
1 

 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิต่อการ
รับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค   
Relationship between Electronic Service Quality of Airline toward Consumers 
Perceived Risk of Service. 
 

ทัศน์พล แสงสี   Thaspol Sangsee1 
ปิยะนุช ปรีชานนท์ Piyanuch Preechanont 2 
ธีรศักดิ์ จินดาบถ Teerasak Jindabot3 
 

 
 

บทคัดย่อ 
 งานวิจัย นี มี้ วัตถุประสงค์ เพ่ื อศึกษาความสัมพัน ธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินตอ่การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภคโดยมีกลุ่มตวัอย่าง 
คือ ผู้ ท่ีใช้บริการอิเล็คทรอนิกส์ของสายการบินจ านวน 385 คนท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
สหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียสนั 
 ผลการวิจยัพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม
และรายด้าน อยู่ในระดบัมากส่วนการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภคโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัน้อย ส่วนคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ทกุๆด้านมีทิศทางความสมัพนัธ์
ท่ีเป็นลบ กบัการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิตท่ีิระดบั 0.05 
 งานวิจยัฉบบันีเ้สนอแนะให้สายการบินท าการลดความเส่ียงของผู้บริโภคโดยการสร้าง
ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินของผู้บริโภค เพ่ือให้ผู้ บริโภคมีความมัน่ใจในคณุภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ควรจะสร้างระบบล็อคอินส าหรับสมาชิกและ
รหสัผา่นทกุครัง้ก่อนช าระเงินเพ่ือเป็นการปอ้งกนัข้อมลูร่ัวไหล 
ค าส าคัญ: การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค,คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบนิ 
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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 consumer.  Research data was 
statistically processed to determine Pearson’s Correlation  
 The research result showed that the quality levels of electronic service of the 
airline in term of overall and each side are in higher level.  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 quality of electronic service of the airline in 
every side has the statistical significance of the negative 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 quality of electronic 
services, the airline should establish a system login and password for all previous 
payments to prevent data leakage. 
 

Keywords : The perceived risk of service consumers, Electronic Service Quality 
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บทน า 
 ในปัจจบุนัการคมนาคมขนส่งภายในประเทศมีการขยายตวัอย่างรวดเร็ว ไมว่่าจะเป็นเพ่ือ
การติดต่อส่ือสาร การท าธุรกิจหรือการท่องเท่ียว ท าให้การคมนาคมด้านตา่งๆ มีการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองเพ่ือให้ สอดคล้องกับความเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจและเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภค ในปัจจบุนั ระบบคมนาคมขนส่งในประเทศมีหลายช่องทางไม่ว่าจะเป็นทาง
บกทางน า้และทางอากาศ เพ่ือให้ผู้บริโภคได้มีโอกาสเลือกเดินทางในช่องทางท่ีตนสะดวกและ
รวดเร็ว ซึ่งการคมนาคมทางอากาศนัน้ในปัจจุบนันบัว่าได้รับความนิยมมากขึน้ เน่ืองจากมีความ
สะดวก รวดเร็ว ธุรกิจของสายการบินจึงเข้ามามีบทบาทมีความส าคญัตอ่การคมนาคม และได้รับ
ความสนใจจากประชาชนมากขึน้ ผลการประเมินสถานการณ์ผู้ โดยสารสายการบินนานาชาต ิ
ระหว่างปี  2555-2559 พบว่า อีก 4 ปีข้างหน้าจะมีการเดินทางทัว่โลกเกิดขึน้มากท่ีสุดถึง 3,600 
ล้านคน ซึ่งจะส่งผลกระทบทางบวกต่อสายการบินท่ีจะมีอตัราการเดินทางเพิ่มขึน้จากปี 2558 อีก 
800 ล้านคน จากเดิมท่ีมีจ านวน  2,800 ล้านคน โดยอตัราการเติบโตของผู้ โดยสารในช่วงตาราง
บินฤดรู้อน ระหว่าง มีนาคม-ตลุาคม และ พฤศจิกายน-กุมภาพนัธ์ ในอนาคต จะมีอตัราเพิ่มขึน้ปี
ละ 5.3 % ซึง่มีผู้ โดยสารกลุ่มใหม่ เดนิทางระหว่างประเทศไมต่ ่ากว่า 500 ล้านคน และ เดินทางใน
ประเทศปีละ 331 ล้านคน (สมาคมขนส่งทางอากาศ,International Air Transport Association – 
IATA,2558)  
 การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Services) ถือได้ว่าเป็นการบริการท่ีมีความส าคญัมาก
ในยคุปัจจบุนั ยคุท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ทนัสมยั พร้อมท่ีจะรองรับเทคโนโลยีใหม่ๆ  ท่ีให้
ความสะดวก รวดเร็ว การจ าหน่ายสินค้าผ่านการบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการ
ตา่งให้ความสนใจเน่ืองจากชอ่งทางดงักล่าวมีคา่ใช้จ่ายในการจดัการไม่มาก ไม่จ าเป็นต้องมีหน้า
ร้าน ห รือพ นั ก งาน ขาย  แล ะลู ก ค้ าส าม ารถ เข้ าม า ใช้ บ ริก า ร ไ ด้ จ ากทั่ ว ทุ ก มุ ม โล ก 
(caritasmo,2558:ออนไลน์) ดังนัน้สายการบินท่ี ก็เช่นเดียวกันเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ ใช้บ ริการท่ี เพิ่ มขึน้ ในปัจจุบันและเพิ่มความพอใจแก่ผู้ ใช้บ ริการ จึงได้ มีการน าระบบ
อิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ ท าให้เกิดการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ได้แก่เว็บไซต์สาย
การบนิ, Facebook, Application ของสายการบนิ, Line  
 แม้ว่าปัจจบุนัสายการบินได้มีการลงทนุในระบบอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอย่างมาก
แล้วก็ตาม แต่ยังคงมีผู้ บ ริโภคท่ีใช้บริการบางรายท่ีประสบปัญหาบางครัง้ เม่ือใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์จะเกิดปัญหาเก่ียวกบัระบบหรือวา่ Server ของทางสายการบิน ในชว่งเทศกาลและ
วนัหยดุยาว อาจจะมีคนเข้าไปใช้บริการมากขึน้ท าให้มีการหน่วง(ช้า) ของ Server ท่ีใช้บริการท า
ให้ผู้ ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน บางหลายอาจจะเกิดความหงุดหงิดว่าท าไมถึงใช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ไม่ได้ (Thanawat Junchai, 2558: ออนไลน์) เกิดปัญหา
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ระหว่างการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินและยงัมีการเปล่ียนแปลงท่ีไปใช้สายการ
บินรายอ่ืน ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ยงัประสบปัญหาการใช้บริการของสายการบินยงัมีความมีความ
ยุ่งยากและซบัซ้อน จากปัญหาท่ีเกิดขึน้กับคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินอาจจะ
สง่ผลให้เกิดความเส่ียงตอ่การใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิของผู้บริโภค ในเร่ืองตา่งๆไม่
ว่าจะเป็นความเส่ียงของผู้บริโภคท่ีไม่สามารถจองบตัรโดยสารในวนัเวลาและสถานท่ี  ท่ีต้องการ
เดินทางได้และผู้บริโภคอาจจะเจอความเส่ียงในด้านความปลอดภัยของระบบเม่ือ Server ของ
สายการบนิและเม่ือมีปัญหาขดัข้อง อาจจะมีข้อมลูธุรกรรมทางการเงินมีการร่ัวไหลไปยงัผู้ ท่ีหวงัดี   
 ดงันัน้งานวิจยัฉบบันีท้ าการศกึษาการคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน
และการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีสามารถน าไปใช้ใน ปรับปรุง
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินและยังน าข้อมูลท่ีหาวิธีลดระดบัการรับรู้
ความเส่ียงของผู้บริโภค เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
สายการบนิอีกทัง้ยงัเป็นการพฒันาชอ่งทางการให้บริการผู้บริโภค  
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศกึษาคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิผา่นระบบออนไลน์ 
2. เพ่ือศึกษาการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคท่ีมีต่อบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินผ่าน

ระบบออนไลน์ 
3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินต่อการรับรู้

ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิผา่นระบบออนไลน์ 
2. ให้ทราบถึงการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคท่ีมีต่อบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน

ผา่นระบบออนไลน์ 
3. สายการบินสามารถน าข้อมลูท่ีได้จากงานวิจยั ไปใช้ประกอบการพิจารณา วางแผน แก้ไข

ปัญหา ปรับปรุงคุณภาพบริการ และการรับรู้ความเส่ียงของผู้ บริโภคท่ีมีต่อบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิผา่นระบบออนไลน์ 

 
ทบทวนวรรณกรรม และการพัฒนาสมมตฐิาน 
แนวคดิคณุภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 คณุภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ ความไว้วางใจของลกูค้าจากข้อมลูตา่งๆ ท่ี
อยู่ในร้านค้าออนไลน์ เช่น รายละเอียดของสินค้า ราคา ข้อมูลการจัดส่งสินค้า เง่ือนไข และ
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นโยบายในการรับคืนสินค้า (McKnight and Chervany, 2001) โดยการวัดระดับคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย E-S-QUAL ถูกแบ่งมิติการวัดคุณภาพออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ด้าน 
คณุภาพด้านประสิทธิภาพ  คณุภาพด้านเป้าหมาย  คุณภาพด้านความสามารถของระบบ และ
คณุภาพด้านความเป็นสว่นตวั (Parasuraman, 2005)  
แนวคดิของการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภค 
 วรรณวิษา บญุจริง ( อ้างถึง ธีรศกัดิ ์จินดาบถ,2557) กล่าววา่การรับรู้ความเส่ียงหมายถึง
การท่ีผู้บริโภครับรู้ถึงการท่ีไม่สามารถคาดคะเนถึงผลท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตได้โดยความเส่ียงท่ี
ผู้บริโภคต้องรับรู้แบง่ได้เป็น 6 ด้านคือ  
1.ความเส่ียงด้านหน้าท่ี คือความเส่ียงท่ีเกิดจากสินค้าไมส่ามารถปฏิบตังิานตามท่ีคาดไว้ 
2.ความเส่ียงด้านกายภาพ คือความเส่ียงท่ีเกิดจากอนัตรายท่ีจะเกิดขึน้จากการใช้ผลิตภณัฑ์นัน้ 
3.ความเส่ียงด้านการเงิน คือความเส่ียงท่ีเกิดขึน้จากความไม่คุ้มคา่ของผลิตภณัฑ์กบัจ านวนเงินท่ี
เสียไป 
4.ความเส่ียงด้านสังคม คือความเส่ียงท่ีเกิดจากสินค้าท่ีซือ้มานัน้ไม่ เป็นท่ียอมรับของสังคมท่ี
ผู้บริโภคอาศยัอยู ่
5.ความเส่ียงด้านจิตวิทยา คือความเส่ียงท่ีเกิดจากผลิตภัณฑ์ท่ีซือ้มาท าให้ผู้บริโภคสูญเสียอีโก้
หรือกระทบทางจิตวิทยา 
6.ความเส่ียงด้านเวลา คือการท่ีผู้บริโภคต้องเสียเวลาในการซือ้หาสินค้าหรือเม่ือซือ้มาแล้วก็ใช้
ไมไ่ด้ท าให้เสียเวลาเปลา่  
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องคณุภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 Mohammed Rafiq, Xiaoming Lu และ Heather Fulford (2012) ศึกษาการวัดคุณภาพ
การบริการผ่านอินเตอร์เน็ตธุรกิจค้าปลีกโดยใช้แบบวดัคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  E-
S-QUAL  ของ Parasuraman ปี  2005 มี  4 มิติ  22 รายการ ประกอบด้วย มิติ ท่ี  1 ความมี
ประสิทธิภาพ (Efficiency) มิติท่ี 2  การบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) มิติท่ี 3 ความสามารถของ
ระบบ (System Availability) และมิติท่ี 4 ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้ ซือ้สินค้าจากร้านค้าปลีกออนไลน์ จ านวน 491 คน โดยใช้แบบสอบถาม
ออนไลน์ในการตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า มิติท่ีมีระดับความส าคัญมากท่ีสุด คือ 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และความสามารถของระบบ (System Availability) รองลงมา 
คือ การบรรลเุป้าหมาย (Fulfilment) และมิติท่ีมีระดบัความส าคญัน้อยท่ีสดุ คือ ความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) 
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภค 
 Cunningham, Gerlach, Harper และ Young (2005) ได้ท าการศึกษาการรับรู้ความเส่ียง
การใช้บริการของผู้บริโภค และกระบวนการซือ้ของผู้ บริโภค กรณีศกึษา การจองบตัรโดยสารของ
สายการบินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของผู้บริโภค โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอยางจ านวน  
263 คน ผลการศกึษาพบว่าการรับรู้ความเส่ียงของการบริการจองบตัรโดยสารของสายการบินมีให้
พบเห็นอยู่มากมายในกระบวนการซือ้ของผู้บริโภค ซึ่งการรับรู้ความเส่ียงของการบริการออนไลน์
ของสายการบินได้แสดงให้เห็นว่าเป็นสาเหตุของการเกิดการเปล่ียนแปลงของระดบัความเส่ียง
มากกวา่การบริการในรูปแบบเก่าๆ การวิเคราะห์ได้แสดงให้เห็นถึงความเส่ียงท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุดต่อการจองบัตรโดยสารของสายการบินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ คือ ความเส่ียง
ทางด้านประสิทธิภาพ ด้านกายภาพ ด้านสงัคม และน้อยท่ีสดุความเส่ียงทางด้านการเงิน  
 
กรอบวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการอิเล็คทรอนิกส์ของสายการบินต่างๆ
ก าหนดขนาดของกลุม่เน่ืองจากไมท่ราบกลุม่ตวัอยา่งท่ีแนน่อน  
ประชากร  โดยก าหนดให้มีความผิดพลาดไม่เกิน 5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (กัลยา วานิชย์
บญัชา,2545 : 26) ดงันี ้

คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบนิ 
- คณุภาพด้านประสิทธิภาพ 
- คณุภาพด้านเปา้หมาย 
- คณุภาพด้านความสามารถของระบบ     
- คณุภาพด้านความเป็นส่วนตวั 
 

การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภค 
-การรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี 
-การรับรู้ความเส่ียงด้านกายภาพ 
-การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน 
-การรับรู้ความเส่ียงด้านสงัคม 
-การรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา 
-การรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
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  n =        Z2 S2 
              e2 
 โดย n คือ ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  Z คือ ระดบัความเช่ือมัน่ (ก าหนดท่ีระดบั 95%, Z = 1.96) 
  S คือ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึง่มีคา่เทา่กบั 0.5 
  e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ของกลุ่มตวัอย่างในทางสถิติ
ท่ียอมรับ    ได้ (ก าหนด = 5%) 
 ดงันัน้   n = (1.62)2 (0.5)2 
         (0.05)2 
   = 384.16 หรือ 385 คน 
 ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้เทา่กบั 385 ตวัอยา่ง 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง การศกึษาในครัง้นี ้ใช้ การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยั
เชิงปริมาณ ในการศึกษาครัง้นีผู้้ วิจัยใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaires) การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ โดยมีการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 
4 ส่วน ดงันี ้ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล)  ส่วนท่ี 2 ค าถาม
เก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัการใช้บริการอิเล็กทรอนิคส์ของสายการบิน ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกับ
คณุภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ของสายการบิน (Rating scale) เป็นแบบประเมินค่า
ความมากน้อยแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยวดัข้อมูลแบบอตัรภาคชัน้ ผู้ วิจยัได้ใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการ
แปลผลคะแนน โดยน าคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์หาคา่เฉล่ีย ในการค านวณความกว้างของอตัรภาค
ชัน้ (ยทุธไกยวรรณ์. 2550) ดงันี ้
จากสตูร ความกว้างของอตัรภาคชัน้ =  ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ  
         จ านวนชัน้ 
สว่นท่ี 4 ระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน เป็น
แบบประเมินค่าความมากน้อยแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยวดัข้อมูลแบบอตัรภาคชัน้ผู้ วิจยัได้ใช้เกณฑ์
ค่าเฉล่ียในการแปลผลคะแนน โดยน าคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ในการค านวณความ
กว้างของอตัรภาคชัน้ (ยทุธไกยวรรณ์. 2550) ดงันี ้
จากสตูร ความกว้างของอตัรภาคชัน้ =  ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ  
         จ านวนชัน้ 
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ผลการวิจัย 
วิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 385 คนพบวา่กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบนิเฉล่ีย  1-4 ครัง้ คดิเป็นร้อยละ 43.90 ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิ
ไทยแอร์เอเซีย คดิเป็นร้อยละ 36.30 อปุกรณ์ท่ีใช้ในการดรูายละเอียดของบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน คือ โทรศพัท์มือถือ คิดเป็นร้อยละ 48.60  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบนิ คือ เว็บไซต์ คดิเป็นร้อยละ 63.00 ช าระคา่บริการท่ีซือ้ผา่นทางบริการของอิเล็กทรอนิกส์
ของสายการบนิผ่านทาง บตัรเครดิต/บตัรเดบติ คิดเป็นร้อยละ 47.70 
คณุภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
 คณุภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยรวมมากท่ีสุดคือด้าน ด้าน
ความเป็นส่วนตัว รองลงมา ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความมีประสิทธิภาพ และด้าน
ความสามารถของระบบ  รายละเอียดดงัปรากฎในตารางท่ี 1 
ตารางท่ี 1 แสดงคา่เฉล่ียและคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัคณุภาพของการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน โดยภาพรวม 

    

(n=385) 

คุณภาพของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบิน 

 

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ด้านความมีประสิทธิภาพ 
 

4.15 0.53 มาก 

ด้านการบรรลเุปา้หมาย 
 

4.13 0.54 มาก 

ด้านความสามารถของระบบ 
 

4.01 0.63 มาก 

ด้านความเป็นสว่นตวั 
 

4.30 0.63 มากท่ีสดุ 

รวม   4.15 0.48 มาก 

 
ระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิ 
 ระดับการรับรู้ความเส่ียงของผู้ บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยรวมมากท่ีสดุคือด้าน การรับรู้ความเส่ียงด้านสงัคม รองลงมา การรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา 
การรับรู้ความเส่ียงด้านกายภาพ การรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน และ
การรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี รายละเอียดดงัปรากฎในตารางท่ี 2 
 
 

x̅ 
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ตารางท่ี 2 แสดงคา่เฉล่ียและคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภค
จากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิ โดยภาพรวม 

    
(n=385) 

ระดับรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน    

 

S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเส่ียง 

ด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี 
 

2.40 0.84 น้อย 

ด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านกายภาพ 
 

2.93 1.03 ปานกลาง 

ด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน  
 

2.53 0.91 น้อย 

ด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านสงัคม 
 

3.27 1.13 ปานกลาง 

ด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านจิตวิทยา  
 

3.02 0.99 ปานกลาง 

ด้านการรับรู้ความเส่ียงด้านเวลา  
 

2.66 0.90 ปานกลาง 

รวม   2.26 0.68 น้อย 

 
 
ความสัมพันธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกับการรับรู้ความเส่ียงการใช้
บริการออนไลน์ของผู้บริโภค 
 การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผู้บริโภคโดยภาพรวมกบัคณุภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวม (r = -0.194) ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงูท่ีสดุ แต่
สมัพนัธ์กันในทิศทางท่ีต่างกนั ความสมัพนัธ์กนัอยู่ในระดบัต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 รายละเอียดดงัปรากฎในตารางท่ี 3 
 

 

 

 

 

 

 

x̅ 
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ตารางที่ 3 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความสมัพนัธ์คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบนิโดยภาพรวมกบัการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภคแตล่ะด้าน 

    
(n=385) 

การรับรู้ความเส่ียง 
คุณภาพของการบริการ โดยภาพรวม 

r Sig. 
ทิศทาง

ความสมัพนัธ์ 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ด้านหน้าท่ี -0.172** 0.00 ลบ น้อย 

ด้านกายภาพ -0.165** 0.00 ลบ น้อย 

ด้านการเงิน  -0.171** 0.00 ลบ น้อย 

ด้านสงัคม -0.192** 0.00 ลบ น้อย 

ด้านจิตวิทยา -0.180** 0.00 ลบ น้อย 

ด้านเวลา  -0.159** 0.00 ลบ น้อย 

รวม -0.194** 0.00 ลบ น้อย 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
    ผลการวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิกบัการ

รับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค พบวา่การรับรู้ความเส่ียงโดยภาพรวมมีความสมัพนัธ์เชิง
ลบกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านความมีประสิทธิภาพ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (r = -0.127) กล่าวคือมีประสิทธ์ิภาพคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินส่งผลต่อการรับ รู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้ บ ริโภคมี
ความสัมพันธ์ในระดับท่ีน้อย  การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้ บริโภคโดยภาพรวมมี
ความสมัพนัธ์เชิงลบกับคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านความเป็นส่วนตวั 
ด้านความสามารถของระบบ ด้านการบรรลเุปา้หมาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (r = 
-0.137, -0.181,-0.190,-0.194) กล่าวคือ ความเป็นส่วนตวั ความสามารถของระบบ การบรรลุ
เปา้หมายของระบบ คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิส่งผลตอ่การรับรู้ความเส่ียง
ผู้บริโภคมีความสมัพนัธ์ในระดบัท่ีน้อย   
บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
  คณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินโดยภาพรวมมีคณุภาพระดบัมาก 
และรายด้าน ด้านความเป็นส่วนตัว อยู่ในระดับท่ีมากท่ีสุด รองลงมาด้าน ด้านความมี
ประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเปา้หมาย ด้านความสามารถของระบบ ไม่สอดคล้องกบัแนวคิดของ 
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Mohammed Rafiq, Xiaoming Lu และ Heather Fulford (2012) ศึกษาการวัดคุณภาพการ
บริการผ่านอินเตอร์เน็ตธุรกิจค้าปลีกโดยใช้แบบวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผล
การศึกษาพบว่า มิติท่ีมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และ
ความสามารถของระบบ (System Availability) รองลงมา คือ การบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) 
และมิติท่ีมีระดับความส าคัญน้อยท่ีสุด คือ ความเป็นส่วนตัว (Privacy) เหตุผลท่ีงานวิจัยไม่
สอดคล้องนัน้เกิดจากงานวิจยัเป็นการวดัคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีด้วยลกัษณะขอธุรกิจ
ท่ีตา่งกนัจงึได้ผลการวิจยัท่ีแตกตา่งกนัออกไป 
การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
  การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน 
โดยภาพรวมมีระดับการรับรู้ความเส่ียงระดับปานกลาง และรายด้าน การรับรู้ความเส่ียงด้าน
สงัคมมีความเส่ียงมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับแนวคิดของเกริดา โคตรชารีและวิฏราธร จิรประวตั ิ
(2556)  ปัจจยัน าของการรับรู้ความเส่ียงและพฤติกรรมการซือ้สินค้าออนไลน์ของผู้บริโภคเจเนอ
เรชัน่เอ็กซ์และเจเนอเรชัน่วาย การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาถึง 1) ปัจจยัน าของการรับรู้
ความเส่ียง 2) การรับรู้ความเส่ียง ออนไลน์และ 3) พฤติกรรมการซือ้สินค้าออนไลน์ ของผู้บริโภคเจ
เนอเรชัน่เอ็กซ์ และ เจเนอเรชัน่วาย ซึ่งการวิจยัของการรับรู้ความเส่ียงท่ีผู้บริโภคทัง้สองเจเนอเรชัน่ 
ให้ความส าคญัมากท่ีสุด ได้แก่ ความเส่ียงด้านการท างานของสินค้า ความเส่ียงด้านความเป็น
ส่วนตัวความเส่ียงด้านการเงิน ความเส่ียงด้านเวลา ความเส่ียงด้านกายภาพ ความเส่ียงด้าน
จิตวิทยา และความเส่ียงด้านสงัคมตามล าดบั เหตผุลท่ีงานวิจยัไม่สอดคล้องนัน้เกิดจากงานวิจยั
วดัการรับรู้ความเส่ียงในบริบทท่ีแตกตา่งกนั 
 
ความสัมพันธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกับการรับรู้ความเส่ียงการ
ใช้บริการของผู้บริโภค 
 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินในทุกๆด้าน มีความสัมพันธ์ในทิศทางท่ี
ตา่งกนักบัการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้บริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 การศึกษาความสัมพันธ์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกับการรับรู้
ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผู้บริโภค พบว่า คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสาย
การบนิมีความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัต ่า แตส่มัพนัธ์กนัในทิศทางท่ีตา่งกนั กบัการรับรู้ความเส่ียงการ
ใช้บริการออนไลน์ของผู้ บริโภค  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ( r = -0.194) กล่าวคือ 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินมีส่งผลกระทบกับการรับรู้ความเส่ียงการใช้
บริการออนไลน์ของผู้ บริโภค ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ความเส่ียงด้านกายภาพ ความเส่ียงด้ าน
จิตวิทยา ความเส่ียงด้านสงัคม และความเส่ียงด้านเวลา จะส่งผลกระทบเล็กน้อยกบัคณุภาพการ
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บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ความมีประสิทธิภาพ ด้านเปา้หมาย ด้านความสามารถของระบบ และ
ความเป็นส่วนตัว ไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ Cunningham (1967 อ้างใน สัญชัย อุปะเดีย, 
2553) ได้อธิบายว่าการรับรู้ความเส่ียง คือ การรับรู้ความไม่แน่นอนของลูกค้าซึ่งเก่ียวข้องใน
ทิศทางลบกบัการสัง่ซือ้สินค้าหรือใช้บริการ ดงันัน้ รับรู้ความเส่ียงจะสงูขึน้จึงเกิดขึน้จากความไม่
แน่นอนด้านลบเป็นส่วนส าคัญในสภาพแวดล้อมออนไลน์ความเส่ียงมีผลต่อการประเมินเลือก
สินค้าหรือบริการ ระบบรักษาความปลอดภัย และการรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า ซึ่งไป
อาจจะส่งผลกระทบต่อการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของลูกค้า ขณะท่ีข้อมูล การน าเสนอบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ขององค์กร มีผลต่อลูกค้าเช่นกัน หากองค์กร มีคุณภาพบริการอเล็กทรอนิกส์ท่ีดี
น าเสนอข้อมลูท่ีชดัเจน ครบถ้วน อาจท าให้เกิดการรับรู้ความเส่ียงในระดบัท่ีต ่า ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
ความเส่ียงนัน้ขึน้อยู่กับระบบรักษาความปลอดภยั และการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลกูค้า 
รวมถึงน าเสนอข้อมลูของสินค้าบริการท่ีครบถ้วน 
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 

1. คณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิ ด้านความมีการบรรลเุปา้หมาย ผู้ใช้บริการ
ยังกังวลกับ บริการต้องน าเสนอผลลัพธ์ได้อย่างรวดเร็วการ ดังนัน้ระบบของสายการบินต้อง
ปรับปรุงแล้วมีการอพัเดทระบบให้ใหมอ่ยูเ่สมอพร้อมให้บริการผู้ ท่ีมาใช้บริการจ านวนมากได้ 

2. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน ด้านความเป็นส่วนตัว ผู้ ใช้บริการให้
ความส าคญักบั ไม่เปิดเผยข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ ใช้งานให้กบัผู้ อ่ืนโดยไม่ได้รับความยินยอมจาก
ผู้ ใช้งาน ดงันัน้สายการบินควรสร้างความปลอดภัยในการจัดเก็บข้อมูล โดยการใช้บริการสร้าง
ระบบล็อคอินส าหรับสมาชิกและสมาชิกต้องใสร่หสัผา่นทกุครัง้ก่อนจะกรอกข้อมลูให้สายการบนิ 

3. การรับรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคจากการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบิน การรับรู้
ความเส่ียงด้านการเงิน ผู้ ใช้บริการยังกังวลกับความเส่ียง เม่ือช าระเงินเรียบร้อยแล้วจะไม่ได้ใช้
บริการของสายการบิน ดงันัน้สายการบินควรให้ความแน่ใจกับผู้ ใช้บริการว่าเม่ือได้ช าระเงินแล้ว 
สายการบินอาจจะท าการส่ง sms แจ้งเตือนผ่านทางโทรศพัท์มือถือหรือส่ง e-mail เพ่ือให้ลูกค้า
รับรู้วา่ได้รับการยืนยนัจากสายการบนิแล้ว 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาในเชิงลึกหรือท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสายการบินกับการรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการของผู้ บริโภค โดยน าการ
สมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่งทัง้นีเ้พ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีมีความละเอียดยิ่งขึน้ 
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2. ควรมีการศกึษาก่ียวกบัความสมัพนัธ์คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสายการบนิกบั
การรับรู้ความเส่ียงการใช้บริการออนไลน์ของผู้บริโภค เพ่ือตอบกบัวตัถปุระสงค์ให้มากกว่านี ้
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