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บทคััดย่่อ
	วั ตถุปุระสงค์ข์องการศึกึษานี้้� คือื 1) เพื่่�อศึกึษาระดับัคุณุภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายใน

ประเทศไทย 2) เพื่่�อเปรียีบเทียีบคุณุภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย จำแนกตามปัจัจัยั

ส่่วนบุุคคล และ 3) เพื่่�อวิิเคราะห์์ประสิิทธิิภาพระบบตอบรัับอััตโนมััติิที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย การศึึกษานี้้�เป็็นการศึึกษาในรููปแบบการวิิจััยเชิิงปริิมาณ ประชากร ได้้แก่่ ผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�ใช้้บริิการ 

ของสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศและเคยใช้้แชทบอทของสายการบิิน ซึ่่�งไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอนจึึงได้้คำนวณ 

กลุ่่�มตััวอย่่างตามสููตรของคอคแรน ได้้กลุ่่�มตััวอย่่างเท่่ากัับ 385 คน และเพื่่�อป้้องกัันความผิิดพลาดจึึงเก็็บรวบรวมข้้อมููล เป็็นจำนวน  

390 คน ด้้วยวิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบตามสะดวก โดยใช้้แบบสอบถาม สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่ ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย 

ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่่าทีี การวิิเคราะห์์ความแปรปรวนทางเดีียว และการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณแบบเป็็นขั้้�นตอน 

	ผ ลจากการศึึกษาซึ่่�งวิิเคราะห์์ข้้อมููลตามวััตถุุประสงค์์ในการศึึกษา พบว่่า 1) ระดัับคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจ

สายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ในภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก (X̄  = 3.84) 2) ผลการเปรีียบเทีียบคุุณภาพการบริิการ

ด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย จำแนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล พบว่่า ผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�มีีเพศ อายุุ 

ระดัับการศึึกษา อาชีีพ รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน ประเภทการใช้้งานระบบแชทบอทสายการบิินและวััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทธุุรกิิจ 

สายการบิินแตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศในภาพรวม

แตกต่่างกันัอย่่างมีนีัยัสำคัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั 0.05 และ 3) ประสิิทธิภิาพระบบตอบรับัอัตัโนมัตัิสิ่่งผลต่่อคุณุภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสาร

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทยโดยส่่งผลร้้อยละ 68 และมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 

คำสำคััญ :	ประสิิทธิิภาพ, ระบบตอบรัับอััตโนมััติิ; คุุณภาพการบริิการ; ธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย
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Abstract 
	 The objectives of this study were 1) to study the service quality level of the domestic airline business in 

Thailand, 2) to compare the communication service quality of the domestic airline business in Thailand classified by 

personal factors, and 3) to analyze the efficiency of the autoresponder system affecting the communication service 

quality in the domestic airline business in Thailand. A quantitative method was used in this study. The population 

was Thai domestic airline business passengers who used the airline business Chatbot. The exact population number 

was unexpected, so the sample group number was calculated by the equation of W. G. Cochran. The total number 

of the sample group was 385 people, but in case of preventing data collection errors, 390 people determined by a 

convenience sampling technique were in the data collection. The statistical analysis techniques used in this study 

were the frequency, percentage, mean, standard deviation and comparative statistics were T-test, One Way ANOVA 

and Regression Analysis by Stepwise method.

	 The results of this study were as follows: 1) overall, the average communication service quality level in the 

domestic airline business in Thailand was at a high level (X̄  = 3.84), 2) The comparison results of the communication 

service quality of domestic airline businesses in Thailand classified by personal factors found that Thai passengers 

with gender, age, education level, occupation, average monthly income, type of use of the airline Chatbot system 

use and the different purpose of using the airline business Chatbot showed their different opinions on  

communication service quality in the domestic airline business with a statistically significant difference at the 0.05 

level, and 3) a total of 68 percent of Chatbot system’s efficiency affected the communication of the domestic airline 

businesses service quality in Thailand with a statistically significant difference at the 0.05 level.

   

Keywords :	Efficiency; Chatbot System; Service Quality; Domestic Airline Businesses in Thailand
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บทนำ
	อุ ตสาหกรรมการบินิและการขนส่่งเป็็นหนึ่่�งในอุตุสาหกรรม 

เป้า้หมายตามกลไกขัับเคลื่่�อนเศรษฐกิิจเพื่่�ออนาคตของประเทศไทย 

จากสถิิติกิารเติิบโตของจำนวนเที่่�ยวบิินรวมของประเทศไทยในช่่วง 

10 ปีีที่่�ผ่่านมา (พ.ศ. 2553-2562) พบว่่า มีีอััตราการเติิบโตของ 

เที่่�ยวบิินทั้้�งหมดเพิ่่�มขึ้้�นเฉลี่่�ย ร้อ้ยละ 9.83 ต่่อปีี แบ่่งเป็็นการเติิบโต

ของเที่่�ยวบินิระหว่่างประเทศ ร้อ้ยละ 9.72 ต่่อปีี และเที่่�ยวบินิภายใน

ประเทศ ร้้อยละ 9.78 ต่่อปีี ซึ่่�งการเพิ่่�มขึ้้�นของเที่่�ยวบิินมีีความ

สอดคล้้องกัับการเติิบโตของจำนวนผู้้�โดยสาร ต่่อมาใน พ.ศ. 2563 

นั้้�นมีกีารแพร่่ระบาดของเชื้้�อไวรัสัโควิดิ-19 ส่่งผลให้เ้กิดิภาวะวิกิฤต

ทางด้้านสาธารณสุขและส่่งผลกระทบต่่อวิิถีีชีีวิิตประจำวัันของ

ประชาชนทั่่�วโลก ซึ่่�งทำให้้กิจิกรรมทางเศรษฐกิิจของโลกชะลอตััวลง 

รวมถึึงการขนส่่งทางอากาศเพื่่�อการพาณิิชย์์ระหว่่างประเทศ ซึ่่�งได้้

รัับผลกระทบที่่�รุุนแรงกว่่าทุุกครั้้�งที่่�ผ่่านมา โดยการเกิิดโรคระบาด

ครั้้�งนี้้� ทำให้้จำนวนที่่�นั่่�งผู้้�โดยสารทั่่�วโลกลดลง 

	 อย่่างไรก็็ตามเมื่่�อพิิจารณาสถิิติิการขนส่่งทางอากาศ 

ของประเทศไทยปีี 2563 พบว่่า การขนส่่งทางอากาศของไทย  

ได้้รัับผลกระทบอย่่างรุุนแรงที่่�สุุดในรอบ 10 ปีี โดยในปีี 2563  

มีีผู้้�โดยสารลดลงจากปีีที่่�ผ่่านมาถึึงร้้อยละ 64.70 โดยผู้้�โดยสาร

ระหว่่างประเทศลดลง ร้้อยละ 81.70 และภายในประเทศลดลง 

ร้้อยละ 44.90 ในส่่วนของปริมาณเที่่�ยวบิินทั้้�งหมดลดลง ร้้อยละ 53.10 

โดยเที่่�ยวบิินระหว่่างประเทศลดลง ร้้อยละ 73.90 และภายใน

ประเทศลดลง ร้้อยละ 33.80 ซึ่่�งเป็็นผลมาจากมาตรการจำกััด 

การเดิินทางทั้้�งภายในประเทศและระหว่่างประเทศ ในส่่วนของ 

การขนส่่งสิินค้้าทางอากาศ ซึ่่�งไม่่มีข้้อห้้ามในการขนส่่ง แต่่ก็ได้้รัับ

ผลกระทบเช่่นกััน เนื่่�องจากการขนส่่งสิินค้้าทางอากาศของไทย

เป็น็การขนส่่งไปพร้อ้มกับัเที่่�ยวบินิโดยสาร โดยลดลงจากปีีที่่�ผ่่านมา

ร้้อยละ 36.00 ซึ่่�งการขนส่่งสิินค้้าทางอากาศระหว่่างประเทศลดลง

ร้้อยละ 34.70 และภายในประเทศลดลง ร้้อยละ 58.60 จากสถิิติิ

การขนส่่งทางอากาศดังกล่่าวแสดงให้้เห็็นว่่า การขนส่่งสิินค้้า 

ทางอากาศ สามารถฟื้้�นตััวได้้เร็็วกว่่าการขนส่่งผู้้�โดยสาร เนื่่�องจาก

การขนส่่งสิินค้้าทางอากาศยังคงมีีความต้้องการอยู่่�และมีีข้้อจำกััด

ในการทำการบิินน้้อยกว่่าการขนส่่งผู้้�โดยสาร และในปีี 2564  

การขนส่่งทางอากาศของไทยยัังคงได้้รัับผลกระทบอย่่างต่่อเนื่่�อง 

จากปีี 2563 ทำให้้ภาพรวมในการขนส่่งทางอากาศมีีจำนวน 

ผู้้�โดยสารลดลงจากปีีที่่�ผ่่านมาถึึงร้้อยละ 64.10 ในจำนวนนี้้� 

เป็็นผู้้�โดยสารระหว่่างประเทศที่่�ลดลงมากถึึงร้้อยละ 90.20 และ

ภายในประเทศลดลงมากกว่่าร้้อยละ 54.00 ตามลำดับั (กองเศรษฐกิจิ 

การบิิน, 2565)

	 สภาพแวดล้อมด้้านการแข่่งขัันของธุุรกิิจสายการบิิน 

ในปััจจุบัันถืือว่่ามีีอิิทธิิพลต่่อการแข่่งขัันในอุุตสาหกรรมการบิิน 

เป็็นอย่่างมาก สายการบิินต้้องมีีการวางแผนกลยุุทธ์์ทางการตลาด

ให้้ดีีและมีีประสิิทธิิภาพ ทั้้�งนี้้�เพื่่�อเป็็นการสร้้างโอกาสแห่่งความ

สำเร็็จ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเมื่่�อพิิจารณาสภาพแวดล้้อมทางด้้าน

เทคโนโลยีีสารสนเทศ ซึ่่�งความเจริิญก้้าวหน้้าด้้านเทคโนโลยีี มีีผล

ต่่อการจััดการข้้อมููลขององค์์กรธุุรกิิจบริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพ 

เพื่่�อให้ก้ารดำเนินิการสามารถกระทำได้้อย่่างเหมาะสมกัับช่่วงเวลา

หรืือทัันต่่อสถานการณ์์ รวมถึึงการเข้้าถึึงข้้อมููลของผู้้�ใช้้บริิการหรืือ

ลููกค้้ามีีการเปลี่่�ยนไปในยุุคตลาดยุุค 4.0 และแนวโน้้ม 5.0 อย่่างไร

ก็็ตามการพลิิกผัันทางเทคโนโลยีีที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว 

ทำให้้เกิิดผลกระทบและการปรัับตััวในธุุรกิิจบริิการใหม่่ ๆ เกิิด

นวััตกรรมการบริิการในรููปแบบใหม่่ในธุุรกิิจการขนส่่งทางอากาศ 

เช่่น การเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบการสำรองที่่�นั่่�งผ่่านระบบอินเทอร์์เน็ต็

หรือืแอปพลิเิคชันัผ่่านโทรศัพัท์์มือืถือื หรือืในปััจจุบุันัธุรุกิจิสายการบินิ 

มีีการนำเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ช่่วยให้้ผู้้�โดยสารสามารถติิดต่่อ

สอบถามและซื้้�อบััตรโดยสารได้้เสมืือนกำลัังติิดต่่ออยู่่�กัับเจ้้าหน้้าที่่�

สายการบิินจริิง ๆ เช่่น สายการบิินแอร์์เอเชีียได้้นำปััญญาประดิิษฐ์์

ให้้บริิการตอบคำถามกัับผู้้�โดยสาร ซึ่่�งระบบดังกล่่าวเป็็นระบบ

ปัญัญาประดิิษฐ์ท์ี่่�ใช้แ้พลตฟอร์์มถามตอบ (Chat Platform) ซึ่่�งเห็น็

ได้้ชัดัว่่า นวััตกรรมและเทคโนโลยีียังัมีีส่่วนช่่วยให้้กระบวนการบริการ 

ดำเนิินไปได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น (จัันทร์์เมธา  ศรีีรัักษา,  

2564)

	ธุ รกิิจสายการบิินเป็็นธุุรกิิจบริิการรููปแบบหนึ่่�ง ที่่�มุ่่�งเน้้น

การให้้บริการกัับผู้้�โดยสารที่่�ต้้องการเดิินทางไปยังจุุดหมายปลายทาง 

ด้้วยความรวดเร็ว็ ซึ่่�งในประเทศไทยนั้้�นมีธีุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิ 

ภายในประเทศอยู่่�ด้้วยกััน 2 ลัักษณะ คืือ สายการบิินที่่�ให้้บริิการ

เต็ม็รููปแบบและสายการบิินที่่�ให้บ้ริกิารแบบต้น้ทุนุต่่ำ ซึ่่�งข้อ้มููลจาก

ผู้้�ให้บ้ริกิารทั้้�ง 2 รููปแบบนั้้�น จะเห็น็ว่่ามีกีารแข่่งขันัในการให้บ้ริกิาร

แก่่ผู้้�โดยสารที่่�เดิินทางในประเทศ จากผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีอยู่่�หลายสาย

การบิิน ซึ่่�งส่่งผลต่่อการแข่่งขัันที่่�มีีความรุุนแรงเป็็นอย่่างมาก 

นัับตั้้�งแต่่อดีีตจนถึึงปััจจุุบััน ซึ่่�งในปีี 2564 ที่่�ผ่่านมาการแพร่่ระบาด

ของโรค Covid-19 ก็็ยัังมีีการแพร่่ระบาดอย่่างต่่อเนื่่�อง สายการบิิน

ต่่างบริิหารงานด้้วยความระมััดระวัังและเป็็นไปตามมาตรฐาน 

ด้า้นความปลอดภัยั ซึ่่�งการสร้้างความสำเร็จ็ให้้กับัธุรกิิจสายการบิิน

เป็็นสิ่่�งสำคััญเพื่่�อตอบสนองความต้้องการของผู้้�โดยสารให้้ได้้รัับ

ความพึงึพอใจสููงสุดุ ดังันั้้�นจะเห็น็ได้ว้่่าธุรุกิจิสายการบิินที่่�ทำการบิิน

ภายในประเทศนั้้�นนำระบบ AI ในรููปแบบของแชทบอทเข้้ามาเป็็น

ส่่วนหนึ่่�งของการให้้บริกิารเบื้้�องต้้นแก่่ผู้้�โดยสาร ในเรื่่�องการช่่วยเหลืือ 

ด้้านข้้อมููลข่่าวสารต่่าง ๆ เพื่่�อลดระยะเวลาการรอคอยการบริิการ

จากพนัักงานของสายการบิิน ในขณะเดีียวกัันในบางช่่วงเวลา 

ที่่�มีีผู้้�โดยสารใช้้บริิการผ่่านช่่องทางคอลเซ็็นเตอร์์จำนวนมาก ทำให้้

ผู้้�โดยสารมีีระยะเวลาในการรอนาน ซึ่่�งอาจส่่งผลกระทบต่่อระดัับ

ความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ 
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	 อย่่างไรก็็ตาม เมื่่�อพิิจารณาสภาพแวดล้อมทางด้้าน

เทคโนโลยีี สภาพการแข่่งขัันของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิิน

ภายในประเทศและพฤติิกรรมของผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ

เทคโนโลยีีที่่�ธุุรกิิจสายการบิินได้้นำมาใช้้ในการให้้บริิการนั้้�น ระบบ

แชทบอทนัับเป็็นระบบหนึ่่�งที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�นเพื่่�อช่่วยเหลืือธุุรกิิจ 

ในการให้้บริิการกัับผู้้�โดยสาร แต่่ปัญหาสำคััญที่่�พบอยู่่�เป็็นประจำ

คืือ การไม่่สามารถให้้ข้้อมููลที่่�มีีความซัับซ้อน ยุ่่�งยาก และมีีความ

เฉพาะเจาะจงได้้ซึ่่�งประเด็็นปััญหาดัังกล่่าว จึงึเป็็นสาเหตุุสำคััญทำให้้

ผู้้�ศึกษามีีความสนใจและต้้องการศึึกษาถึึงประสิิทธิิภาพระบบ 

ตอบรัับอััตโนมััติิที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการสื่่�อสารในธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย โดยคาดหวัังว่่าจะได้้รัับข้้อมููล 

ที่่�เป็น็ประโยชน์์ต่่อธุรุกิจิสายการบิินที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย 

ในการนำไปใช้้เป็็นส่่วนหนึ่่�งในการพััฒนาระบบตอบรัับอััตโนมััติิ 

ที่่�ช่่วยเสริิมสร้้างศัักยภาพทางการแข่่งขัันให้้กัับธุุรกิิจได้้ในอนาคต

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
	 การศึึกษาวิิจัยันี้้�ผู้้�วิจิัยัได้้กำหนดวัตัถุปุระสงค์์ของการศึกึษา 

วิิจััยดัังนี้้�

	 1.	 เพื่่�อศึึกษาระดัับคุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสาร

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย

 	 2.	 เพื่่�อเปรีียบเทีียบคุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย จำแนกตาม

ปััจจััยส่่วนบุุคคล

	 3.	 เพื่่�อวิิเคราะห์์ประสิิทธิิภาพระบบตอบรับอัตโนมััติ ิ

ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย

กรอบแนวคิิดในการศึึกษา

					     ตััวแปรต้้น	 	 	 	               	 ตััวแปรตาม

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดในการศึึกษา

ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสาร 

	 1.	 เพศ

	 2.	อายุุ

	 3.	ระดัับการศึึกษา

	 4.	อาชีีพ

	 5.	รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน

	 6.	ประเภทการใช้้งานระบบแชทบอทสายการบิิน

	 7.	วััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอท

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายใน

ประเทศไทย 

	 - ความพึึงพอใจ

	 - ความตั้้�งใจใช้้บริิการซ้้ำ

	 - ความจงรัักภัักดีี

	 - ทััศนคติิ

	 - ประโยชน์์จากการใช้้งานประสิิทธิิภาพระบบตอบรัับอััตโนมััติิ

	 1.	ด้้านระบบ

	 2.	ด้้านสารสนเทศ

	 3.	ด้้านการบริิการของระบบแชทบอท

การทบทวนวรรณกรรม
	 แนวคิิดคุุณภาพการบริิการของธุุรกิจสายการบิน  

(Service Quality)

	จ ากการศึึกษาคุุณภาพการบริการของธุุรกิิจสายการบิิน

พบว่่า ได้้มีนีักัวิจิัยัได้้ศึกึษาคุุณภาพการบริการของธุุรกิจิสายการบิิน

โดยมีีข้้อมููลที่่�น่่าสนใจดัังนี้้�

	ชิ ตพงษ์์  อััยสานนท์์ (2565, ออนไลน์์) ได้้อธิิบายถึึง

คุุณภาพการบริิการของธุุรกิิจสายการบิินว่่า มีีความสำคััญต่่อธุุรกิิจ

สายการบิิน เนื่่�องจากคุุณภาพการบริิการที่่�ดีี หมายถึึง ธุุรกิิจจะมีี

ความได้เ้ปรียีบทางการแข่่งขันั แต่่ในทางกลับักันั ถ้า้คุณุภาพบริกิาร

ไม่่ดีี กิิจการก็็จะตกอยู่่�ในฐานะเสีียเปรียบทางการแข่่งขัันในทัันทีี 

คุุณภาพบริิการจะนำมาซึ่่�งความพึึงพอใจของลููกค้้า และถ้้าลููกค้้า 

ไม่่พึงพอใจ ก็็พร้้อมที่่�จะเปลี่่�ยนไปใช้้บริการของผู้้�ประกอบการ 

รายอื่่�นทัันทีี

	จ ากข้อ้มููลพื้้�นฐานทางด้า้นการบินิจะเห็น็ได้ว้่่า การดำเนินิ

ธุุรกิิจการบิิน (Airline Business) ในภาพรวม ซึ่่�งลัักษณะของการ
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ดำเนิินธุุรกิิจการบิินนั้้�น เป็็นธุุรกิิจที่่�มีีการลงทุุนสููง ใช้้ต้้นทุุนในการ

ดำเนิินงานค่่อนข้้างสููง ผลกำไรหรืือค่่าตอบแทนต่่ำ มีีความต้้องการ

ของลููกค้้าในแต่่ละช่่วงเวลาที่่�ไม่่แน่่นอน และมีีความอ่่อนไหวอย่่างมาก 

ต่่อสภาวะแวดล้อมต่่าง ๆ ที่่�ทำให้้เกิิดผลกระทบต่่ออุุตสาหกรรม 

การบิิน เช่่น ปััญหาทางการเมืือง ระบบเศรษฐกิิจ ภััยพิิบััติิ หรืือ 

โรคระบาดต่่าง ๆ  เป็็นต้้น แต่่อย่่างไรก็็ตามธุุรกิิจสายการบิิน ก็็ยัังคง

เป็น็ธุรุกิจิที่่�ได้ร้ับัความนิยิมจากผู้้�ใช้บ้ริกิารเป็น็อย่่างมาก มีสี่่วนแบ่่ง

ทางการตลาดสููง และนัับวัันก็็จะมีีการขยายตััวมากขึ้้�นตามลำดัับ 

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งหลังัสถานการณ์์โรคระบาดโควิิด-19 คลี่่�คลายลง

ในทางที่่�ดีีขึ้้�น

	 การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นหรืือความพึึงพอใจของผู้้�โดยสาร 

ในการใช้้บริการของบริษััทสายการบิิน จึึงขึ้้�นอยู่่�กัับชื่่�อเสีียงและ

ความน่่าเชื่่�อถือืของสายการบินิในเรื่่�องของมาตรฐานความปลอดภัยั 

มาตรฐานการบริิการ และการตรงต่่อเวลาของเที่่�ยวบิินเป็็นหลััก  

สิ่่�งต่่าง ๆ  เหล่่านี้้�สร้า้งขึ้้�นยากและใช้เ้วลานาน แต่่สามารถถููกทำลาย

ลงอย่่างง่่ายดายในเวลาอันัรวดเร็ว็ เช่่น ถ้า้มีอีุบุัตัิเิหตุหุรือือุบุัตัิกิารณ์์

ต่่าง ๆ เกิิดขึ้้�นโดยมีีสาเหตุุมาจากการปฏิิบััติิการบิินหรืือมาตรฐาน

การบิินต่่ำ ก็็จะทำให้้ผู้้�โดยสารลดความน่่าเชื่่�อถืือลงทัันทีี

	 ในการดำเนิินงานของธุุรกิิจสายการบิิน ปััจจััยแห่่งความ

สำเร็็จก็็คืือ “คุุณภาพการบริิการ” (Services Quality) ที่่�ผู้้�โดยสาร

หรืือผู้้�ที่่�มาใช้้บริการคาดหวัังว่่าต้้องได้้รัับการบริิการที่่�ดีี ในแต่่ละ

จุุดสััมผััสของการบริการ (Services Touch Points) นัับจาก 

การสอบถามข้้อมููล (Call Center) ของแต่่ละเที่่�ยวบิิน การสำรอง

บัตัรที่่�นั่่�งโดยสาร (Reservation) การออกบัตัรโดยสาร (Ticketing) 

การได้้รัับข้้อมููลข่่าวสารตามที่่�บริิษััทสายการบิินได้้สื่่�อไว้้ในรููปแบบ

ต่่าง ๆ ทั้้�งสื่่�อสิ่่�งพิิมพ์์ โฆษณา หรืือใน Web Site ของบริิษััท (Web 

Sales & Information) การออกหมายเลขที่่�นั่่�งในแต่่ละเที่่�ยวบิิน 

(Check-In) การรัับรองและบริการลููกค้้าในห้้องรัับรองที่่�สนามบิิน

ก่่อนขึ้้�นเครื่่�องบินิ (Lounge) และการบริกิารอื่่�น ๆ  ก่่อนขึ้้�นเครื่่�องบินิ 

ซึ่่�งเป็็นส่่วนของ Pre-Flight Services ที่่�มีีพนัักงานต้้อนรัับภาคพื้้�น 

(Ground Services Staff) เป็็นผู้้�รัับผิิดชอบ

	 ในการบริการบนเที่่�ยวบิิน จุุดสัมผััสของการบริการ 

จะประกอบด้วยการบริการของพนัักงานต้้อนรัับบนเครื่่�องบิิน  

(Cabin Crew/Flight Attendant) ที่่�นั่่�ง (Seat) อุปุกรณ์ก์ารบริกิาร

และสิ่่�งอำนวยความสะดวกต่่าง ๆ บนเครื่่�องบิิน (In-flight  

Entertainment) และการบริการอาหาร เครื่่�องดื่่�มบนเที่่�ยวบิิน 

(Food and Beverage) ซึ่่�งเป็็นส่่วนของ In-flight Services

	 ในส่่วนสุุดท้้ายเป็็น Post Flight Services คืือเมื่่�อ 

ผู้้�โดยสารถึึงที่่�หมายปลายทาง Airport (Arrival) จุุดสััมผััสของการ

บริิการคืือ สิ่่�งอำนวยความสะดวกต่่าง ๆ ที่่�ปลายทางจุุดหมาย 

(Business Facilities) ในสนามบิิน การรัับกระเป๋๋าสััมภาระ  

(Baggage Service) หรืือแม้้แต่่การบริิการรถส่่งไปยัังที่่�หมาย 

ปลายทาง (Transport Facilities) 

	 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับระบบตอบรัับอััตโนมััติิ (Chatbot)

	จ ากการศึกึษาแนวคิดิทฤษฎีทีี่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัระบบตอบรับั

อััตโนมััติิในการศึึกษาเรื่่�อง ประสิิทธิิภาพระบบตอบรับอัตโนมััติิ 

ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริการในธุุรกิิจสายการบิินในประเทศไทย  

ซึ่่�งผู้้�ศึกึษาได้ศ้ึกึษา คือื ระบบตอบรับอัตโนมััติขิองธุุรกิจิสายการบิิน

ที่่�รู้้�จัักกัันในชื่่�อ Chatbot ซึ่่�งนัับเป็็นระบบตอบรัับอัตโนมััติิ 

ที่่�สายการบิินได้้นำเข้้ามาใช้้เพื่่�อให้้บริิการกัับผู้้�โดยสารและลููกค้้า 

กลุ่่�มเป้้าหมายของสายการบิิน โดยระบบ Chatbot ของธุุรกิิจ 

สายการบิินมีีไว้้ให้้บริิการแก่่ผู้้�โดยสารและผู้้�ใช้้บริิการผ่่านช่่องทาง

ต่่าง ๆ  ซึ่่�งในแต่่ละช่่องทางที่่�ผู้้�โดยสารดำเนินิการติดิต่่อกับัสายการบินิ 

ได้แ้ก่่ Official Line เว็บ็ไซต์ข์องสายการบิิน และ Application ของ

สายการบิิน ล้้วนทำให้้ผู้้�โดยสารเกิิดความพึึงพอใจ ความประทัับใจ 

หรือืมีคีวามคิดิเห็น็หลัังจากที่่�ใช้บ้ริการที่่�แตกต่่างกันัออกไป อย่่างไร

ก็็ตามเพื่่�อให้้เห็็นภาพที่่�ชััดเจนเกี่่�ยวกัับระบบตอบรับอััตโนมััติิ 

ในธุุรกิิจสายการบิิน ผู้้�ศึกึษาจึึงได้้นำเสนอข้้อมููลพื้้�นฐานที่่�เป็็นแนวคิิด

เกี่่�ยวกัับระบบอััตโนมััติิ (Chatbot) ดัังนี้้�

	 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับระบบ AI (Artificial Intelligence) 

	 AI หรือืที่่�เรียีกอีกีอย่่างหนึ่่�งว่่า ปัญัญาประดิษิฐ์ ์เป็น็ศาสตร์์

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับคอมพิิวเตอร์์ที่่�มีีวิิธีีการทำให้้คอมพิิวเตอร์์มีีความ

สามารถคล้้ายมนุุษย์์ โดยเฉพาะความสามารถในการคิิดเองได้้หรืือ

มีีปััญญา ปััญญาอัันนี้้�มนุุษย์์เป็็นผู้้�สร้้างให้้คอมพิิวเตอร์์ จึึงเรีียกว่่า 

ปััญญาประดิิษฐ์์ (ประสิิทธิ์์�  ทีีฑพุุฒิิ, 2564) และเมื่่�อกล่่าวถึึงระบบ 

AI ที่่�มีีความสามารถตามที่่�มนุุษย์์ต้้องการ สามารถแบ่่งออกได้้เป็็น 

4 กลุ่่�มที่่�สำคััญ คืือ

	 1)	 ระบบที่่�คิิดเหมืือนมนุุษย์์ คืือ ความพยายามที่่�ทำให้้

คอมพิิวเตอร์์คิิดได้้ซึ่่�งเครื่่�องจัักรที่่�มีีสติิปััญญาอย่่างครบถ้วนและ

แท้้จริิง AI เป็็นกลไกของกิิจกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความคิิดของมนุุษย์์ 

เช่่น การตััดสิินใจ การแก้้ปััญหา การเรีียนรู้้� ซึ่่�งในการคิิดเลีียนแบบ

มนุษุย์น์ั้้�น จะต้อ้งเรียีนรู้้�ด้วยว่่าการเกิดิพฤติกิรรมการคิิดแบบมนุษุย์์

นั้้�นเป็็นอย่่างไร

	 2)	 ระบบที่่�กระทำเหมืือนมนุุษย์ โดย AI คืือ วิิชาของ 

การสร้า้งเครื่่�องจักัรที่่�ทำงานในสิ่่�งซึ่่�งอาศัยัปัญัญากระทำโดยมนุษุย์์

	 3)	 ระบบที่่�คิิดอย่่างมีีเหตุุผล AI คืือ การศึึกษาความ

สามารถในด้้านสติิปััญญาโดยการใช้้โมเดลการคำนวณ

	 4)	 ระบบที่่�กระทำอย่่างมีีเหตุุผล AI คืือ การศึึกษา 

เพื่่�อออกแบบเอเจนต์์ที่่�มีีปััญญา โดยการกระทำที่่�มีีเหตุุผล เช่่น  

เป็็นโปรแกรมที่่�มีีความสามารถในการกระทำหรืือเป็็นตััวแทน 

ในระบบอััตโนมััติิต่่าง ๆ สามารถกระทำอย่่างมีีเหตุุผล  
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สมพงษ์์  อััศวริิยธิิปััติิ, รชพร  จัันทร์์สว่่าง

82 วารสารวิิจััยรำไพพรรณีี ปีีที่่� 17 ฉบัับที่่� 3 เดืือนกัันยายน-ธัันวาคม 2566

วิิธีีดำเนิินการวิิจััย
	 การดำเนิินการวิิจััยนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ โดยมีี

แนวทางดัังนี้้�

	 1.	 ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง 

	 ในการกำหนดกลุ่่�มประชากรและตัวัอย่่างที่่�ศึกึษา ผู้้�ศึกษา

ใช้้การกำหนดแนวทางตามวิิธีีการศึึกษาเชิิงปริิมาณ ดัังนี้้�

		ป  ระชากรที่่�ใช้ใ้นการศึกึษาวิจิัยัในครั้้�งนี้้� คือื ผู้้�โดยสาร

สายการบิินชาวไทยที่่�เดิินทางภายในประเทศและเคยใช้้บริิการ 

แชทบอทของธุุรกิจิสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศ ซึ่่�งไม่่ทราบ 

จำนวนประชากรที่่�แน่่นอน

		  กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการศึึกษาวิิจััยคืือ เป็็นผู้้�โดยสาร

สายการบิินชาวไทยที่่�เดิินทางภายในประเทศและเคยใช้้บริิการ 

แชทบอทของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย และ

ไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอนจึึงได้้คำนวณกลุ่่�มตััวอย่่างกรณีี

ไม่่ทราบจำนวนประชากรตามสููตรของ Cochran (1953 อ้้างถึึงใน

ยุุทธ  ไกยวรรณ์์, 2552) ซึ่่�งกำหนดให้้สััดส่่วนของประชากรเท่่ากัับ 

0.50 ระดัับความเชื่่�อมั่่�นร้อ้ยละ 95 และยอมให้้มีคีวามคลาดเคลื่่�อน

ได้้ร้้อยละ 5 ซึ่่�งจำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�คำนวณได้้เท่่ากัับ 384.16 คน 

หรืือ 385 คน และได้้เพิ่่�มจำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการศึึกษาเป็็น

จำนวน 390 คน เพื่่�อป้้องกัันความผิิดพลาดจากการเก็็บรวบรวม

ข้้อมููล ใช้้วิิธีีการสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างแบบไม่่ใช้้หลัักความน่่าจะเป็็น 

(Non-Probability Sampling) ด้ว้ยการสุ่่�มตัวัอย่่างแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling)

	 2.	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล

		  ในการศึึกษา ผู้้�วิจััยได้้ศึึกษาแนวคิิด ทฤษฎีีและงาน

วิิจััยเกี่่�ยวข้้องกัับระบบสารสนเทศ ระบบตอบรัับอััตโนมััติิ เพื่่�อนำ

ข้อ้มููลมาเป็็นแนวทางในการสร้้างเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล 

โดยมีีรายละเอีียดดัังนี้้�

		  เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเป็็นแบบสอบถาม 

จำนวน 390 ชุุด โดยเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากผู้้�โดยสารสายการบิิน

ชาวไทยและเป็็นผู้้�เคยใช้้บริิการแชทบอทของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย โดยแบบสอบถามจะมีีองค์์ประกอบ

ที่่�สำคััญจำนวน 3 องค์์ประกอบหลััก ดัังนี้้�

		ส่่  วนที่่� 1 ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�ตอบแบบสอบถาม  

ซึ่่�งแบ่่งเป็็นคำถามแบบปลายปิิด จำนวน 7 ข้อ้ โดยมีีคำตอบให้้เลืือก 

ได้้แก่่ เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน  

ประเภทการใช้้งานระบบแชทบอทของธุุรกิิจสายการบิิน และ

วััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิิน

ภายในประเทศไทย

		ส่่  วนที่่� 2 เกี่่�ยวกับัประสิทิธิภิาพระบบตอบรับัอัตัโนมัตัิิ

ของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย โดยมีลีักัษณะ

เป็็นแบบประมาณค่่า 5 ระดัับ (Likert Rating Scale) โดยแบ่่ง 

ข้้อคำถามออกเป็็น 3 ด้้าน ได้้แก่่ 1) ด้้านระบบ 2) ด้้านสารสนเทศ 

และ 3) ด้้านการบริิการระบบแชทบอท 

		ส่่  วนที่่� 3 เกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร

ของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย โดยมีลีักัษณะ

เป็็นแบบประมาณค่่า 5 ระดัับ (Likert Rating Scale)

	 3.	 การตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่�องมืือ

		  ผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิินการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงของ

แบบสอบถาม (IOC) จากผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ จำนวน 5 คน ประกอบด้้วย 

ด้้านสารสนเทศ จำนวน 2 คน และด้้านการจััดการการบิิน จำนวน  

3 คน เพื่่�อเป็็นการตรวจสอบความเที่่�ยงตรงของแบบสอบถาม ซึ่่�ง

ข้อ้คำถามที่่�ได้น้ั้้�นมีคี่่ามากกว่่า 0.67 ทุกุข้อ้ ซึ่่�งอธิบิายได้ว้่่าข้อ้คำถาม

สามารถใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลได้้ จากนั้้�นทำการหาค่่า 

ความเชื่่�อมั่่�นกัับกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีลัักษณะเดีียวกัันกัับกลุ่่�มตััวอย่่าง

ที่่�ทำการศึึกษาวิิจััย (Try out) โดยทำการเก็็บข้้อมููล จำนวน 30 ชุุด 

โดยใช้้สููตรการหาค่่าสััมประสิิทธิ์์�อััลฟ่่าของครอนบััค ซึ่่�งพบว่่า 

ค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถามทั้้�งฉบัับมีีค่่าเท่่ากัับ 0.95

	 4.	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

		  ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลในครั้้�งนี้้� ผู้้�วิจิัยัได้้ดำเนิินการ

วิจัิัยโดยใช้้แบบสอบถามที่่�สร้้างขึ้้�นเก็บ็รวบรวมข้้อมููลจากกลุ่่�มตัวัอย่่าง 

ที่่�คััดเลืือกมาจากกลุ่่�มเป้้าหมายที่่�กำหนดไว้้  โดยการอธิิบาย

วััตถุุประสงค์์ในการทำวิิจััยกัับกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ทำการศึึกษา  

แต่่อย่่างไรก็็ตามการศึึกษาวิิจััยนี้้�ผู้้�วิจััยได้้ทำการเก็็บรวบรวมข้้อมููล

จาก 2 แหล่่ง ได้้แก่่ 

		  4.1	 แหล่่งข้้อมููลปฐมภููมิิ (Primary Data) เป็็นการ

เก็็บรวบรวมข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�เป็็นผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�ใช้้

บริิการระบบแชทบอทของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายใน

ประเทศไทย จำนวน 390 คน

		  4.2	 แหล่่งข้้อมููลทุุติิยภููมิ (Secondary Data) 

เป็น็การเก็บ็รวบรวมข้อ้มููลประกอบการศึกึษาวิจิัยั โดยใช้ก้ารศึกึษา

แนวคิิดและทฤษฎีี รวมทั้้�งงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง ทั้้�งที่่�อยู่่�ในรููปของ

หนัังสืือ บทความ วิิชาการ ข้้อมููลจากแหล่่งอ้้างอิิงอิิเล็็กทรอนิิกส์์  

ที่่�มีคีวามหลากหลายและครอบคลุุมประเด็็นที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการศึึกษา

วิิจััย

		  โดยหลัังจากที่่�ผู้้�วิจิัยัได้้ดำเนิินการเก็็บข้อมููลครบถ้วน

จำนวน 390 ตััวอย่่างแล้้ว ดำเนิินการตรวจสอบความสมบููรณ์์ 

ของแบบสอบถาม และนำข้้อมููลเข้้าสู่่�กระบวนการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ตามวััตถุุประสงค์์ในการศึึกษาต่่อไป
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	 5.	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

		  ผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิินการวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้สถิิติ ิ

ดัังต่่อไปนี้้�

		  5.1	 การศึึกษาข้้อมููลพื้้�นฐานส่่วนบุุคคลของผู้้�ตอบ

แบบสอบถาม ใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลพื้้�นฐานด้้วยสถิิติิเชิิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ด้้วยสถิิติิค่่าความถี่่� และค่่าร้้อยละ เพื่่�อ

อธิิบายให้้เห็็นลัักษณะของข้้อมููล

		  5.2	 การศึึกษาประสิิทธิิภาพระบบตอบรัับอััตโนมััติิ

ในธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย และการศึึกษา

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารในธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิิน

ภายในประเทศไทย ใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิเชิิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) โดยสถิติิทิี่่�ใช้ ้คือื ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน 

		  สำหรับัเกณฑ์์ในการแปลความหมายค่่าเฉลี่่�ยของข้้อมููล 

ผู้้�ศึึกษาใช้้เกณฑ์์ตามแนวทางของ บุุญชม ศรีีสะอาด (2560) ดัังนี้้�

			   4.21-5.00 หมายถึึง ประสิิทธิิภาพของระบบ/

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด

	          3.41-4.20 หมายถึึง ประสิิทธิิภาพของระบบ/

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารอยู่่�ในระดัับมาก

	          2.61-3.40 หมายถึึง ประสิิทธิิภาพของระบบ/

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารอยู่่�ในระดัับปานกลาง

	          1.81-2.60 หมายถึึง ประสิิทธิิภาพของระบบ/

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารอยู่่�ในระดัับน้้อย

                     1.00-1.80 หมายถึึง ประสิิทธิิภาพของระบบ/

คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารอยู่่�ในระดัับน้้อยที่่�สุุด

		  5.3	 การเปรียีบเทียีบคุณุภาพการบริกิารด้้านการสื่่�อสาร 

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย จำแนกตาม

ปััจจััยส่่วนบุุคคล โดยใช้้การทดสอบค่่า t-Test และ One Way 

ANOVA

		  5.4	 การศึึกษาประสิิทธิิภาพระบบตอบรัับอััตโนมััติิ

ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ใช้้การวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณ

แบบเป็็นขั้้�นตอน Stepwise (Multiple Regression Analysis)  

เพื่่�อหาคำตอบ

		  สำหรัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลค่่าสถิิติิดัังกล่่าวข้้างต้้น  

ผู้้�วิิจััยใช้้โปรแกรมสำเร็็จรููปทางสถิิติิเพื่่�อการวิิจััยทางสัังคมศาสตร์์ 

ผลการวิิจััย
	ผ ลการศึึกษานี้้�แบ่่งออกตามวััตถุุประสงค์์ในการศึึกษาวิิจัยั 

ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้กำหนดไว้้ดัังนี้้� 

	 1.	ผ ลการศึึกษาข้้อมููลด้้านข้้อมููลส่่วนบุุคคลของผู้้�ตอบ

แบบสอบถาม พบว่่า ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชาย 

จำนวน 203 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 52.05 มีีอายุุอยู่่�ในกลุ่่�ม GenX  

(อายุุ 38-54 ปีี) จำนวน 224 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 52.43 มีีการศึึกษา

อยู่่�ในระดับัสููงกว่่าปริญิญาตรี ีจำนวน 217 คน คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 55.64 

โดยประกอบอาชีีพรับัราชการ/รัฐัวิสิาหกิิจ จำนวน 178 คน คิดิเป็น็

ร้้อยละ 45.64 มีีรายได้้เฉลี่่�ยที่่�ได้้รัับต่่อเดืือนอยู่่�ระหว่่าง 30,001 - 

40,000 บาท จำนวน 104 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 26.67 โดยประเภท

การใช้้งานระบบแชทบอทของสายการบิินนั้้�นจะใช้้ผ่่านระบบ  

Web Site ของสายการบิิน จำนวน 232 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 59.49 

และมีีวััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทธุุรกิิจสายการบิินที่่�สำคััญ คืือ 

การสอบถามด้า้นบัตัรโดยสาร จำนวน 140 คน คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 35.90 

ตามลำดัับ	

	 2.	ผ ลการศึึกษาคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสาร 

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทยเพื่่�อตอบ

วััตถุุประสงค์์ข้้อที่่� 1 พบว่่า คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของ

ธุุรกิิจสายการบิินในประเทศไทย ในภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับ

มาก (X̄   = 3.84) เมื่่�อพิจิารณาค่่าเฉลี่่�ยเป็็นรายข้อ้สามารถเรียีงลำดับั

ค่่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อยได้้ดัังนี้้� ระบบแชทบอทเป็็นส่่วนหนึ่่�ง 

ที่่�ทำให้้ผู้้�ใช้้งานเกิดิความพึงึพอใจในการใช้้บริกิารในธุรุกิจิสายการบินิ 

(X̄   = 4.00) รองลงมาระบบแชทบอทที่่�มีปีระสิทิธิภิาพทำให้้ผู้้�ใช้้บริกิาร 

เกิดิทัศันคติทิี่่�ดีตี่่อการใช้เ้ทคโนโลยีขีองธุรุกิจิสายการบินิ (X̄    = 3.93) 

ผู้้�ใช้้งานได้้รัับประโยชน์์โดยตรงจากการใช้้งานระบบแชทบอท 

ของธุุรกิิจสายการบิิน (X̄  = 3.85) นอกจากนี้้�ระบบแชทบอทที่่�มีี

ประสิิทธิภิาพ สามารถส่่งผลต่่อความจงรัักภักัดีีของผู้้�ใช้บ้ริกิารธุุรกิจิ

สายการบิิน (X̄   = 3.73) และระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพทำให้้

ผู้้�ใช้้งานเกิิดความตั้้�งใจในการใช้้บริิการซ้้ำกัับธุรกิิจสายการบิิน  

(X̄   = 3.69) ตามลำดัับ

	 3.	ผ ลการเปรียบเทีียบผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�มีีข้้อมููล 

ส่่วนบุุคคลต่่างกัันมีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสาร 

ของธุุรกิิจสายการบิินแตกต่่างกััน เพื่่�อตอบวัตถุุประสงค์์ข้้อที่่� 2  

ดัังแสดงได้้ในตารางที่่� 1-2
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	จ ากตารางที่่� 1 พบว่่า ผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�มีีเพศ อายุุ  

ระดับัการศึกึษา อาชีพี ต่่างกันั มีคีวามคิดิเห็น็ต่่อคุณุภาพการบริกิาร

ด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิในภาพรวมแตกต่่างกันัอย่่างมีี

นััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

ตารางที่่� 1	การเปรีียบเทีียบความคิิดเห็็นของผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�มีีต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินในภาพรวม 

		  และรายข้้อจำแนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล ได้้แก่่ เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ

	 	คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร	 เพศ	 อายุุ	 ระดัับการศึึกษา	 อาชีีพ

	 	 ของธุุรกิิจสายการบิิน	 t-test	 Sig	 F-test	 Sig	 F-test	 Sig	 F-test	 Sig

1.	 ระบบแชทบอทเป็็นส่่วนหนึ่่�งที่่�ทำให้้	 3.57	 0.00*	 12.41	 0.00*	 10.33	 0.00*	 4.91	 0.00*

	 ผู้้�ใช้้งานเกิิดความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ

	 ในธุุรกิิจสายการบิิน

2.	 ระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพทำให้้	 2.99	 0.00*	 24.03	 0.00*	 24.13	 0.00*	 9.72	 0.00*

	 ผู้้�ใช้้งานเกิิดความตั้้�งใจในการใช้้บริิการซ้้ำ

	กั ับธุุรกิิจสายการบิิน

3.	 ระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพสามารถ	 1.55	 0.11	 8.64	 0.00*	 20.63	 0.00*	 6.58	 0.00*

	ส่่ งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการ

	ธุ ุรกิิจสายการบิิน

4.	 ระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพทำให้้	 4.27	 0.00*	 9.60	 0.00*	 5.58	 0.00*	 16.21	 0.00*

	 ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดทััศนคติิที่่�ดีีต่่อการใช้้

	 เทคโนโลยีีของธุุรกิิจสายการบิิน

5.	 ผู้้�ใช้้งานได้้รัับประโยชน์์โดยตรงจากการ	 0.15	 0.87	 10.12	 0.00*	 9.37	 0.00*	 22.94	 0.00*

	 ใช้้งานระบบแชทบอทของธุุรกิิจสายการบิิน

		  รวม	 2.87	 0.00*	 16.65	 0.00*	 16.99	 0.00*	 9.85	 0.00*

ตารางที่่� 2	การเปรีียบเทีียบความคิิดเห็็นของผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�มีีต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินในภาพรวม 

		  และรายข้้อจำแนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล ได้้แก่่ รายได้้เฉลี่่�ยที่่�ได้้รัับต่่อเดืือน ประเภทการใช้้งานระบบแชทบอทสายการบิิน  

		วั  ัตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทธุุรกิิจสายการบิิน

	 	 	 รายได้้เฉลี่่�ย	 ประเภทการใช้้งาน	 วััตถุุประสงค์์

	 	 คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร	 ที่่�ได้้รัับต่่อเดืือน	 ระบบแชทบอท	 ในการใช้้แชทบอท

	 	 ของธุุรกิิจสายการบิิน	 	 สายการบิิน	 ธุุรกิิจสายการบิิน

			   F-test	 Sig	 F-test	 Sig	 F-test	 Sig

1.	 ระบบแชทบอทเป็็นส่่วนหนึ่่�งที่่�ทำให้้ผู้้�ใช้้งาน	 19.26	 0.00*	 7.79	 0.00*	 50.01	 0.00*

	 เกิิดความพึึงพอใจในการใช้้บริิการในธุุรกิิจสายการบิิน

2.	 ระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพทำให้้ผู้้�ใช้้งาน	 23.43	 0.00*	 17.48	 0.00*	 24.25	 0.00*

	 เกิิดความตั้้�งใจในการใช้้บริิการซ้้ำกัับธุุรกิิจสายการบิิน

3.	 ระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพสามารถส่่งผลต่่อ	 14.33	 0.00*	 4.81	 0.00*	 39.28	 0.00*

	 ความจงรัักภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการธุุรกิิจสายการบิิน

4.	 ระบบแชทบอทที่่�มีีประสิิทธิิภาพทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการ	 12.01	 0.00*	 7.59	 0.00*	 28.42	 0.00*

	 เกิิดทััศนคติิที่่�ดีีต่่อการใช้้เทคโนโลยีีของธุุรกิิจสายการบิิน

5.	 ผู้้�ใช้้งานได้้รัับประโยชน์์โดยตรงจากการใช้้งาน	 16.91	 0.00*	 18.12	 0.00*	 43.49	 0.00*

	 ระบบแชทบอทของธุุรกิิจสายการบิิน

		  รวม	 20.15	 0.00*	 11.40	 0.00*	 52.41	 0.00*
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	จ ากตารางที่่� 2 พบว่่า ผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�มีีรายได้้เฉลี่่�ย 

ที่่�ได้้รัับต่่อเดืือน ประเภทการใช้้งานระบบแชทบอทสายการบิิน 

วััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทธุุรกิิจสายการบิินต่่างกััน มีีความ 

คิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ในภาพรวมแตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

	 4.	ผ ลการวิิเคราะห์ป์ระสิทิธิภิาพระบบตอบรับัอัตัโนมัตัิิ

ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทยโดยรวม เพื่่�อตอบวัตถุุประสงค์ ์

ข้้อที่่� 3 โดยพบว่่า

	ผ ลการวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�ถดถอยของตััวแปร

พยากรณ์์คุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ในรููปคะแนนดิิบ (b) และคะแนน

มาตรฐาน (β) ของสมการถดถอยพหุุคููณที่่�ใช้้ทำนายคุุณภาพ 

การบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินในประเทศไทย  

ด้้วยวิิธีี Stepwise ปรากฏผลดัังนี้้�

ตารางที่่� 3	การวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยของตััวแปรพยากรณ์์กัับคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน 

		ที่่  �ทำการบิินภายในประเทศไทย ในรููปคะแนนดิิบ (b) และคะแนนมาตรฐาน (β) ของสมการถดถอยพหุุคููณ ด้้วยวิิธีี (Stepwise  

		  Regression)  

	
ตััวแปร

	 คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน  

		  B	 SE
b
	 β	 t	 Sig  

ค่่าคงที่่� (Constant)		  0.431			   2.800	 0.005

ด้้านการบริิการของระบบแชทบอท (X
1
)	 0.352	 0.511	 0.431	 9.777	 0.000

ด้้านระบบ (X
2
)		  0.413	 0.464	 0.331	 7.513	 0.000

ด้้านสารสนเทศ (X
3
)		  0.175	 0.455	 0.161	 4.158	 0.000  

R = 0.824  R2 = 0.680  SE = 0.455  F = 17.288  Sig. = 0.000   

* p < 0.05

	จ ากตารางที่่� 3 พบว่่า เมื่่�อวิิเคราะห์์การถดถอยเชิงิพหุุคููณ

แบบ Stepwise ตััวแปรพยากรณ์์ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริการ 

ด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย

คืือ ประสิิทธิิภาพด้้านการบริิการของระบบแชทบอท ประสิิทธิิภาพ

ด้้านระบบ ประสิิทธิิภาพด้้านสารสนเทศ ซึ่่�งสามารถเป็็นตััวทำนาย

คุณุภาพการบริการด้า้นการสื่่�อสารของธุุรกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิ

ภายในประเทศไทย ได้้ร้้อยละ 68.0 (R2 = 0.680) มีคีวามคลาดเคลื่่�อน 

ร้้อยละ 0.455 จึงึยอมรับัสมมติฐิานที่่�ว่่า ประสิทิธิภิาพระบบตอบรับั 

อััตโนมััติิ ประกอบด้้วย ประสิิทธิิภาพด้้านการบริิการของระบบ 

แชทบอท ประสิิทธิิภาพด้้านระบบ ประสิิทธิิภาพด้้านสารสนเทศ 

อย่่างน้้อย 1 ตััวแปร ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย

 

อภิิปรายผลการวิิจััย
	ผ ลการศึึกษาเรื่่�อง ประสิิทธิิภาพระบบตอบรับอััตโนมััติ ิ

ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิิน

ที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ผู้้�วิจััยเสนอการอภิิปรายผลตาม

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย ได้้ดัังนี้้�

	ผ ลการศึกึษาคุณุภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิ

สายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย พบว่่า คุุณภาพ 

การบริการด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายใน

ประเทศไทยในภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ทั้้�งนี้้�อาจเกิิดขึ้้�น

จากเหตุุผลที่่�ธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ได้้มีี

การออกแบบระบบตอบรับอัตโนมััติิโดยการใช้้เทคโนโลยีีที่่�ทัันสมััย 

เพื่่�อใช้้ในการสื่่�อสารข้้อมููลในการให้้บริการของสายการบิิน รวมถึึง

มีกีารสร้้างและการทดลองแพลตฟอร์์มที่่�เหมาะสมกัับการใช้ง้านของ

ผู้้�โดยสารที่่�มีพีื้้�นฐานด้้านเทคโนโลยีีและความสามารถในการใช้ง้าน

ที่่�แตกต่่างกัันออกไป สอดคล้้องกับัการศึกึษาของ จักัรพัันธ์ ์ สาตมุุณี,ี 

ภคพล  สุุนทรโรจน์์, คััชริินทร์์  ทองฟััก และพงษ์์กััมปนาท  แก้้วตา 

(2564) ได้้ศึึกษาเรื่่�อง การพััฒนาระบบสารสนเทศเพื่่�อส่่งเสริิม 

การท่่องเที่่�ยวผ่่านระบบแอปพลิิเคชััน LINE Chatbot ในจัังหวััด

พิิษณุุโลก ซึ่่�งพบว่่า 1) ระบบสารสนเทศเพื่่�อส่่งเสริิมการท่่องเที่่�ยว

ผ่่านระบบแอปพลิิเคชััน LINE Chatbot ในจัังหวััดพิษณุุโลก 

ประกอบด้้วย ระบบจััดเก็็บข้้อมููล ระบบโต้้ตอบและระบบแสดงผล 

ประสิิทธิิภาพของระบบจากผู้้�เชี่่�ยวชาญในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก 

2) ประสิิทธิิผลและการยอมรัับต่่อระบบสารสนเทศเพื่่�อส่่งเสริิม 

การท่่องเที่่�ยวโดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก นอกจากนี้้�ยัังสอดคล้้องกัับ
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การศึึกษาของ อภิิวรรณ  ศิิริินัันทนา, เสาวนีีย์์  วรรณประภา และ

กรรณิกิา  พงษ์ชั์ัย (2562) ที่่�ได้ศ้ึกึษาเรื่่�อง รููปแบบการประชาสััมพันัธ์์

การท่่องเที่่�ยวของวังัสวนบ้า้นแก้ว้ ผลการศึกึษาพบว่่า ความพึงึพอใจ

ของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�มีีต่่อสื่่�อประชาสััมพัันธ์์วัังสวนบ้้านแก้้ว โดยรวม

อยู่่�ในระดัับมาก

	ผ ลการเปรีียบเทีียบผู้้�โดยสารที่่�มีีปััจจััยส่่วนบุุคคลต่่างกััน

มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจ 

สายการบิินแตกต่่างกััน ผู้้�ศึึกษาสามารถอธิิบายผลดัังนี้้�

	 ผู้้�โดยสารที่่�มีีเพศต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพ 

การบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินแตกต่่างกััน 

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ทั้้�งนี้้�อาจเกิิดขึ้้�นจากพื้้�นฐาน

ความแตกต่่างทางด้้านเพศของผู้้�โดยสาร ซึ่่�งโดยปกติิแล้้วผู้้�โดยสาร

เพศชายจะเป็็นผู้้�ที่่�มีีความชำนาญหรืือให้้ความสนใจมากกว่่า 

ผู้้�โดยสารที่่�เป็็นเพศหญิิง ซึ่่�งเหตุุผลนี้้�จึึงทำให้้ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับ

การใช้ง้านระบบสารสนเทศของผู้้�โดยสารเกิดิแตกต่่างกันัอย่่างมีนีัยั

สำคััญทางสถิิติทิี่่�ระดัับ 0.05 ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ พีรียุุทธ  

คุ้้�มศัักด์ิ์� (2555) ได้้ศึึกษาเรื่่�อง ความพึึงพอใจของผู้้�โดยสารที่่�มีีต่่อ

คุุณภาพบริิการของสายการบิินต้้นทุุนต่่ำภายในประเทศ ผลการ

ศึึกษาพบว่่า ผู้้�โดยสารที่่�มีีเพศต่่างกัันมีีความพึึงพอใจต่่อคุุณภาพ 

การบริิการของสายการบิินต้้นทุุนต่่ำแตกต่่างกััน

	 ผู้้�โดยสารที่่�มีีอายุุต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพ 

การบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินแตกต่่างกัันอย่่างมีี

นัยัสำคัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั 0.05 ซึ่่�งเมื่่�อพิจิารณาด้า้นอายุตุามช่่วงวัยั

ของผู้้�โดยสารที่่�อยู่่�ในกลุ่่�ม Generation ต่่าง ๆ  นั้้�นได้้มีีการให้้ความ

สนใจหรืือรููปแบบของการดำเนิินชีีวิิตที่่�แตกต่่างกัันออกไป เช่่น  

ผู้้�ที่่�อยู่่�ในกลุ่่�ม Generation เบบี้้�บููมเมอร์์ อาจให้้ความสำคััญกัับ 

การดููแลเอาใจใส่่ของพนัักงานมากกว่่า Generation Y จึึงส่่งผลให้้

ผู้้�โดยสารมีคีวามเห็น็ต่่อคุณุภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิ

สายการบิินแตกต่่างกััน ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ ทัักษพร  

วสุุธารััตน์์ วอนชนก  ไชยสุุนทร และสิิงหะ  ฉวีีสุุข (2564) ศึึกษา

เรื่่�อง ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการยอมรัับการใช้้บริิการทางการเงิิน 

ผ่่านเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์แชทบอทของธนาคารพาณิิชย์์ไทย

ภาคกลาง ผลการศึกึษาพบว่่า กลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�มีอีายุตุ่่างกันัจะมีรีะดับั

ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับการยอมรัับแชทบอทแตกต่่างกััน

	 ผู้้�โดยสารที่่�มีีระดัับการศึึกษาต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อ

คุณุภาพการบริการด้า้นการสื่่�อสารของธุุรกิจิสายการบิินแตกต่่างกััน

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ซึ่่�งโดยธรรมชาติิของ 

ผู้้�โดยสารที่่�มีีระดัับการศึึกษาต่่างกัันนั้้�น ย่่อมทำให้้มีีความต้้องการ

หรือืมีคีวามคาดหวังัจากสิ่่�งที่่�ตนเองจะได้ร้ับั โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง เมื่่�อ

เป็น็ผู้้�โดยสารสายการบิินที่่�มาใช้บ้ริการย่่อมต้้องการได้้รับัการบริการ

ที่่�ดีตีามที่่�ตนเองได้ร้ับัทราบข้อมููลมา ซึ่่�งสอดคล้อ้งกับัการศึกึษาของ

ทัักษพร  วสุุธารััตน์์, วอนชนก  ไชยสุุนทร และสิิงหะ  ฉวีีสุุข (2564) 

ศึกึษาเรื่่�อง ปัจัจัยัที่่�มีอีิทิธิพิลต่่อการยอมรัับการใช้บ้ริกิารทางการเงิิน

ผ่่านเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์แชทบอทของธนาคารพาณิิชย์์ไทย

ภาคกลาง ผลการศึึกษาพบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีระดัับการศึึกษา 

ต่่างกัันจะมีีระดัับความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับการยอมรัับแชทบอท 

แตกต่่างกััน

	 ผู้้�โดยสารที่่�มีีอาชีีพต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพ 

การบริิการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินแตกต่่างกัันอย่่างมีี

นััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 โดยจะเห็็นว่่าผู้้�โดยสารที่่�มีีการ

ประกอบอาชีีพที่่�มีคีวามแตกต่่างกัันย่่อมมีคีวามต้อ้งการในการที่่�จะ

ได้้รัับบริการที่่�แตกต่่างกััน ในบางอาชีีพอาจมีการเดิินทางบ่่อย 

เพื่่�อติิดต่่อธุุรกิิจการค้้า ซึ่่�งผู้้�โดยสารที่่�ประกอบอาชีีพธุุรกิิจส่่วนตััว

จะมีีการเดิินทางบ่่อยทำให้้การเดิินทางแต่่ละครั้้�งต้้องการความ

สะดวกสบาย ต้้องการได้้รัับบริการที่่�ดีี ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษา 

ของ ปััญฑ์์ชนิิตรา  ศรีีทองธรรม และจัันทร์์แรม  เรืือนแป้้น (2554) 

ได้้ศึึกษาเรื่่�อง ความคิิดเห็็นของผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�ใช้้สายการบิิน

ภายในประเทศต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของท่่าอากาศยาน

สุุวรรณภููมิ ซึ่่�งพบว่่า ผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�ใช้้บริการสายการบิิน 

ที่่�มีีอา ชีีพต่่าง กัันมีีความคิิดเ ห็็นต่่อ คุุณภาพการให้้บริิการ 

ของท่่าอากาศยานสุุวรรณภููมิิแตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ

ที่่�ระดัับ 0.01

	 ผู้้�โดยสารที่่�มีีรายได้้เฉลี่่�ยที่่�ได้้รัับต่่อเดืือนต่่างกััน มีีความ

คิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสารธุุรกิิจสายการบิิน 

แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 โดยรายได้้เฉลี่่�ย

ต่่อเดืือนที่่�แตกต่่างกัันทำให้้ความคาดหวัังในการใช้้บริการแตกต่่างกััน 

ตามความสามารถในการชำระค่่าบริิการ โดยผู้้�โดยสารที่่�มีีรายได้้สููง

อาจมีกีารชำระค่่าบริกิารเพิ่่�ม เช่่น ที่่�นั่่�งที่่�มีคีวามกว้า้งกว่่า การเลือืก

ที่่�นั่่�งริิมหน้้าต่่างเพื่่�อชมทััศนีียภาพในการเดิินทาง สิ่่�งต่่าง ๆ เหล่่านี้้�

ล้้วนเป็็นปััจจััยเสริิมที่่�ทำให้้ผู้้�โดยสารมีีความคิิดเห็็นด้้านคุุณภาพ 

แตกต่่างกัันออกไป ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ แสงอรุุณ   

วรากุุลศิิริิศัักด์ิ์� และอุุมาวรรณ  วาทกิิจ (2564) ที่่�ได้้ศึึกษาเรื่่�อง 

คุุณภาพการบริการที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัับการสื่่�อสารแบบบอกต่่อ 

ของธุรุกิจิสปา ในเขตเทศบาลเมือืงมหาสารคาม จังัหวัดัมหาสารคาม 

ผลการศึึกษาพบว่่า ความสััมพัันธ์์ระหว่่างคุุณภาพการบริการ 

ต่่อการสื่่�อสารแบบบอกต่่อของธุุรกิิจสปามีีความสััมพัันธ์์กัับการ

สื่่�อสารแบบบอกต่่อของธุุรกิจิสปา ในเขตเทศบาลเมืืองมหาสารคาม 

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01  

	 ผู้้�โดยสารที่่�มีปีระเภทการใช้้งานระบบแชทบอทสายการบินิ 

ต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสารของ

ธุรุกิจิสายการบิินแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยัสำคััญทางสถิิติทิี่่�ระดัับ 0.05 

โดยประเภทของการใช้้แชทบอทของสายการบิิน ก็็เป็็นปััจจััยหนึ่่�ง 

ที่่�บ่่งบอกถึึงความทัันสมััยหรืือความสามารถในการใช้้เทคโนโลยีี  

การเข้า้ถึึงข้้อมููลของผู้้�โดยสารที่่�เดิินทาง เพราะในปัจัจุบันัการพััฒนา
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สมพงษ์์  อััศวริิยธิิปััติิ, รชพร  จัันทร์์สว่่าง

87วารสารวิิจััยรำไพพรรณีี ปีีที่่� 17 ฉบัับที่่� 3 เดืือนกัันยายน-ธัันวาคม 2566

ด้้านเทคโนโลยีีก็็มีีการปรัับเปลี่่�ยนอยู่่�ตลอดเวลา ซึ่่�งส่่งผลต่่อ 

ความคาดหวัังในบริิการที่่�จะได้้รัับเช่่นเดีียวกััน โดยสอดคล้้องกัับ

ปััญฑ์์ชนิิตรา  ศรีีทองธรรม และจัันทร์์แรม  เรืือนแป้้น (2554)  

ได้้ศึึกษาเรื่่�อง ความคิิดเห็็นของผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�ใช้้สายการบิิน

ภายในประเทศต่่อคุณุภาพการให้้บริกิารของท่่าอากาศยานสุวุรรณภููมิิ 

ผลการศึึกษาพบว่่า ผู้้�โดยสารชาวไทยที่่�ใช้้บริิการสายการบิินที่่�มีี

ประเภทการเข้้าใช้้บริิการ ณ เวลาที่่�ตอบต่่างกัันมีีความคิิดเห็็น 

ต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของท่่าอากาศยานสุุวรรณภููมิแตกต่่างกััน

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01

	 ผู้้� โดยสารที่่� มีีวััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทธุุรกิิจ 

สายการบิินต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการ

สื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินแตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติ ิ

ที่่�ระดัับ 0.05 โดยประเด็็นสำคััญของการติิดต่่อสื่่�อสารผ่่านระบบ

ตอบรับอัตโนมััติิของผู้้�โดยสาร คืือ ความต้้องการที่่�จะได้้รัับข้อมููล 

ในด้า้นต่่าง ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัการเดินิทาง โดยอาจเป็น็ความต้อ้งการ

ได้้รัับความช่่วยเหลืือในการเดิินทาง การเดิินทางแล้้วเกิิดปััญหา 

ข้อ้ร้อ้งเรียีนต่่าง ๆ  ซึ่่�งหากธุรุกิจิสายการบินิสามารถช่่วยแก้ไ้ขปัญัหา

ได้้อย่่างเหมาะสมและรวดเร็็วก็็จะมีีส่่วนช่่วยให้้ผู้้�โดยสารมีีความ 

พึึงพอใจจากการใช้้บริการร่่วมด้้วย ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ

ธีีรพัันธ์์  สงวนวงศ์์, พรชััย  เอื้้�ออารีี, พููลภััทร์์  ชมจิิตต์์, บงกชรััตน์์  

เปี่่�ยมสิิริิกมล และวีีรชััย  บุุญญาพััฒนาพงศ์์ (2561) ได้้ศึึกษาเรื่่�อง 

การรัับรู้้�คุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสารภายในประเทศที่่�มีีต่่อ

เคาน์์เตอร์์เช็ค็อินิ สายการบิินนกแอร์์ ประจำสถานีีภููเก็็ต ผลการศึกึษา 

พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีวััตถุุประสงค์์ในการเดิินทางมีีผลต่่อการรัับรู้้� 

คุุณภาพการบริการที่่�แตกต่่างกัันออกไปและยัังสอดคล้้องกัับ  

สุดุสวาท  จิติร์์สุภุา, พาริดิา  พรหมบุุตร และศศินิันัท์์  เศรษฐวััฒน์์บดีี 

(2564) ที่่�ได้้ศึึกษาเรื่่�อง ความต้้องการใช้้สารสนเทศของผู้้�โดยสาร

สายการบินิระหว่่างประเทศ ผลการศึึกษาพบว่่า ผู้้�โดยสารที่่�มีปีัจัจัยั

ส่่วนบุุคคลเกี่่�ยวกัับลัักษณะการเดิินทางต่่างกัันมีีปััญหาการใช้้

สารสนเทศที่่�แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05  

	ผ ลการศึกึษาประสิทิธิิภาพระบบตอบรับัอัตัโนมัตัิทิี่่�ส่่งผล

ต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำ 

การบินิภายในประเทศไทยโดยรวม ซึ่่�งพบว่่า ปัจัจัยัด้า้นประสิิทธิภิาพ

ของระบบ ประสิิทธิิภาพสารสนเทศ และประสิิทธิิภาพการบริิการ

ของระบบตอบรับัอัตัโนมััติ ิส่่งผลต่่อคุณุภาพการบริกิารด้้านการสื่่�อสาร 

ของธุุรกิิจสายที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ซึ่่�งเมื่่�อพิิจารณา

เหตุุผลของปััจจััยด้้านประสิิทธิิภาพของระบบตอบรับอััตโนมััติิ 

จะเห็็นได้้ชััดว่่า เมื่่�อธุุรกิิจสายการบิินได้้มีีการพััฒนาระบบตอบรัับ

อััตโนมััติิที่่�เหมาะสม ย่่อมทำให้้คุุณภาพการบริิการด้้านการสื่่�อสาร

ของธุุรกิิจสายการบิินตามการรัับรู้้�ของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริการนั้้�น 

ได้ร้ับัการยอมรับัไปในทิศิทางที่่�ดีดี้ว้ย ซึ่่�งสอดคล้อ้งกับัการศึกึษาของ 

ลลิติาภรณ์์  คำแจ่่ม, สุทุธินิันัทน์์  พรหมสุวุรรณ และโชติริส  กมลสวัสัดิ์์� 

(2564) ได้้ศึึกษาเรื่่�อง การศึึกษามาตรการและความปลอดภััย 

คุุณภาพการให้้บริการ และส่่วนประสมการตลาดบริการที่่�มีีผลต่่อ

กระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุุนต่่ำภายใต้้

สถานการณ์์การระบาดของเชื้้�อไวรััสโคโรนา 2019 (โควิิด 19)  

ผลการศึึกษาพบว่่า ด้้านมาตรการและความปลอดภััยในเรื่่�อง

มาตรการการบริโิภคบนเครื่่�องบิิน และมาตรการสัมัภาระส่่วนบุคุคล 

ด้า้นคุณุภาพการให้บ้ริกิารในเรื่่�องของความน่่าเชื่่�อถือื การตอบสนอง 

การดููแลเอาใจใส่่ สิ่่�งแวดล้้อมที่่�พบเห็็น และความไว้้วางใจ และ 

ด้้านส่่วนประสมการตลาดบริิการ ในเรื่่�องของผลิิตภััณฑ์์ ราคา 

กระบวนการให้้บริิการ และบุุคลากร มีีผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจ

ใช้บ้ริกิารสายการบินิต้น้ทุนุต่่ำภายใต้ส้ถานการณ์ก์ารระบาดของเชื้้�อ

ไวรััส Covid-19 อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

สรุุปผลการวิิจััย
	จ ากการศึกึษาประสิทิธิภิาพระบบตอบรับัอัตัโนมัตัิทิี่่�ส่่งผล

ต่่อคุุณภาพการสื่่�อสารของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายใน

ประเทศไทย ผลการศึกึษาแสดงให้เ้ห็น็ว่่า ระดับัคุณภาพการบริกิาร

ด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย 

ในภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ซึ่่�งธุุรกิิจสายการบิินสามารถ

นำแนวทางดัังกล่่าวไปใช้้ในการพััฒนาประสิิทธิิภาพระบบตอบรับ

อัตัโนมััติ ิรวมทั้้�งพัฒันาคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสารของธุุรกิจิ

สายการบิินให้้มีีคุุณภาพมากยิ่่�งขึ้้�น สำหรัับการเปรียบเทีียบข้อมููล

ส่่วนบุุคคล พบว่่า ผู้้�โดยสารที่่�มีีเพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ  

รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน ประเภทการใช้้งานระบบแชทบอทและ

วััตถุุประสงค์์ในการใช้้แชทบอทต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพ 

การบริการด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิในภาพรวมแตกต่่าง

กัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ซึ่่�งเมื่่�อความคิิดเห็็น 

ของผู้้�โดยสารมีีความแตกต่่างกัันธุุรกิิจสายการบิินต้้นทุุนต่่ำจำเป็็น

ต้อ้งพัฒันาคุณุภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิให้ม้ีคุีุณภาพ

มากยิ่่�งขึ้้�น นอกจากนี้้�ผลจากการวิิเคราะห์์ประสิิทธิิภาพระบบ 

ตอบรับอััตโนมััติิที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริการด้้านการสื่่�อสาร 

ของธุุรกิิจสายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทย ซี่่�งธุุรกิิจ 

สายการบิินจะต้้องมีีการบริิหารจััดการด้้านประสิิทธิิภาพของระบบ

ตอบรับอัตโนมััติิให้้มีีประสิิทธิิภาพอย่่างต่่อเนื่่�อง ทั้้�งนี้้�เพื่่�อเป็็น 

ส่่วนหนึ่่�งในการส่่งเสริมิคุุณภาพการบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิ

สายการบิินที่่�ทำการบิินภายในประเทศไทยในระยะยาว 
 

ข้้อเสนอแนะ
	 1.	 ข้้อเสนอแนะสำหรัับการนำไปใช้้ประโยชน์์

		  1.1	ธุ รกิิจสายการบิินที่่�ให้้บริิการในประเทศไทย 

สามารถนำผลการศึึกษาไปพัฒนาคุุณภาพการทำงานของระบบ 

แชทบอทให้้มีีประสิิทธิิภาพสููงขึ้้�น 
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		  1.2	 ความแตกต่่างที่่�พบจากความคิิดเห็็นในคุุณภาพ

การบริกิารด้้านการสื่่�อสารของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริกิารธุรุกิจิสายการบินิ 

ที่่�ทำการบินิภายในประเทศไทย ธุรุกิจิสายการบินิสามารถนำผลของ

ความคิิดเห็็นดัังกล่่าวไปวิิเคราะห์์ เพื่่�อพััฒนารููปแบบการให้้บริิการ

ด้า้นการสื่่�อสาร เพื่่�อตอบสนองความต้อ้งการที่่�แท้จ้ริงิของผู้้�โดยสาร 

ด้้วยการพััฒนาความสามารถในการให้้บริิการ และเพิ่่�มคุุณภาพ 

ของการให้้บริิการ

		  1.3	ธุ รกิิจสายการบิินสามารถนำความสััมพัันธ์์

ระหว่่างประสิิทธิิภาพของระบบตอบรัับอััตโนมััติิในด้้านระบบ  

ด้า้นสารสนเทศ และด้้านการบริการของระบบแชทบอทกัับคุณภาพ

การบริกิารด้า้นการสื่่�อสารของธุรุกิจิสายการบินิที่่�มีคีวามสัมัพันัธ์ก์ันั

ตามผลจากการศึึกษา เพื่่�อใช้้เป็็นแนวทางในการกำหนดแผน 

การพััฒนารููปแบบการให้้บริิการ การสร้้างและกำหนดกลยุุทธ์์ของ

ธุรุกิจิสายการบินิ ที่่�เกี่่�ยวกัับการสร้า้งความสัมัพันัธ์ร์ะหว่่างธุรุกิจิกับั

ผู้้�โดยสารผ่่านระบบตอบรัับอััตโนมััติิ

	 2.	 ข้้อเสนอแนะสำหรัับการวิิจััยครั้้�งต่่อไป	

		  2.1	 ควรมีีการศึึกษาเพิ่่�มเติิมด้้วยวิิธีีการศึึกษาเชิิง

คุุณภาพ โดยอาจใช้้วิิธีีการสััมภาษณ์์ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการระบบ 

ตอบรัับอััตโนมััติิเพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลเชิิงลึึกมากขึ้้�น

		  2.2	 ควรศึึกษาเปรียบเทีียบปัญหาและอุุปสรรค 

ในการใช้้งานระบบตอบรัับอััตโนมััติิของผู้้�โดยสารชาวไทย

		  2.3	 ควรศึึกษากลุ่่�มผู้้�โดยสารชาวต่่างชาติิ ที่่�เคยใช้้

บริิการระบบตอบรับอััตโนมััติิของธุุรกิิจสายการบิินนานาชาติิ เพื่่�อ

ให้้ได้้ข้้อมููลที่่�เป็็นสากลและนำไปใช้้ประโยชน์์ในการพััฒนาระบบ

สำหรัับรองรัับความต้้องการใช้้บริิการได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

มากยิ่่�งขึ้้�น
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