงมากท่ีสุดคือ เพื่อนๆจะไม่มีทางชกัชวนให้ใช้บริการ และนอ้ยท่ีสุด ท าให้รู้สึกภูมิใจใน
ตวัเองลดลง 
 การรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา  ระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นจิตวิทยาในรายขอ้ ขอ้ท่ีมี
การรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ บริการท าใหอ้ยูห่่างออกมาจากสังคมมากข้ึน และนอ้ยท่ีสุด บริการ
เป็นเหตุใหเ้ครียดโดยท่ีไม่จ  าเป็น 
 การรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา ระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา ในรายขอ้ ขอ้ท่ีมีการรับรู้
ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ กงัวลวา่บริการจะท าให้เสียเวลามากกวา่เดิม และนอ้ยท่ีสุด กงัวลัมนัอาจจะ
ใช่เวลามากเกินไปถา้ตอ้งการจะเปล่ียนบริการ 
การเปรียบเทยีบความแตกต่างของการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบิน กบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 

1. ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกัน มีการรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชายมีการรับรู้ความเส่ียงน้อยกว่าเพศหญิง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผล ดงัน้ี การรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ีและดา้น
การเงิน ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งเพศชายและเพศหญิงการรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณา
ดา้นกายภาพ ดา้นสังคม ดา้นจิตวิทยา และดา้นเวลา  มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

2. ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีระดับความการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมการรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาด้าน
หนา้ท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม ดา้นจิตวทิยา และดา้นเวลา  มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อยกว่า 18 ปี มีการรับรู้
ความเส่ียง นอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 18-25 ปี,อายุ 26-35 ปี,อายุ 36-45 ปีและอายุ 46 ปีข้ึน
ไป 
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3. ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการ
ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมการรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้น
หนา้ท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม ดา้นจิตวทิยา และดา้นเวลา  มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมตน้  มี
การรับรู้ความเส่ียง น้อยผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ส่วนรายคู่อ่ืนๆ
ไม่แตกต่างกนั 

4. ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้ความเส่ียง โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  การรับรู้ความ
เส่ียงโดยพิจารณาดา้นหน้าท่ี ดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นสังคม ดา้นจิตวิทยาและดา้น
เวลา ไม่มีความแตกต่างกนัระหวา่งอาชีพ 

5. ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้างกนั มีระดบัความการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมการรับรู้ความเส่ียงโดยพิจารณาดา้นหนา้ท่ี ดา้น
กายภาพ ด้านการเงิน ด้านสังคม ดา้นจิตวิทยา และดา้นเวลา  มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมี รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีการ
รับรู้ความเส่ียง นอ้ยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท ส่วนรายคู่อ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
 

ความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินกับการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการ
ออนไลน์ของผู้บริโภค 

 1.การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมกับคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวม (r = -0.194) ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสูง
ท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 เม่ือพิจารณารายดา้น ปรากฎผล ดงัน้ี 
  1.1 การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยพิจราณาจากดา้นความมีประสิทธิภาพ (r = -
0.127) ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่
ในระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  1.2 การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านการบรรลุเป้าหมาย (r =-0.190) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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  1.3 การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านความสามารถของระบบ (r =-0.181) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  1.4 การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นความเป็นส่วนตวั (r =-0.181) ความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ในระดบัต ่าอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 2. การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยภาพรวมกบัคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม (r = -0.137) ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสูง
ท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 เม่ือพิจารณารายดา้น ปรากฎผล ดงัน้ี 

  2.1 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผู ้บริโภคโดยพิจราณาจาก ด้านหน้าท่ี(r =-0.172) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

  2.2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยพิจราณาจาก ด้านกายภาพ (r =-0.165) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

  2.3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยพิจราณาจาก ด้านการเงิน (r =-0.171) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  2.4 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยพิจราณาจาก ด้านสังคม (r =-0.192) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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  2.5 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยพิจราณาจาก ด้านจิตวิทยา (r =-0.180) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  2.6 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมมีกบัการรับรู้
ความเส่ียงการใชบ้ริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคโดยพิจราณาจาก ดา้นเวลา (r =-0.159) ความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรสูงท่ีสุด แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั ความสัมพนัธ์กนัอยู่ในระดบัต ่าอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

อภิปรายผล 
 

คุณภาพบริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมมีคุณภาพระดบัมาก 
และรายดา้น ดา้นความเป็นส่วนตวั อยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด รองลงมาดา้น ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ไพศาล เกรียง
เชิดศกัด์ิ (2552,น.82) ไดท้  าการศึกษาการพฒันาเคร่ืองมือเพื่อการประเมินการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ
ชาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเวบ็ไซตส์ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย จากผล
การวเิคราะห์พบวา่องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเวบ็ไซต์โดยภาพรวม
มากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพของเวบ็ไซต์ (Efficiency) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นระบบ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์(System Availability and Reliability) ความเป็นส่วนตวั และสุดทา้ยคือดา้น
ความปลอดภยัของเวบ็ไซต ์(Privacy and Security) ตามล าดบั และยงัไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Mohammed Rafiq, Xiaoming Lu และ Heather Fulford (2012) ศึกษาการวดัคุณภาพการบริการผา่น
อินเตอร์เน็ตธุรกิจคา้ปลีกโดยใช้แบบวดัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผลการศึกษาพบว่า 
มิติท่ีมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และความสามารถของ
ระบบ (System Availability) รองลงมา คือ การบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) และมิติท่ีมีระดบั
ความส าคญัน้อยท่ีสุด คือ ความเป็นส่วนตวั (Privacy) เหตุผลท่ีงานวิจยัไม่สอดคลอ้งนั้นเกิดจาก
งานวิจัยเป็นการวดัคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีด้วยลักษณะของธุรกิจท่ีต่างกัน จึงได้
ผลการวจิยัท่ีแตกต่างกนัออกไป 
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การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

 การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยภาพรวมมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงระดบัปานกลาง และรายดา้น การรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคมมี
ความเส่ียงมากท่ีสุด ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Cunningham, Gerlach, Harper & Young (2005) 
ได้ท าการศึกษาการรับรู้ความเส่ียงและกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค กรณีศึกษา การจองบตัร
โดยสารของสายการบินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ผลการศึกษาแสดงให้เห็นถึงความเส่ียงท่ี
มีความส าคญัมากท่ีสุดต่อการจองบตัรโดยสารของสายการบินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ 
คือ ความเส่ียงทางดา้นประสิทธิภาพ ด้านกายภาพ ดา้นสังคม และน้อยท่ีสุดความเส่ียงทางด้าน
การเงิน และยงัไม่สอดคลอ้งกบั เกริดา โคตรชารีและวิฏราธร จิรประวติั (2556)  ปัจจยัน าของการ
รับรู้ความเส่ียงและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคเจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่
วาย การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึง 1) ปัจจยัน าของการรับรู้ความเส่ียง 2) การรับรู้ความ
เส่ียง ออนไลน์และ 3) พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ ของผูบ้ริโภคเจเนอเรชัน่เอ็กซ์ และ เจเนอ
เรชัน่วาย ซ่ึงการวิจยัของการรับรู้ความเส่ียงท่ีผูบ้ริโภคทั้งสองเจเนอเรชัน่ ให้ความส าคญัมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ความเส่ียงดา้นการท างานของสินคา้ ความเส่ียงดา้นความเป็นส่วนตวัความเส่ียงดา้นการเงิน 
ความเส่ียงด้านเวลา ความเส่ียงด้านกายภาพ ความเส่ียงด้านจิตวิทยา และความเส่ียงด้านสังคม
ตามล าดบั เหตุผลท่ีงานวิจยัไม่สอดคลอ้งนั้นเกิดจากงานวิจยัวดัการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคเจ
เนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วายจะรับรู้ในช่วงอายุของผูบ้ริโภคเจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่
วายเท่านั้น จึงท าใหผ้ลวจิยัออกมาแตกต่างกนั 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน จ าแนกตามข้อมูล
ส่วนบุคคล 

 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุส่งผลต่อการรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวม แตกต่างกนักนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สอดคลอ้งกบั เกริดา โคตรชารีและวฏิราธร จิรประวติั (2556) ไดท้  าการศึกษา ปัจจยัน าของการรับรู้
ความเส่ียงและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคเจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วาย 
จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ความเส่ียงออนไลน์ระหวา่งเจเนอเรชัน่เอ็กซ์
และเจเนอเรชัน่วาย สรุปไดว้่า เจเนอเรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ความเส่ียงออนไลน์
โดยรวม แตกต่างกนัอย่างนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่เม่ือพิจารณาผลการเปรียบเทียบการ
รับรู้ความเส่ียงออนไลน์แต่ละดา้น สรุปไดว้่า เจเนอเรชัน่วายมีการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม และ
การรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลามากกวา่ เจเนอเรชัน่เอก็ซ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินกับการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการ
ของผู้บริโภค 
 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินในทุกๆด้าน มีความสัมพนัธ์ในทิศทางท่ี
ต่างกนักบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 การศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกบัการรับรู้ความ
เส่ียงการใชบ้ริการออนไลน์ของผูบ้ริโภค พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า แต่สัมพนัธ์กนัในทิศทางท่ีต่างกนั กบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการ
ออนไลน์ของผูบ้ริโภค  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ( r = -0.194) กล่าวคือ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมีส่งผลกระทบกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการออนไลน์
ของผูบ้ริโภค ความเส่ียงดา้นหนา้ท่ี ความเส่ียงดา้นกายภาพ ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา ความเส่ียงดา้น
สังคม และความเส่ียงดา้นเวลา จะส่งผลกระทบเล็กนอ้ยกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ความมีประสิทธิภาพ ด้านเป้าหมาย ด้านความสามารถของระบบ และความเป็นส่วนตัว ไม่
สอดคลอ้งกบัแนวคิด Cunningham (1967 อา้งใน สัญชยั อุปะเดีย, 2553) ไดอ้ธิบายวา่การรับรู้ความ
เส่ียง คือ การรับรู้ความไม่แน่นอนของลูกคา้ซ่ึงเก่ียวขอ้งในทิศทางลบกบัการสั่งซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการ ดงันั้น รับรู้ความเส่ียงจะสูงข้ึนจึงเกิดข้ึนจากความไม่แน่นอนด้านลบเป็นส่วนส าคญัใน
สภาพแวดลอ้มออนไลน์ความเส่ียงมีผลต่อการประเมินเลือกสินคา้หรือบริการ ระบบรักษาความ
ปลอดภยั และการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ซ่ึงไปอาจจะส่งผลกระทบต่อการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ ขณะท่ีขอ้มูล การน าเสนอบริการอิเล็กทรอนิกส์ขององคก์ร มีผลต่อลูกคา้
เช่นกนั หากองคก์ร มีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีดีน าเสนอขอ้มูลท่ีชดัเจน ครบถว้น อาจท าให้
เกิดการรับรู้ความเส่ียงในระดบัท่ีต ่า ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ความเส่ียงนั้นข้ึนอยูก่บัระบบรักษาความ
ปลอดภยั และการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ รวมถึงน าเสนอขอ้มูลของสินคา้บริการท่ี
ครบถว้น  
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ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจัิย 

1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน  ด้านความมีประสิทธิภาพ 
ผูใ้ช้บริการยงัมีความกงัวลกบัการน าเสนอผล (Load) อย่างรวดเร็ว ดงันั้นสายการบินควรก าหนด
ระยะเวลาระหวา่งรอระบบประมวลผลไม่ควรเกิน 3-5 วนิาที  

2. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านความมีการบรรลุเป้าหมาย 
ผูใ้ช้บริการยงักงัวลกบั บริการตอ้งน าเสนอผลลพัธ์ไดอ้ย่างรวดเร็วการ ดงันั้นระบบของสายการ
บินตอ้งปรับปรุงแลว้มีการอพัเดทระบบให้ใหม่ทุกๆ 2 สัปดาห์ เพื่อมีความพร้อมให้บริการผูท่ี้มา
ใชบ้ริการจ านวนมากได ้

3. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านความสามารถของระบบ 
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัวา่บริการไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน  ดงันั้นระบบของสายการบิน
ควรปรับปรุงแลว้มีการอพัเดทระบบให้ใหม่ทุกๆ 2 สัปดาห์ อพัเดทระบบให้ใหม่อยู่เสมอพร้อม
ให้บริการผูท่ี้มาใชบ้ริการจ านวนมากได้และอาจจะเปิดรับเร่ืองร้องเรียนส าหรับขอ้ผิดพลาดของ
ระบบเพื่อสามารถน ามาปรับปรุงและแกไ้ขได ้

4. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดา้นความเป็นส่วนตวั ผูใ้ช้บริการ
ให้ความส าคญักบั ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านให้กบัผูอ่ื้นโดยไม่ไดรั้บความยินยอม
จากผูใ้ชง้าน ดงันั้นสายการบินควรสร้างความปลอดภยัในการจดัเก็บขอ้มูล โดยการใชบ้ริการสร้าง
ระบบล็อคอินส าหรับสมาชิกและสมาชิกตอ้งใส่รหสัผา่นทุกคร้ังก่อนจะกรอกขอ้มูลใหส้ายการบิน 

5. การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
การรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบั บริการท่ีได้รับมาจะไม่เหมือนกบั
บริการท่ีแสดงไว้ ดังนั้ นสายการบินควรให้ความแน่ใจกับผู ้ใช้บริการว่าเม่ือได้ใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินแลว้ จะไดรั้บการบริการ อาจจะท าการส่ง sms แจง้เตือนผา่นทาง
โทรศพัทมื์อถือหรือส่ง e-mail เพื่อใหลู้กคา้รับรู้วา่ไดรั้บการยนืยนัจากสายการบินแลว้ 

6. การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
การรับรู้ความเส่ียงดา้นกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินยงักงัวลใชบ้ริการนาน
เกินไปจะเกิดผลเสียต่อสุขภาพ ดงันั้นสายการบินควรท าขั้นตอนในการท าบริการให้มีขั้นตอนให้
นอ้ย จะช่วยลดเวลาในการใชบ้ริการ 

7. การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ผูใ้ช้บริการยงักงัวลกบัความเส่ียง เม่ือช าระเงินเรียบร้อยแล้วจะ
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ไม่ไดใ้ชบ้ริการของสายการบิน ดงันั้นสายการบินควรให้ความแน่ใจกบัผูใ้ชบ้ริการวา่เม่ือไดช้ าระ
เงินแลว้ สายการบินอาจจะท าการส่ง sms แจง้เตือนผา่นทางโทรศพัทมื์อถือหรือส่ง e-mail เพื่อให้
ลูกคา้รับรู้วา่ไดรั้บการยนืยนัจากสายการบินแลว้ 

8. การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการการ
บินรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม ผูใ้ชบ้ริการยงักงัวลกบัความเส่ียงวา่เพื่อนไม่เห็นดว้ยเม่ือตอ้งใชบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ดงันั้นสายการบินควร จดัท าโปรโมชัน่ในการจองเป็นกลุ่มหรือท า
การชกัชวนเพื่อนใหส้มคัรสมาชิกของบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน เพื่อให้เพื่อนคนท่ียงัไม่
กลา้ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมีความสนใจท่ีจะใชบ้ริการดว้ย 

9. การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการการ
บินรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา  ผู ้ใช้บริการย ังกังวลกับความเส่ียง เ ม่ือได้ใช้การบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินท าให้อยู่ห่างออกมาจากสังคมมากข้ึน ดงันั้นสายการบินจึงตอ้งให้
ทางผูใ้ชอิ้เล็กทรอนิกส์ของสายการการบินเขา้ใจวา่การท่ีใชอิ้เล็กทรอนิกส์ของสายการบินไม่ไดท้  า
ให้ผูใ้ชบ้ริการห่างออกจากสังคม แต่จะช่วยในการประหยดัเวลาท่ีจะตอ้งไปใช้บริการท่ีเคารเตอร์
ของสายการบิน อาจจะท าใหเ้สียเวลามากกวา่เดิม 

10.  การรับรู้ความเส่ียงของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
การรับรู้ความเส่ียงดา้นเวลา ผูใ้ชบ้ริการยงักงัวลกบัความเส่ียงเม่ือไดใ้ชก้ารบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบินจะท าให้เสียเวลามากกวา่เดิม ดงันั้นสายการบิน ควรจดัท าวิธีสอนการใชง่้ายและมี
ตวัช่วยเหลือในระบบของเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจง่ายไม่เสียเวลาในการใชบ้ริการ 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาในเชิงลึกหรือท าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค โดยน าการ
สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้งน้ีเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความละเอียดยิง่ข้ึน 

2. ควรมีการศึกษาก่ียวกบัความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบินกบัการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการออนไลน์ของผูบ้ริโภค เพื่อตอบกบัวตัถุประสงคใ์ห้
มากกวา่น้ี 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

 

เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของสายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียง
บริการออนไลน์ของผู้บริโภค 

ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบบัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อสอบถามปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อการรับรู้ความเส่ียงบริการออนไลน์ โดยมี
รายละเอียดค าถามดงัต่อไปน้ี 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที ่2 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการใช้บริการส่ืออเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบินผ่านระบบ
ออนไลน์ 

ตอนที ่3 คุณภาพของการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินผ่านระบบออนไลน์ 

ตอนที ่4 การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผู้บริโภค 

ท่านเคยใชบ้ริการส่ืออิเล็กทรอนิคส์ของสายการบินผา่นระบบออนไลน์หรือไม่  

1.เคยใชบ้ริการ (กรุณาพลิกท าแบบสอบถามหนา้ถดัไป)  

2.ไม่เคยใชบ้ริการ (จบแบบสอบถาม ขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือ) 
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ตอนที ่1 

ข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตอนที ่1     ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการเติม  ลงในช่อง   

1. เพศ 
 1.ชาย   2.หญิง 

2. อาย ุ
 1.อายนุอ้ยกวา่ 18 ปี  2.อาย ุ18-25 ปี 
 3.อาย ุ26-35 ปี  4.อาย ุ36-45 ปี 
 5.อาย ุ46 ปีข้ึน 
 

3. วฒิุการศึกษา 
  1.ต ่ากวา่มธัยมตน้  2.มธัยมตน้  
 3.มธัยมปลาย / ปวช.   4.ปวส.   
 5.ปริญญาตรี    6.สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
 1.รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ  
 2.พนกังานบริษทั / หา้ง / ร้าน 
 3.คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 
 4.อาชีพอิสระ 
 5.อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………………………………………… 
 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1.ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 2.10,001-20,000 บาท 
 3.20,001-30,000 บาท 
 4.30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 

ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการใช้บริการอเิลก็ทรอนิคส์ของสายการบิน 

ตอนท่ี 2     ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน การเติม  ลงใน

ช่อง   

1. ท่านเคยใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยเฉล่ียมากนอ้ยเพียงใด (ต่อปี) 
   
1. 1-4 คร้ัง    2. 5-9 คร้ัง 

 3. 10-14 คร้ัง   4. 15 คร้ังข้ึนไป 

2. ปกติท่านใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน สายการบินใด 
1.การบินไทย   2.ไทยแอร์เอเซีย 

3.นกแอร์   4.ไทยไลออนแอร์ 

5.สายการบินอ่ืนๆ 

3. อุปกรณ์ท่ีท่านใชใ้นการดูรายละเอียดของบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
1.คอมพิวเตอร์  2.โทรศพัทมื์อถือ 

 
3.แทบ็เล็ต   4.อ่ืนๆโปรดระบุ......................... 

 
4. ท่านนิยมใชบ้ริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน ผา่นทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ใด 

1.เวบ็ไซต ์     2.แอพพลิเคชัน่ 
 

3.อ่ืนๆโปรดระบุ......................... 
5. ท่านนิยมช าระค่าบริการท่ีซ้ือผา่นทางบริการของอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินช่องทางใด 

1.อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง  2.บตัรเครดิต/บตัรเดบิต 
 

3.ช าระเงินท่ีเคาน์เตอร์  4.อ่ืนๆโปรดระบุ......................... 
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ตอนที ่3 
คุณภาพของการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบิน 

ค าช้ีแจง ประโยคต่อไปน้ีเป็นค าถามท่ีแสดงถึงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์เก่ียวกบั
คุณภาพของการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์  

แลว้ท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ปัจจัยก าหนดคุณภาพของบริการ

อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินผ่านระบบ

ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่
(5) 

เห็นดว้ย 
(4) 

เฉยๆ   

     (3) 

ไม่เห็น

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

1.ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)      

1. ท่านคิดว่าบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย

การบินนง่ายต่อการคน้หาของท่าน 
     

2. ท่านสามารถเข้าถึงหน้าจอ/ระบบงาน

ต่างๆ ภายในบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย

การบินไดโ้ดยง่าย 

     

3 . ท่ า น ส า ม า ร ถ ใ ช้ บ ริ ก า ร บ ริ ก า ร

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินได้อย่าง

สมบูรณ์จนบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ท่านตอ้งการ 

     

4. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

แสดงขอ้มูลต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามการ 
     

เรียกใชแ้ละมีการจดัเรียงขอ้มูลท่ีเหมาะสม      

5. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมี      
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ปัจจัยก าหนดคุณภาพของบริการ

อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินผ่านระบบ

ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่
(5) 

เห็นดว้ย 
(4) 

เฉยๆ   

     (3) 

ไม่เห็น

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 

6.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมี

ความง่ายต่อการใชง้าน 
     

7.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

สามารถด าเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
     

8.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมีการ

ออกแบบและจดัวางรูปแบบโครงสร้างไว้

อยา่งดี เขา้ใจง่ายและไม่ซบัซอ้น 

     

2.ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)      

1. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ

ของท่าน 

     

2.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

สามารถน าเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาท่ี

เหมาะสม 

     

3.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

สามารถน าเสนอผลลพัธ์ตามการร้องขอได้

อยา่งรวดเร็ว 

     

4. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน      
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ปัจจัยก าหนดคุณภาพของบริการ

อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินผ่านระบบ

ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่
(5) 

เห็นดว้ย 
(4) 

เฉยๆ   

     (3) 

ไม่เห็น

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

สามารถน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอของ

ท่านได ้

5. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

สามารถน าเสนอบริการท่ีสามารถรองรับได ้
     

6. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

น าเสนอผลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ 
     

7.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมี

ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการท างาน มีความถูกตอ้ง

แม่นย  า 

     

3.ด้านความสามารถของระบบ (System 

Availability) 
     

1. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมี

ความพร้อมใชง้านอยูเ่สมอโดยผูใ้ชง้าน

สามารถเขา้ใชง้านไดต้ลอดเวลา 

     

2.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

สามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

3.ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการ

บินไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน 
     

4.หนา้จอของบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย      
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ปัจจัยก าหนดคุณภาพของบริการ

อเิลก็ทรอนิกส์ของสายการบินผ่านระบบ

ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่
(5) 

เห็นดว้ย 
(4) 

เฉยๆ   

     (3) 

ไม่เห็น

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

การบินไม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 

4.ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)      

1.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินไม่

เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านใหก้บั

ผูอ่ื้นโดยไม่ไดรั้บความยนิยอมจากผูใ้ชง้าน 

     

2.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินไม่

เผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่

เก่ียวขอ้ง 

     

3.บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

ระบบการรักษาความปลอดภยั สามารถ

ปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล/ ขอ้มูลพฤติกรรม

การใชง้านของผูใ้ชง้านจากการเขา้ไปใชโ้ดย

ไม่ไดรั้บอนุญาต 
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ส่วนที ่4 

การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผู้บริโภค 

ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้ความเส่ียงการใชบ้ริการออนไลน์ของผูบ้ริโภคดงัน้ี 

แลว้ท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์

ของผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

อยา่งยิง่

(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เฉยๆ 

 

(3) 

ไม่เห็น 

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

 ความเส่ียงด้านหน้าที่      

1. ท่านมีความกงัวลวา่บริการท่ีท่านไดรั้บมา

จะไม่เหมือนกบับริการท่ีแสดงไวบ้นบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

     

2. ท่านจะไม่พอใจหากการบริการของสาย

การบิน ไม่เป็นอย่างท่ีท่านหวงัไวเ้หมือนท่ี

บอกในบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการ

บิน 

     

3.มีความกังวลว่าคะแนนของการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินท่ีได้รับรอง
ในเว็บไซต์  ไม่ตรงกับคุณภาพของการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ท่ี
เกิดข้ึนจริง 
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การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์

ของผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

อยา่งยิง่

(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เฉยๆ 

 

(3) 

ไม่เห็น 

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

 ความเส่ียงด้านกายภาพ      

1.ท่านคิดว่าการเม่ือใช้บริการผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินจะท าให ้
     

สายตาของท่านมีปัญหา เพราะจากการดู 

หน้าจอคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์ต่างๆบ่อย

ในระหวา่งการใชบ้ริการ  

     

2.ท่านมีความกงัวลว่าคอมพิวเตอร์หรือสมา

ทโฟนจะติดไวรัสในขณะท่ีก าลงัใช้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

     

3.ท่านมีความกังวลว่าท่านจะเป็นโรคเอ็น
ข้อมืออกัเสบ (อาการปวดข้อมือท่ีเกิดจาก
การใช้งานแป้นพิมพ์หรือเมาส์) ในขณะ
ก าลงัใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการ
บิน 

     

4.ท่านมีความกงัวลในขณะก าลงัใช้บริการ
ผ่านบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน
อาจน าไปสู่อาการปวดหลัง เม่ือนั่งอยู่ใน 
ดา้นหนา้คอมพิวเตอร์เป็นเวลานานๆ 
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การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์

ของผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

อยา่งยิง่

(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เฉยๆ 

 

(3) 

ไม่เห็น 

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

 ความเส่ียงด้านการเงิน      

1.เม่ือท่านตอ้งการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์

ของสายการบิน ท่านจะรู้สึกไม่ปลอดภยัเม่ือ

ตอ้งใหห้มายเลขบตัรเครดิตกบับริการ 

     

อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน      

2. ท่านอาจจะไม่ได้รับบริการจากสายการ

บิน แมว้่าท่านจะจ่ายเงินไปเรียบร้อยแล้วก็

ตาม 

     

3. ท่านมีความกงัวลวา่การใชบ้ริการของสาย

การบินจะท าให้ท่านต้องจ่ายเงินในราคาท่ี

แพงกวา่ความเป็นจริง 

     

4. ท่านมีความกังวลว่ารายละเอียดทางการ

เ งิน อาจจะไม่ได้ รับการคุ้มครองอย่าง

เพียงพอ ถา้ท่านใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

สายการบิน 

     

 ความเส่ียงด้านสังคม      

1.การใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการ
บินจะท าใหท้่านรู้สึกภูมิใจในตวัเองลดลง 
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การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์

ของผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

อยา่งยิง่

(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เฉยๆ 

 

(3) 

ไม่เห็น 

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

2.เพื่อนๆของท่านจะคิดว่าท่านไม่เท่ห์เม่ือ
ท่านใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการ
บิน 

     

3.เพื่อนของท่านจะคิดวา่ท่านโออ้วดเม่ือท่าน
ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

     

4. .เพื่อนๆ ของท่านจะไม่มีทางชกัชวนให ้      

ท่านใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน      

 ความเส่ียงด้านจิตวทิยา      

1.ท่านคิดวา่ใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย

การบินจะไม่เขา้กบัภาพลกัษณะของตวัท่าน 
     

2.ท่านคิดวา่การใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบินป็นเหตุให้ท่านเครียดโดยท่ีไม่
จ  าเป็น 

     

3.ท่านรู้สึกไม่สบายใจ เม่ือต้องใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

     

4.ท่านคิดวา่การใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบินจะท าให้ท่านอยู่ห่างออกมาจาก
สังคมมากข้ึน (เช่น ไม่ตอ้งออกไปนอกบา้น 
หรือสถานท่ีท างาน จึงท าให้พบปะผู้คน
นอ้ยลง) 

     

 ความเส่ียงด้านเวลา      
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การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์

ของผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

อยา่งยิง่

(5) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เฉยๆ 

 

(3) 

ไม่เห็น 

ดว้ย 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 

(1) 

1 . ท่ า น ก ลั ว ว่ า เ ม่ื อ ท่ า น ใ ช้ บ ริ ก า ร
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ท่านจะไม่ได้
ใชบ้ริการในระยะเวลาท่ีก าหนด 

     

2. ท่านกงัวลเก่ียวกบัความล่าช้าของบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินเม่ือท่านไดใ้ช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

     

3.ท่านกงัวลัวา่เม่ือท่านตอ้งการใชบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอาจจะไม่มี
บริการในวนัท่ีท่านตอ้งการบริการ 

     

4. ท่านกงัวลัมนัอาจจะใช่เวลามากเกินไปถา้
ท่านตอ้งการจะเปล่ียนบริการจากการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 

     

5.ท่านกงัวลวา่การบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบินจะท าใหท้่านเสียเวลามากกวา่เดิม 
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