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 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการของสายการบินในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(COVID-19)  2) เพื่อศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่เคยเดินทางในชวงที่
มีการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 และ 3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ
ของสายการบินท่ีมีตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีเคยเดินทางในชวงการระบาด
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 กลุมตัวอยางเปนผูโดยสารชาวไทยที่เดินทางกับสายการบิน
พาณิชยในเสนทางภายในประเทศในชวงเวลาที่มีการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
จำนวน 424 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (accidental sampling) สถิติที่ใช
ในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห
การถดถอย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินในชวงการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
สวนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีเคยเดินทางในชวงท่ีมีการระบาดของเช้ือไวรัส
โคโรนา 2019 พบวาอยูในระดับมาก ทั้งในดานการบอกตอ (word of mouth: WOM) 
และการซื้อซ้ำ (repurchase) นอกจากนี้ยังพบวา คุณภาพการบริการของสายการบิน
มีอิทธิพลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีเคยเดินทางในชวงการระบาดของเช้ือ

ไวรัสโคโรนา 2019 โดยความนาเช่ือถือไววางใจไดของสายการบินมีอิทธิพลตอความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรมของผูโดยสารมากที่สุด ผลที่ไดจากการวิจัยนี้สามารถนำไปเปนแนวทาง
ในการวางแผนคุณภาพบริการของสายการบินในสถานการณการเกิดโรคระบาดไดตอไป
ในอนาคต
คำสำคัญ: คุณภาพบริการ, ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม, สายการบิน, โควิด-19
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 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการของสายการบินในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(COVID-19)  2) เพื่อศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่เคยเดินทางในชวงที่
มีการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 และ 3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ
ของสายการบินท่ีมีตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีเคยเดินทางในชวงการระบาด
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 กลุมตัวอยางเปนผูโดยสารชาวไทยที่เดินทางกับสายการบิน
พาณิชยในเสนทางภายในประเทศในชวงเวลาที่มีการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
จำนวน 424 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (accidental sampling) สถิติที่ใช
ในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห
การถดถอย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินในชวงการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
สวนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีเคยเดินทางในชวงท่ีมีการระบาดของเช้ือไวรัส
โคโรนา 2019 พบวาอยูในระดับมาก ทั้งในดานการบอกตอ (word of mouth: WOM) 
และการซื้อซ้ำ (repurchase) นอกจากนี้ยังพบวา คุณภาพการบริการของสายการบิน
มีอิทธิพลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีเคยเดินทางในชวงการระบาดของเช้ือ

ABSTRACT
 The objectives of this research were to: 1) study the level of passenger 
satisfaction with the service quality of airlines during the COVID-19 
pandemic, 2) to study the behavioral intentions of passengers who had 
travelled during the pandemic, and 3) to study the influence of airline 
service quality on the behavioral intentions of passengers traveling during 
the pandemic. The research samples selected by accidental sampling 
were 424 Thai passengers traveling with commercial airlines on domestic 
routes during the time of the COVID-19 outbreak. The statistics used to 
analyze the data were frequency, percentage, mean, standard deviation 
and regression analysis. The results showed that respondents had their 
level of satisfaction with the airline's service quality during the COVID-19 
pandemic at the highest level. The behavioral intentions of passengers 
travelling during the COVID-19 outbreak were at a high level, both in terms 
of word of mouth (WOM) and repurchase. Moreover, it was found that the 
service quality of airlines had an influence on behavioral intentions of 
passengers travelling during the COVID-19 pandemic in terms of the 
reliability of the airline at the greatest level. Results from this research 
could be used as a guideline for planning the airline's service quality in the 
event of pandemic in the future.
Keywords: service quality, behavioral intention, airlines, COVID-19.

ไวรัสโคโรนา 2019 โดยความนาเช่ือถือไววางใจไดของสายการบินมีอิทธิพลตอความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรมของผูโดยสารมากที่สุด ผลที่ไดจากการวิจัยนี้สามารถนำไปเปนแนวทาง
ในการวางแผนคุณภาพบริการของสายการบินในสถานการณการเกิดโรคระบาดไดตอไป
ในอนาคต
คำสำคัญ: คุณภาพบริการ, ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม, สายการบิน, โควิด-19
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บทนำ
 สถานการณการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) สงผลกระทบ
ตอการเดินทางของผูคนท่ัวโลก สำหรับการบินภายประเทศไทยภายหลังจากสถานการณ
เขาสูสภาวะที่ควบคุมการแพรระบาดได จึงผอนปรนใหสายการบินทำการบินในเสนทาง
ภายในประเทศไดตามปกติอีกครั้ง โดยปฏิบัติตามแนวปฏิบัติในการใหบริการผูโดยสาร
ในเสนทางการบินภายในประเทศในระหวางสถานการณระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส
โคโรนา 2019 (สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย, ออนไลน, 2563) โดยกำหนด
ใหสายการบินปฏิบัติตามมาตรการปองกันการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
เพื่อใหเกิดความปลอดภัยแกผูโดยสารและตัวพนักงานเอง
 การไดรับการบริการของผูโดยสารระหวางเดินทางเปนความคาดหวังของผูโดยสาร 
และสายการบินพรอมใหบริการกับผูโดยสารเชนกัน การบริการของสายการบินท่ีแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับรูปแบบของสายการบิน โดยรูปแบบของสายการบินมี 2 ประเภท คือ 1) สายการบิน
บริการเต็มรูปแบบ มีการบริการเคร่ืองด่ืมและอาหารตามม้ืออาหาร เท่ียวบินระยะไกลอาจ
มีของวางหรือบริการเคร่ืองด่ืมเพ่ิมภายหลังจากม้ืออาหารหลัก และการจำหนายของท่ีระลึก
ตลอดการเดินทาง  2) สายการบินตนทุนต่ำ มีการบริการจำหนายอาหาร เคร่ืองด่ืม และ
ของท่ีระลึก (Wensveen, 2007) แตดวยการปฏิบัติตามมาตรการปองกันการแพรระบาด
ดังกลาวของสายการบิน สงผลใหการบริการเปล่ียนไปจากเดิมเม่ือเปรียบเทียบกับบริการ
ที่ผูโดยสารเคยไดรับ เมื่อสายการบินทำการบินไดอีกครั้งตองปรับรูปแบบการบริการให
เปนไปตามประกาศของสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย ไมวาจะเปนการงด
ใหบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในระหวางการปฏิบัติการบิน รวมท้ังหามผูโดยสารรับประทาน
อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีนำติดตัวมาดวย ยกเวนในกรณีท่ีมีเหตุฉุกเฉินหรือจำเปน พนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินอาจพิจารณาจัดน้ำด่ืมใหบริการแกผูโดยสารได ท้ังน้ี ใหกระทำในพ้ืนท่ี
ที่หางจากผูโดยสารคนอื่นใหมากที่สุดเทาที่จะเปนได  และปดการใหบริการหองรับรอง
ผูโดยสารเปนการช่ัวคราว (สายการบินบางกอกแอรเวย, ออนไลน, 2564) รวมถึงการปรับลด
จำนวนพนักงานของสายการบินลง เน่ืองจากสายการบินไมสามารถทำการบินได การแบกรับ
ตนทุนไวอาจไมสงผลดีตอธุรกิจสายการบิน (ประชาชาติธุรกิจออนไลน, ออนไลน, 2564)
 จากความเปนมาขางตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีมี
ผลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยที่เดินทางในชวงการระบาดของเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 เพ่ือศึกษาวา เม่ือมีการปรับการใหบริการแลว ผูโดยสารมีความเห็นใน
เรื่องของคุณภาพบริการเปนอยางไร 
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วัตถุประสงคของการวิจัย
 1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
 2.  เพื่อศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
ของสายการบินในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
 3.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการของสายการบินในชวงการระบาด
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ที่มีผลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสาร

กรอบแนวคิดในการวิจัย
 การวิจัยนี้มุงศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินที่มีผลตอความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยที่เดินทางในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
จึงเปนที่มาของกรอบแนวคิดในการวิจัย ตามภาพที่ 1

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานของการวิจัย
 1.  คุณภาพการบริการดาน Empathy เปนปจจัยดานท่ีผูโดยสารชาวไทยพึงพอใจ
มากที่สุดในการใชบริการสายการบินในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
 2.  คุณภาพของการใหบริการของสายการบินมีอิทธิพลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม
ของผูโดยสารที่เดินทางในชวงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019

● Tangibles
● Reliability
● Responsiveness
● Assurance
● Empathy

● Word-of-Mouth (WOM)
● Repurchase

Service Quality Behavioral Intention
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วิธีดำเนินการวิจัย
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  ผูวิจัยไมทราบขนาดของประชากรท่ีแนนอน เน่ืองจาก
เปนชวงการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีผูโดยสารสามารถเดินทางไดเฉพาะเท่ียวบิน
ภายในประเทศบางเสนทางเทาน้ัน จึงใชสูตรการคำนวณกลุมตัวอยางของ Cochran (1963) 
ไดจำนวนกลุมตัวอยางเปนผูโดยสารชาวไทยที่เคยเดินทางในเสนทางภายในประเทศโดย
สายการบินพาณิชยในชวงที่มีการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จำนวน 385 คน 
กำหนดคาความเช่ือม่ันท่ีรอยละ 95 และกำหนดคาความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ีรอยละ 
5 แตเพ่ือปองกันจำนวนของผูเขารวมวิจัยท่ีถอนตัว จึงเพ่ิมจำนวนกลุมตัวอยางอีกรอยละ 10 
ไดจำนวนกลุมตัวอยางรวม 424 คน และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (accidental sampling)
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  เปนแบบสอบถาม (questionnaire) สรางขึ้นจาก
กรอบแนวคิดในการวิจัย โดยเก็บขอมูลผานออนไลน แบบสอบถามแบงเปน 3 สวน ไดแก 
สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ (nominal scale) และมาตรวัด
อันดับ (ordinal scale) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการ 
และสวนที่ 3 ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (behavioral intentions) โดยสวนที่ 2 และ 3 
ใชมาตรวัดของลิเคิรท (5 Likert scale) ผูวิจัยทดสอบคุณภาพของเครื่องมือดวยการหา
ความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) โดยใหผูเชี่ยวชาญ จำนวน 5 คน ตรวจสอบ
แบบสอบถามและใหคะแนนความตรงเชิงเนื้อหาของขอคำถาม ซึ่งไดผลคะแนน IOC 
(index of item objective congruence) มากกวา 0.60 ข้ึนไป ในทุกขอคำถาม แลวจึง
ตรวจสอบความนาเช่ือถือ (reliability test) ของแบบสอบถาม โดยเก็บขอมูลจากกลุมที่
ไมใชกลุมตัวอยาง จำนวน 30 คน นำมาหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
alpha) ไดคา .938 แสดงวาเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลอยูในระดับท่ียอมรับได (Cronbach, 1990)
 การวิเคราะหขอมูล ใชคาความถ่ีและคารอยละเพ่ือวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร
ของผูตอบแบบสอบถาม ใชคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่อวิเคราะหความคิดเห็น
ของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการบริการของสายการบิน และความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม ในสวนของการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ
ที่มีตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสาร ใชการวิเคราะหการถดถอย (regression 
analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (independent variable) ไดแก 
คุณภาพบริการของสายการบิน กับตัวแปรตาม (dependent variable) ไดแก ความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยในชวงการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019
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ผลการวิจัย
 1.  ขอมูลดานประชากรศาสตร  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 
จำนวน 244 คน (57.55 %) และเพศชาย จำนวน 180 คน (42.45 %) มีอายุระหวาง 
30-39 ป จำนวน 164 คน (38.68 %) มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด จำนวน  249 คน 
(58.73 %) ปริญญาโท จำนวน 142 คน (33.49 %) มีระดับรายไดตอเดือนระหวาง  
20,001-40,000 บาท จำนวน 207 คน (48.82 %) และมีอาชีพคือ ประกอบธุรกิจสวนตัว
หรือคาขาย จำนวน 297 คน (70.05 %) 
 2.  ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการของสายการบิน แบงเปน 5 ดานของ
คุณภาพบริการ คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibles) ความนาเช่ือถือไววางใจได 
(reliability) การตอบสนอง (responsiveness) การใหความเชื่อมั่น (assurance) และ
การเขาถึงจิตใจ (empathy) ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการบริการ (n = 424)

ดานคุณภาพการบริการ SD

อุปกรณที่ใหบริการทันสมัย

การใหบริการหองรับรองตามแนวทางปฏิบัติ

ความสะอาดภายในเครื่องบินตามแนวทางปฏิบัติ

ความตรงตอเวลาของการใหบริการ

การใชกฎระเบียบตามแนวทางปฏิบัติอยางเครงครัด

พนักงานปฏิบัติตามแนวทางปฏิบัติ

การแจงขอมูลในกรณีตาง ๆ เชน เปลี่ยนเวลาเดินทาง

การแจงขอมูลที่อัปเดต

การใหการบริการอยางทันทวงที

จำนวนพนักงานที่เพียงพอ

การใหขอมูลที่ถูกตองตามแนวทางปฏิบัติ

ความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลเกี่ยวกับสายการบินอยางถูกตอง

พฤติกรรมการแสดงออกของพนักงานอยางมืออาชีพ

ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ความพึงพอใจตอความรวดเร็วของการใหบริการ

ความพึงพอใจตอการใหบริการอยางเต็มใจ ใสใจ



4.44

4.41

4.64

4.47

4.73

4.70

4.33

4.51

4.56

4.50

4.70

4.57

4.67

4.38

4.56

4.63

0.69

0.78

0.54

0.60

0.48

0.45

0.65

0.60

0.58

0.62

0.53

0.56

0.64

0.71

0.58

0.55

N

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424

424
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 จากตารางท่ี 1  พบวาความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูในระดับ
มากท่ีสุด ( = 4.55) โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ผูโดยสารมีความพึงพอใจท่ีสายการบิน
บังคับใชตามแนวทางปฏิบัติปองกันการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 อยางเครงครัด
กับผูโดยสารทุกคน (  = 4.73) รองลงมาคือ ผูโดยสารพึงพอใจตอพนักงานที่ปฏิบัติตาม
แนวทางปฏิบัติปองกันการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 เชน การใสหนากากอนามัย
ตลอดเวลาที่ใหบริการ (  = 4.70) ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใหขอมูลที่ถูกตอง 
เกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติตามมาตรการปองกันการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(  = 4.70) และผูโดยสารมีความพึงพอใจตอพฤติกรรมการแสดงออกของพนักงานอยาง
มืออาชีพและสรางความเช่ือม่ันในการใชบริการสายการบิน (  = 4.67) ตามลำดับ สวนดาน
ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ผูโดยสารพึงพอใจตอการแจงขอมูลตอผูโดยสารในกรณีตาง ๆ 
เชน เปลี่ยนเวลาเดินทาง (  = 4.33)
 การทดสอบสมมติฐานท่ี 1  พบวาความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) เปนปจจัย
ดานที่ผูโดยสารชาวไทยพึงพอใจมากที่สุดในการใชบริการสายการบินในชวงการระบาด
ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ 1

 3.  ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม แบงเปน 2 ดาน คือ การสื่อสารแบบปากตอปาก 
(word of mouth communication: WOM) และพฤติกรรมการซื้อซ้ำ (repurchase) 
ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (n = 424)

 จากตารางท่ี 3  ผลการวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพบริการของสายการบินท่ีมีผล
ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมดวยการวิเคราะหการถดถอย พิจารณารายดานไดดังนี้ 1) 
ดานการสื่อสารแบบปากตอปาก (WOM) พบวาดานที่มีคามากคือ ดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจได (reliability) (β  = .650) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .550) 
และการเขาถึงจิตใจ (empathy) (β  = .527) ตามลำดับ สวนดานที่มีคานอยคือ การให
ความเชื่อมั่น (assurance) (β  = .388) ซึ่งหากคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .650 อยูในระดับมาก 
โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหากคุณภาพการบริการดานการใหความเช่ือม่ัน

ดานความตั้งใจเชิงพฤติกรรม SD

แนะนำใหญาติหรือเพื่อนเดินทาง

เลาประสบการณจากการเดินทาง

พูดสนับสนุนสงเสริมใหญาติหรือเพื่อนเดินทาง    

การเดินทางครั้งถัดไป จะเลือกการเดินทางโดยเครื่องบิน

แมราคาบัตรโดยสารสูงขึ้น ก็ยังคงเลือกการเดินทางโดยเครื่องบิน



4.48

4.46

4.35

4.48

3.95

0.65

0.62

0.79

0.64

0.80

N

424

424

424

424

424

เพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .388 อยูในระดับนอย โดยมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน  2) ดานพฤติกรรมการซื้อซ้ำ (repurchase) พบวา
ดานท่ีมีคามากคือ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) (β  = .512) ดานการเขาถึง
จิตใจ (empathy) (β  = .492) และดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .430) 
ตามลำดับ สวนดานท่ีมีคานอยคือ การใหความเช่ือม่ัน (assurance) (β  = .396) ซ่ึงหาก
คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซ้ือซ้ำ
จะเพ่ิมข้ึน .512 อยูในระดับปานกลาง โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหาก
คุณภาพการบริการดานการใหความเชื่อมั่นเพิ่มขึ้น 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซื้อซ้ำ
จะเพิ่มขึ้น .396 อยูในระดับนอย โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน
 จากผลขางตนสงผลใหการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบวา คุณภาพของการใหบริการ
ของสายการบิน มีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่เดินทางในชวงการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 จากตารางที่ 2  พบวา ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมาก (  = 4.34) โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ผูโดยสารจะแนะนำใหญาติหรือ
เพ่ือนเดินทางดวยเคร่ืองบิน (  = 4.48) และในการเดินทางคร้ังถัดไป ผูโดยสารจะเลือก
การเดินทางโดยเครื่องบิน (  = 4.48) รองลงมาคือ ผูโดยสารจะเลาประสบการณจาก
การเดินทางดวยเคร่ืองบินในชวงการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ใหผูอ่ืนฟง (  = 4.46) 
และดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดคือ แมราคาบัตรโดยสารสูงข้ึน ผูโดยก็ยังคงเลือกการเดินทาง
โดยเครื่องบิน (  = 3.95)

 4.  อิทธิพลของคุณภาพบริการของสายการบินท่ีมีผลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม
ของผูโดยสารชาวไทยในชวงการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ดังตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 3  อิทธิพลของคุณภาพบริการของสายการบินท่ีมีผลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม
       ของผูโดยสารชาวไทยในชวงการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019

 จากตารางท่ี 3  ผลการวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพบริการของสายการบินท่ีมีผล
ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมดวยการวิเคราะหการถดถอย พิจารณารายดานไดดังนี้ 1) 
ดานการสื่อสารแบบปากตอปาก (WOM) พบวาดานที่มีคามากคือ ดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจได (reliability) (β  = .650) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .550) 
และการเขาถึงจิตใจ (empathy) (β  = .527) ตามลำดับ สวนดานที่มีคานอยคือ การให
ความเชื่อมั่น (assurance) (β  = .388) ซึ่งหากคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .650 อยูในระดับมาก 
โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหากคุณภาพการบริการดานการใหความเช่ือม่ัน

Variables

Tangible

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy
**p = .01

β

0.550**

0.650**

0.520**

0.388**

0.527**

0.250

0.231

0.212

0.122

0.238

0.430**

0.512**

0.400**

0.396**

0.492**

0.125

0.117

0.103

0.104

0.170

RepurchaseWOM
R Square β R Square

เพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .388 อยูในระดับนอย โดยมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน  2) ดานพฤติกรรมการซื้อซ้ำ (repurchase) พบวา
ดานท่ีมีคามากคือ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) (β  = .512) ดานการเขาถึง
จิตใจ (empathy) (β  = .492) และดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .430) 
ตามลำดับ สวนดานท่ีมีคานอยคือ การใหความเช่ือม่ัน (assurance) (β  = .396) ซ่ึงหาก
คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซ้ือซ้ำ
จะเพ่ิมข้ึน .512 อยูในระดับปานกลาง โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหาก
คุณภาพการบริการดานการใหความเชื่อมั่นเพิ่มขึ้น 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซื้อซ้ำ
จะเพิ่มขึ้น .396 อยูในระดับนอย โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน
 จากผลขางตนสงผลใหการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบวา คุณภาพของการใหบริการ
ของสายการบิน มีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่เดินทางในชวงการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 จากตารางท่ี 3  ผลการวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพบริการของสายการบินท่ีมีผล
ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมดวยการวิเคราะหการถดถอย พิจารณารายดานไดดังนี้ 1) 
ดานการสื่อสารแบบปากตอปาก (WOM) พบวาดานที่มีคามากคือ ดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจได (reliability) (β  = .650) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .550) 
และการเขาถึงจิตใจ (empathy) (β  = .527) ตามลำดับ สวนดานที่มีคานอยคือ การให
ความเชื่อมั่น (assurance) (β  = .388) ซึ่งหากคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .650 อยูในระดับมาก 
โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหากคุณภาพการบริการดานการใหความเช่ือม่ัน

เพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .388 อยูในระดับนอย โดยมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน  2) ดานพฤติกรรมการซื้อซ้ำ (repurchase) พบวา
ดานท่ีมีคามากคือ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) (β  = .512) ดานการเขาถึง
จิตใจ (empathy) (β  = .492) และดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .430) 
ตามลำดับ สวนดานท่ีมีคานอยคือ การใหความเช่ือม่ัน (assurance) (β  = .396) ซ่ึงหาก
คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซ้ือซ้ำ
จะเพ่ิมข้ึน .512 อยูในระดับปานกลาง โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหาก
คุณภาพการบริการดานการใหความเชื่อมั่นเพิ่มขึ้น 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซื้อซ้ำ
จะเพิ่มขึ้น .396 อยูในระดับนอย โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน
 จากผลขางตนสงผลใหการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบวา คุณภาพของการใหบริการ
ของสายการบิน มีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่เดินทางในชวงการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 

อภิปรายผล
 1.  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
ในชวงการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019  พบวาโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ความนาเช่ือถือไววางใจได อยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
รายขอพบวา ผูโดยสารพึงพอใจท่ีสายการบินบังคับใชตามแนวทางปฏิบัติปองกันการระบาด
ของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 อยางเครงครัดกับผูโดยสารทุกคน เน่ืองจากผลของการระบาด
ทั่วโลก รวมถึงสายการบินใหบริการภายใตแนวทางปฏิบัติในการใหบริการผูโดยสารนั้น 
เปนการสรางความนาเช่ือถือไววางใจใหกับผูโดยสารท่ีเดินทาง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
คุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศของประเทศตุรกี โดยใช SERVQUAL 
เปนตัวช้ีวัดคุณภาพบริการ (Aydin & Yildirim, 2012) ท่ีพบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจได เปนปจจัยที่ผูโดยสารมีความคาดหวังมากที่สุด แตไมสอดคลองกับการศึกษา
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารชาวไทยในสายการบินตนทุนต่ำ 
(Saha & Theingi, 2009) ท่ีพบวา ผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ำในประเทศไทย
ใหความสำคัญกับคุณภาพการบริการดานการเขาใจถึงจิตใจมากท่ีสุด และไมสอดคลองกับ
การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวางสายการบิน Traditional กับสายการบิน 
Low-cost โดยใช SERVQUAL เปนตัวช้ีวัดคุณภาพบริการ (Ahn & Lee, 2011) ท่ีพบวา 
ปจจัยดาน Assurance เปนดานท่ีมีความสำคัญตอการรับรูของผูโดยสารของสายการบิน

ทั้งสองประเภท 
 2.  ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยในชวงการแพรระบาดของ
เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 พบวาโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
ดานการส่ือสารแบบปากตอปาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากคือ ผูโดยสาร
จะแนะนำใหญาติหรือเพ่ือนเดินทางดวยเคร่ืองบิน สวนดานพฤติกรรมการซ้ือซ้ำของผูโดยสาร 
ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากคือ ในการเดินทางคร้ังถัดไปผูโดยสารจะเลือกการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 
สอดคลองกับการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือซ้ำของผูโดยสาร พบวาโดยสวนใหญมาจากการ
ไดรับรูคุณคา ดังน้ันขอมูลหรือประสบการณกอนหนาน้ีจึงมีความสำคัญ (Yang et al., 2012) 
และสอดคลองกับการวิจัยคุณคาของการบริการ สงผลทางตรงตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม 
และสงผลทางออมในดานของความพึงพอใจ (Huang, 2010) 
 การวิจัยนี้ชี้ใหเห็นวาการเดินทางโดยเครื่องบินยังคงอำนวยความสะดวกรวดเร็ว
ใหกับผูโดยสารใหสามารถเดินทางไกลไดโดยใชเวลาไมมาก แมวาอยูในชวงของการ
แพรกระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 แตผูโดยสารยังคงเลือกการบริการทางเคร่ืองบิน 
พรอมแนะนำบุคคลอ่ืนใหใชบริการดวย เพราะผูโดยสารไดรับประสบการณตรงจากการเดินทาง 
 3.  คุณภาพบริการของสายการบินมีอิทธิพลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสาร
ชาวไทยในชวงการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 โดยความต้ังใจเชิงพฤติกรรม 
2 ดาน คือ ดานการส่ือสารแบบปากตอปากและพฤติกรรมการซ้ือซ้ำ พบวาส่ิงท่ีมีอิทธิพลมาก
ตอทั้งสองดานคือ ความนาเชื่อถือไววางใจได ซึ่งสอดคลองกับผลการวิเคราะหคุณภาพ
ของการบริการ ความพึงพอใจของผูโดยสาร และภาพลักษณของสายการบิน (Park, 
Robertson & Wu, 2004) ที่พบวา แตละดานมีผลทางตรงตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ของผูโดยสาร การที่สายการบินพัฒนาการบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูโดยสาร 
จะนำมาซึ่งความพึงพอใจของผูโดยสาร การเพิ่มมูลคาทางการรับรูและการเติบโตของ
ภาคธุรกิจได อีกทั้งสอดคลองกับการศึกษาความเชื่อมโยงระหวางคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจและความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ
มาเลเซีย (Aliman & Mohamad, 2013) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจ
และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใชบริการโรงพยาบาล โดยเฉพาะดาน Assurance 
ซึ่งเปนดานที่มีอิทธิพลมากที่สุด 
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 จากตารางท่ี 3  ผลการวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพบริการของสายการบินท่ีมีผล
ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมดวยการวิเคราะหการถดถอย พิจารณารายดานไดดังนี้ 1) 
ดานการสื่อสารแบบปากตอปาก (WOM) พบวาดานที่มีคามากคือ ดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจได (reliability) (β  = .650) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .550) 
และการเขาถึงจิตใจ (empathy) (β  = .527) ตามลำดับ สวนดานที่มีคานอยคือ การให
ความเชื่อมั่น (assurance) (β  = .388) ซึ่งหากคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .650 อยูในระดับมาก 
โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหากคุณภาพการบริการดานการใหความเช่ือม่ัน

เพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว การส่ือสารแบบปากตอปากจะเพ่ิมข้ึน .388 อยูในระดับนอย โดยมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน  2) ดานพฤติกรรมการซื้อซ้ำ (repurchase) พบวา
ดานท่ีมีคามากคือ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) (β  = .512) ดานการเขาถึง
จิตใจ (empathy) (β  = .492) และดานความเปนรูปธรรมของบริการ (tangible) (β  = .430) 
ตามลำดับ สวนดานท่ีมีคานอยคือ การใหความเช่ือม่ัน (assurance) (β  = .396) ซ่ึงหาก
คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจไดเพ่ิมข้ึน 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซ้ือซ้ำ
จะเพ่ิมข้ึน .512 อยูในระดับปานกลาง โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และหาก
คุณภาพการบริการดานการใหความเชื่อมั่นเพิ่มขึ้น 1 ระดับแลว พฤติกรรมการซื้อซ้ำ
จะเพิ่มขึ้น .396 อยูในระดับนอย โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน
 จากผลขางตนสงผลใหการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบวา คุณภาพของการใหบริการ
ของสายการบิน มีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารที่เดินทางในชวงการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 

 1.  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
ในชวงการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019  พบวาโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ความนาเช่ือถือไววางใจได อยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
รายขอพบวา ผูโดยสารพึงพอใจท่ีสายการบินบังคับใชตามแนวทางปฏิบัติปองกันการระบาด
ของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 อยางเครงครัดกับผูโดยสารทุกคน เน่ืองจากผลของการระบาด
ทั่วโลก รวมถึงสายการบินใหบริการภายใตแนวทางปฏิบัติในการใหบริการผูโดยสารนั้น 
เปนการสรางความนาเช่ือถือไววางใจใหกับผูโดยสารท่ีเดินทาง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
คุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศของประเทศตุรกี โดยใช SERVQUAL 
เปนตัวช้ีวัดคุณภาพบริการ (Aydin & Yildirim, 2012) ท่ีพบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจได เปนปจจัยที่ผูโดยสารมีความคาดหวังมากที่สุด แตไมสอดคลองกับการศึกษา
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารชาวไทยในสายการบินตนทุนต่ำ 
(Saha & Theingi, 2009) ท่ีพบวา ผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ำในประเทศไทย
ใหความสำคัญกับคุณภาพการบริการดานการเขาใจถึงจิตใจมากท่ีสุด และไมสอดคลองกับ
การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวางสายการบิน Traditional กับสายการบิน 
Low-cost โดยใช SERVQUAL เปนตัวช้ีวัดคุณภาพบริการ (Ahn & Lee, 2011) ท่ีพบวา 
ปจจัยดาน Assurance เปนดานท่ีมีความสำคัญตอการรับรูของผูโดยสารของสายการบิน

ทั้งสองประเภท 
 2.  ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยในชวงการแพรระบาดของ
เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 พบวาโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
ดานการส่ือสารแบบปากตอปาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากคือ ผูโดยสาร
จะแนะนำใหญาติหรือเพ่ือนเดินทางดวยเคร่ืองบิน สวนดานพฤติกรรมการซ้ือซ้ำของผูโดยสาร 
ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากคือ ในการเดินทางคร้ังถัดไปผูโดยสารจะเลือกการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 
สอดคลองกับการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือซ้ำของผูโดยสาร พบวาโดยสวนใหญมาจากการ
ไดรับรูคุณคา ดังน้ันขอมูลหรือประสบการณกอนหนาน้ีจึงมีความสำคัญ (Yang et al., 2012) 
และสอดคลองกับการวิจัยคุณคาของการบริการ สงผลทางตรงตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม 
และสงผลทางออมในดานของความพึงพอใจ (Huang, 2010) 
 การวิจัยนี้ชี้ใหเห็นวาการเดินทางโดยเครื่องบินยังคงอำนวยความสะดวกรวดเร็ว
ใหกับผูโดยสารใหสามารถเดินทางไกลไดโดยใชเวลาไมมาก แมวาอยูในชวงของการ
แพรกระจายของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 แตผูโดยสารยังคงเลือกการบริการทางเคร่ืองบิน 
พรอมแนะนำบุคคลอ่ืนใหใชบริการดวย เพราะผูโดยสารไดรับประสบการณตรงจากการเดินทาง 
 3.  คุณภาพบริการของสายการบินมีอิทธิพลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสาร
ชาวไทยในชวงการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 โดยความต้ังใจเชิงพฤติกรรม 
2 ดาน คือ ดานการส่ือสารแบบปากตอปากและพฤติกรรมการซ้ือซ้ำ พบวาส่ิงท่ีมีอิทธิพลมาก
ตอทั้งสองดานคือ ความนาเชื่อถือไววางใจได ซึ่งสอดคลองกับผลการวิเคราะหคุณภาพ
ของการบริการ ความพึงพอใจของผูโดยสาร และภาพลักษณของสายการบิน (Park, 
Robertson & Wu, 2004) ที่พบวา แตละดานมีผลทางตรงตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ของผูโดยสาร การที่สายการบินพัฒนาการบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูโดยสาร 
จะนำมาซึ่งความพึงพอใจของผูโดยสาร การเพิ่มมูลคาทางการรับรูและการเติบโตของ
ภาคธุรกิจได อีกทั้งสอดคลองกับการศึกษาความเชื่อมโยงระหวางคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจและความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ
มาเลเซีย (Aliman & Mohamad, 2013) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจ
และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใชบริการโรงพยาบาล โดยเฉพาะดาน Assurance 
ซึ่งเปนดานที่มีอิทธิพลมากที่สุด 
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ขอเสนอแนะ
 ขอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช 
 การที่ผูโดยสารเห็นวาการบริการของสายการบินนั้นใชมาตรการอยางเครงครัด 
สงผลทำใหผูโดยสารเชื่อมั่นในการบริการ พรอมกลับมาใชบริการซ้ำในอนาคต ภายหลัง
การระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 สายการบินอาจปรับการใหบริการท่ีตอบโจทยกับ
รูปแบบการเดินทางท่ีเปล่ียนไป อาทิ การใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือเขามาใหบริการผูโดยสาร
มากขึ้น เพื่อการรักษาระยะหางระหวางผูโดยสารกับพนักงาน แตการลงทุนก็เปนปจจัย
สำคัญของสายการบิน เน่ืองจากผลกระทบจากการหยุดบินระยะยาว สายการบินเองจำเปน
ตองพิจารณาอยางมากกับการลงทุนทางดานอุปกรณหรือการปรับการบริการใหเหมาะสม
กับรูปแบบการเดินทางที่เปลี่ยนไป แตยังคงรักษาคุณภาพการบริการใหดีเชนเดิมได
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
 การวิจัยน้ีศึกษาในชวงการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีนำแนวปฏิบัติในการ
ใหบริการผูโดยสารในเสนทางการบินภายในประเทศในระหวางสถานการณระบาดของโรค
ติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 การวิจัยในอนาคตอาจศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
ภายหลังการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรืออาจศึกษากลุมตัวอยาง
ท่ีตางออกไป เชน ผูโดยสารชาวตางชาติ หรือสายการบินท่ีมีผูโดยสารชาวตางชาติเดินทาง
เปนหลัก เพ่ือเปนแนวทางในการจัดการวางแผนคุณภาพการบริการของสายการบินตอไป
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