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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศ 
ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม
จากผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศ จ านวน 400 คน ใช้การเลือก
ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการจากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน 
ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อด้านความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะมิติของสายการบินที่ให้บริการมี
มาตรฐานบริการที่คงท่ีและเป็นที่ยอมรับ รองลงมาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ด้าน
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความเอาใจใส่อยู่ในระดับมากที่สุด และด้านความการ
ตอบสนองในการให้บริการอยู่ในระดับมากตามล าดับ 
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ABSTRACT 
 This quantitative research aimed to study service quality affecting the satisfaction of 
low-cost airlines after the COVID-19 pandemic situation. The data were collected by using 
questionnaire from 400 airline passengers, selected by purposive sampling, who travelled and 
experienced on service of low-cost airline carriers. The data were then analyzed by computer 
program employing related statistics including frequency distribution, percentage, mean, and 
standard deviations. The results revealed that from 5 service quality dimensions, the satisfaction 
level of assurance was at the highest level, especially, the airline service that provided a stable 
and acceptable service standard, followed by tangible service at the highest level, service 
reliability at the highest level, empathy at the highest level, and the responsiveness at the high 
level, respectively. 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Low-cost Airline 
 

บทน่า 
 ธุรกิจบริการขนส่งทางอากาศมีบทบาทในอุตสาหกรรมโลกและมีบทบาทส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศเป็นอย่างมาก ทั้งนี้การเดินทางด้วยอากาศยานเป็นการเดินทางในระยะทางที่ไกลได้อย่างรวดเร็วถึง
จดุหมายปลายทางได้ตามเวลาที่ก าหนดและยังเป็นรูปแบบการเดินทางที่ปลอดภัยที่สุด จึงได้รับความนิยมมากขึ้น
ในทุกภูมิภาคทั่ ว โลก ด้ วยเหตุนี้ ท า ให้ ธุ รกิจสายการบินมีการพัฒนาและมี รูปแบบการให้บริ การที่
หลากหลาย ได้แก่ สายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Services Airlines) และสายการบินต้นทุนต่ า 
(Low Cost Airlines) กระทั่งในช่วง ปี พ.ศ.2562 เกิดการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ส่งผลให้อุตสาหกรรมการ
บินทั่วโลกได้เผชิญกับวิกฤตครั้งส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการเดินทางทางอากาศโดยตรง เนื่องจากการแพร่ระบาดที่
มีระดับความรุนแรงเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้อุตสาหกรรมการบินทั่วโลกจ าเป็นต้องหยุดให้บริการขนส่ง
ผู้โดยสารในช่วงปีแรกท าให้สายการบินต้องท าการปรับลดจ านวนเที่ยวบิน เส้นทาง ต่อมาในช่วงต้นปี พ.ศ.2565 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 เริ่มลดความรุนแรงลงท าให้ประเทศต่าง ๆ อนุญาตให้สามารถ
เดินทางระหว่างประเทศได้ ส าหรับผู้โดยสารบางกลุ่มที่ได้รับวัคซีนและมีคุณสมบัติในการเดินทางเข้าประเทศที่
ทางการระบุไว้เท่านั้น ส่งผลให้ธุรกิจต่าง ๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรมการบินทั่วโลกส่วนใหญ่สามารถเปิดให้บริการ
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ขนส่งผู้โดยสารทางอากาศได้อีกครั้ง ส าหรับประเทศไทยในระยะแรกยังคงออกมาตรการงดการเดินทางระหว่าง
ประเทศแต่ยังสามารถเดินทางทางอากาศภายในประเทศได้ด้วยจ านวนเที่ยวบินที่จ ากัด 
 จากสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้สายการบินปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการโดยเริ่มจากการนั่งเว้น
ระยะห่างกันบนอากาศยาน มีการแจกอุปกรณ์ท าความสะอาดมือและสิ่งของบนอากาศยาน งดการบริการอาหาร
บนอากาศยานหรือมีการให้บริการโดยมีการสั่งอาหารล่วงหน้ารวมถึงการตรวจเอกสารการเดินทางเข้าประเทศ    
จึงอาจส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารในจ านวนมาก อย่างไรก็ตามการตัดสินใจของผู้โดยสาร     
มักให้ความส าคัญกับหลากหลายปัจจัยจากการศึกษาของ Biswakarma & Gnawali (2021, p. 2180) พบว่า
ภายหลังเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ผู้โดยสารเส้นทางภายในประเทศของประเทศเนปาลให้
ความส าคัญกับความเชื่อมั่นในการให้บริการของสายการบิน ในขณะที่การศึกษาของ Susilo, Abadi, Sahroni & 
Afif (2022, p. 9) กล่าวว่าคุณภาพของผู้ให้บริการทั้งด้านกายภาพ, ด้านความน่าเชื่อถือ, ด้านการตอบสนอง และ
ด้านความเชื่อมั่นส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่เดินด้วยสายการบิน Garuda ในช่วงการแพร่ระบาดของ   
โควิด-19  
 ทั้งนี้คุณภาพการบริการหมายถึง การศึกษาถึงความต้องการเพ่ือให้การบริการนั้นสามารถตอบสนอง
ผู้รับบริการให้มีความพึงพอใจมากที่สุด โดย Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990, p. 21) ระบุว่าคุณภาพ
การบริการสามารถวัดได้จากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกที่สามารถมองเห็น สัมผัสและจับต้องได้บนเครื่องบิน ได้แก่ ความสะดวกสบายของ
ห้องและที่นั่งโดยสาร ความกว้างของที่นั่งและความกว้างของช่องเหยียดขาหน้าที่นั่ง สิ่งบันเทิงต่าง ๆ บนเครื่องบิน 
การให้บริการอาหารบนเครื่อง และภาพลักษณ์ของลูกเรือที่สามารถมองเห็นได้ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
หมายถึงความสามารถในการให้บริการได้ตามที่สัญญาไว้อย่างถูกต้อง เที่ยงตรง สม่ าเสมอ ได้แก่ ความตรงเวลา 
การบริการที่ถูกต้อง ความแม่นย าและประสิทธิภาพของของระบบการจองและออกบัตรโดยสาร รวมถึงราคาที่
สะท้อนการบริการ 3) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความพร้อม ความเต็มใจที่จะให้บริการ
และความสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามความต้องการและรวดเร็ว รวมถึงความเต็มใจใน
การช่วยเหลือผู้โดยสารในการแก้ไขปัญหาต่างๆ การตอบสนองในกรณีฉุกเฉิน ได้แก่ สัมภาระสูญหาย การยกเลิก
เที่ยวบิน 4) ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) หมายถึงความสามารถในการสร้างความมั่นใจ การสร้างความ
ปลอดภัย การมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดีในการให้บริการ มีความสามารถในการให้บริการอย่างสุภาพ และมีการ
สื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ และ 5) ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึงการเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 
โดยค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของบุคคลเป็นส าคัญ การเข้าถึงความเข้าใจและมี
ไหวพริบ และความพยายามที่จะเข้าใจความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้การศึกษาแนวคิดของคุณภาพการบริการผ่าน
การให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า เส้นทางบินภายในประเทศ ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 
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ถือเป็นสิ่งส าคัญยิ่งส าหรับสายการบินเพ่ือรักษาและดึงดูดผู้โดยสาร ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นต้องศึกษาคุณภาพการ
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าเพ่ือเป็นข้อมูลให้กับสายการบินน าไปใช้เป็นแนวทางใน
การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงเพ่ือสร้างความสามารถและสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือให้ธุรกิจสายการบินประสบความส าเร็จภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันอย่าง
รุนแรงมากข้ึนภายหลังสถานการณ์โควิด 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศภายหลังสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโควิด-19  

  
วิธีด่าเนินการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรเป็นผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าภาย 
ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 จ านวน 300,080 คน (ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง, ออนไลน์, 
2565) จงึก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า โดยใช้สูตรการค านวณ
ของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973, p. 258) ไดจ้ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องเก็บข้อมูลทั้งหมด 400 คน ด้วยวิธีการ
เลือกตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามโดยคณะผู้วิจัยด าเนินการ
เก็บข้อมูลที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและท่าอากาศยานดอนเมือง ระหว่างเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2565 ถึง เดือน
มกราคม พ.ศ.2566  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี้ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้โดยสาร 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนที่ 2 คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการเลือกใช้
สายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 โดยใช้แบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 
การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยใช้หลักเกณฑ์ในการแปลผลโดยใช้สูตรค านวณค่าพิสัยตามช่วงชั้น (จ านวน
คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด/จ านวนช่วงชั้น มีค่าเท่ากับ .80) จึงก าหนดช่วงคะแนน ดังนี้ ช่วงคะแนน 4.21-5.00 
หมายถึงมากที่สุด ช่วงคะแนน 3.41-4.20 หมายถึงมาก ช่วงคะแนน 2.61-3.40 หมายถึงปานกลาง ช่วงคะแนน 
1.81-2.60 หมายถึงน้อย ช่วงคะแนน 1.00-1.80 หมายถึงน้อยที่สุด (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2540, หน้า 27–28) 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือตรวจสอบด้วยวิธีตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาโดยการหาค่าดัชนี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ (IOC) จากการน าแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 คน โดยมีค่าความ
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สอดคล้องเท่ากับ .96 จากนั้นน าแบบสอบถามที่แก้ไขแล้วไปทดลอง (Try Out) จ านวน 30 คน และน าไปค านวณ
ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาผลการทดสอบแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .87  
 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
 

ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.75 และเพศชาย จ านวน 
173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 ส่วนใหญ่อายุ 31-40 ปี จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมา 21-30 ป ี
จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 ช่วงอายุ 41-50 ปี มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 ช่วงอายุ 51-60 ปี 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.00 รองลงมา
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 ระดับมัธยมปลาย/ปวช. จ านวน 17 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 3.50 และระดับอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 มีอาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาธุรกิจส่วนตัว จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 
อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.74 และพ่อบ้าน/แม่บ้าน จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.75 
 2. คุณภาพการบริการของสายการบินต้นสายการบินต้นทุนต่่าเส้นทางบินภายในประเทศภายหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19  
 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการสายการบินต้นสายการบินต้นทุนต่ า 
เส้นทางบินภายในประเทศ ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ การตอบสนองความต้องการการบริการ การสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และความเห็นอกเห็นใจ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 𝑋̅ SD แปลผล 

1. ความสะอาดของห้องโดยสารบนเครื่องบิน 4.55 0.63 มากที่สุด 
2. ความสะอาดของห้องน้ าบนเครื่องบิน 4.15 0.62 มาก 

3. สภาพแวดล้อมในห้องโดยสารบนเครื่องบิน 4.33 0.65 มากที่สุด 
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ตารางที่ 1 (ต่อ)  
 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 𝑋̅ SD แปลผล 

4. พนักงานบริการบนเครื่องมีการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี 4.42 0.74 มากที่สุด 
5. มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่พร้อม สะอาด ครบถ้วน 4.26 0.72 มากที่สุด 

รวม 4.34 0.67 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการ
บินต้นสายการบินต้นทุนต่ า เส้นทางบินภายในประเทศ ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅=4.34, SD=0.67) และเม่ือพิจารณารายข้อ 

พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความสะอาดของห้องโดยสารบนเครื่องบิน (𝑋̅=4.55, SD=0.63) รองลงมาพนักงาน

บริการบนเครื่องมีการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดี  (𝑋̅=4.42, SD=0.74) และสภาพแวดล้อม

ในห้องโดยสารบนเครื่องบิน (𝑋̅=4.33, SD=0.65) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 2 ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

 
  ด้านความน่าเชื่อถือ 𝑋̅ SD แปลผล 

1. สายการบินจัดให้บริการเช็คอินและสัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ 4.43 0.69 มากที่สุด 
2. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในด้านการให้บริการ 4.45 0.65 มากที่สุด 

3. สายการบินมีการให้บริการที่ตรงตามโฆษณา 4.37 0.63 มากที่สุด 
4. การบริการของเที่ยวบินมีความตรงต่อเวลา 4.01 0.67 มาก 

รวม 4.31 0.66 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการ
บินต้นสายการบินต้นทุนต่ า เส้นทางบินภายในประเทศ ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด -19 ด้าน

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅=4.31,SD=0.66) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงานมีความเชี่ยวชาญใน (𝑋̅=4.45, SD=0.65) รองลงมาด้านการให้บริการสายการ



                                                                              

หน้า 94  
 

วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี  
ปีที่ 19 ฉบับที่ 4 เดือนเมษายน ถึง มิถุนายน 2566 

บินจัดให้บริการเช็คอินและสัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพ (𝑋̅=4.43, SD=0.69) และสายการบินมีการให้บริการที่

ตรงตามโฆษณา (𝑋̅=4.37, SD=0.63) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 3 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

   ด้านการตอบสนอง 𝑋̅ SD แปลผล 
1. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.11 0.61 มาก 

2. พนักงานสามารถให้ข้อมูลแก่ผู้โดยสารได้อย่างดี 4.39 0.59 มากที่สุด 

3. พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ 4.43 0.68 มากที่สุด 
4. พนักงานให้ประสบการณ์ในการเดินทางที่ดี 3.45 0.66 มาก 

รวม 4.09 0.63 มาก 

  
 จากตารางที่ 3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ด้านความการ

ตอบสนองในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (𝑋̅=4.09, SD=0.63) และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ (𝑋̅=4.43, SD=0.68) รองลงมาพนักงานสามารถ         

ให้ข้อมูลแก่ผู้โดยสารได้อย่างดี (𝑋̅=4.39, SD=0.59) และพนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ (𝑋̅=4.11, 
SD=0.61) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4 ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) 
 

   ด้านความเชื่อมั่น 𝑋̅ SD แปลผล 

1. สายการบินให้มีความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน 4.47 0.62 มากที่สุด 

2. มีอุปกรณ์ป้องกันโควิด-19 ระหว่างการเดินทางอย่างครบถ้วนและเพียงพอ 4.30 0.64 มากที่สุด 
3. พนักงานสามารถตอบข้อสงสัยให้เข้าใจได้อย่างชัดเจน 4.21 0.76 มาก 

4. สายการบินมีมาตรฐานบริการที่คงที่และเป็นที่ยอมรับ 4.55 0.72 มากที่สุด 

รวม 4.38 0.68 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการ
บินต้นสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ด้านความ

เชื่อมั่นโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅=4.38, SD=0.68) และเม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 

สายการบินให้มีความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน (𝑋̅=4.55, SD=0.72) รองลงมาสายการบินให้ความรู้เกี่ยวกับความ

ปลอดภัยต่างๆ ในด้านการบิน (𝑋̅=4.47, SD=0.62) และมีอุปกรณ์ป้องกันโควิด-19 ระหว่างการเดินทางอย่าง

ครบถ้วนและเพียงพอ (𝑋̅=4.30, SD=0.64) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 5 ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
 

ด้านความเอาใจใส่ 𝑋̅ SD แปลผล 

1. พนักงานมีความเอาใจใส่ผู้โดยสาร 4.11 0.68 มาก 
2. พนักงานรับฟังความต้องการของผู้โดยสารและแก้ปัญหาได้อย่างเต็มใจ 4.43 0.62 มากที่สุด 

3. พนักงานสามารถให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้โดยสารระหว่างเดินทางได้ 4.05 0.67 มาก 

4. พนักงานให้ความช่วยเหลือผู้โดยสารตลอดการเดินทาง 4.41 0.60 มากที่สุด 
5. พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาค  4.12 0.69 มาก 

รวม 4.22 0.65 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการ
บินต้นสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ด้านความ

เอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅=4.22, SD=0.65) และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด

คือ พนักงานรับฟังความต้องการของผู้โดยสารและแก้ปัญหาได้อย่างเต็มใจ (𝑋̅=4.43, SD=0.62) รองลงมา

พนักงานให้ความช่วยเหลือผู้โดยสารตลอดการเดินทาง (𝑋̅=4.41, SD=0.60) และพนักงานให้บริการด้วยความ

เสมอภาค (𝑋̅=4.12, SD=0.69) ตามล าดับ  
 ทั้งนี้จาการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการจากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้

ความส าคัญกับด้านความเชื่อมั่นมากที่สุด (𝑋̅=4.38, SD=0.68) รองลงมาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(𝑋̅=4.35, SD=0.67) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (𝑋̅=4.31, SD=0.66) ด้านความเอาใจใส่ (𝑋̅=4.22, 

SD=0.62) และด้านความการตอบสนองในการให้บริการ (𝑋̅=4.09, SD=0.63) ตามล าดับ 
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อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาศึกษาคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางบินภายในประเทศภายหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 แสดงให้เห็นว่าความเชื่อมั่นเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารให้มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด สอดคล้องกับ Biswakarma & Gnawali (2021, pp. 2180-2181) ที่ได้ศึกษาคุณภาพการบริการ
ของสายการบินในประเทศของประเทศเนปาลในระหว่างการแพร่ระบาดของโควิด-19 พบว่าผู้โดยสารที่กลับมา
เดินทางอีกครั้งหลังมีนโยบายกลับมาให้บริการด้านการบินในประเทศอีกครั้งให้ความส าคัญด้านความเชื่อมั่นมาก
ที่สุด และยังสอดคล้องกับ อานนท์ จันจิตร และไพฑูรย์ มนต์พานทอง (2564, หน้า 243) ที่กล่าวว่าคุณภาพการ
ให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้โดยสารเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารที่เดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่ ามากที่สุด 
ทั้งนีเ้นื่องมาจาการเดินทางด้วยเครื่องบินจ าเป็นต้องให้ความปลอดภัยของการเดินทางเป็นประเด็นส าคัญ ด้วยเหตุ
นี้ผู้โดยสารจึงมีระดับความส าคัญต่อการให้บริการในด้านการให้ความเชื่อมั่นมากที่สุด โดยสายการบินต้นทุนต่ า
ต่างๆ ที่ให้บริการมีการบริการที่ดีตามมาตรฐานการบินที่ได้ก าหนดให้ทุกสายการบินต้องมีระบบการจัดการความ
ปลอดภัยทางการบิน (Safety Management System) ตามมาตรฐานขององค์การการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ ได้แก่ มาตรฐานเครื่องบินที่ให้บริการระบบความปลอดภัยในเครื่องบิน การให้ความปลอดภัยในการซ่อม
บ ารุงเครื่องบิน เครื่องยนต์ของเครื่องบินและส่วนประกอบของเครื่องบิน (ส านักงานการบินพลเรือน, ออนไลน์, 
2561) แต่อย่างไรก็ตามผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับ Saha & Theingi (2009, pp. 364-365) ที่ระบุว่าความ      
พึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสารชาวไทยในสายการบินต้นทุนต่ าในประเทศไทยให้ความส าคัญ
กับคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจถึงจิตใจมากที่สุด 
 ในขณะที่ความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจรองลงมาในระดับมาก
ที่สุดเช่นเดียวกัน โดยความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ซึ่งการบริการที่น าเสนอ
เป็นรูปธรรมนั้นผู้โดยสารสามารถมองเห็น สัมผัสและรับรู้ถึงการบริการนั้นได้ชัดเจนมากขึ้น ทั้งนี้จากผลการวิจัย
สะท้อนให้เห็นว่าความสะอาดของห้องโดยสารบนเครื่องบินเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารให้ความส าคัญมากที่สุด ซึ่ง
ผลการวิจัยสอดคล้องกับ Hassan & Salem (2021, p. 12) ที่ระบุว่าปัจจัยด้านความสะอาดในห้องโดยสารเป็น
ปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของสายการบินราคาประหยัดที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์
ของสายการบิน ความพึงพอใจรวมถึงความภักดีต่อสายการบินด้วย นอกจากนี้ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่า 
ความพึงพอใจต่อพนักงานบริการบนเครื่องที่มีการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ดีเป็นปัจจัย
ทางด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการเลือกสายการบินต้นสายการบินต้นทุนต่ าในการเดินทางเช่นเดีย วกัน 
โดยการสร้างภาพลักษณ์และบุคลิกภาพของพนักงานบริการบนเครื่องเป็นส่วนส าคัญยิ่งที่สามารถสร้างความ
แตกต่างให้กับสายการบินสร้างความประทับใจให้กับผู้โดยสารได้ (ณภัทร หงษาวงศ์, 2562, หน้า 21) 
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 ส าหรับด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญใน
ด้านการให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ าภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโควิด-19 โดยการบริการการตั้งแต่การต้อนรับจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การบอกทางไปยังต าแหน่งที่
นั่งให้กับผู้โดยสาร การสาธิตการใช้อุปกรณ์ การแนะน าคู่มือความปลอดภัย รวมถึงการแนะน าและให้ข้อมูลต่าง ๆ 
บนเที่ยวบิน ทั้งนี้การให้บริการด้วยความเชี่ยวชาญนั้นจะเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับสายการบิน 
น าไปสู่ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ เกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการซ้ า (อานนท์ จันจิตร และ
ไพฑูรย์ มนต์พานทอง, 2564, หน้า 246) ด้านความเอาใจใส่ในมิติของพนักงานรับฟังความต้องการของผู้โดยสาร
และแก้ปัญหาได้อย่างเต็มใจเป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจ สอดคล้องกับ รพีพร ต้นจ้อย (2565, หน้า 39) 
ที่กล่าวว่าการให้การบริการอย่างทันท่วงทีเป็นปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพ
ของสายการบินของผู้โดยสารชาวไทยที่เดินทางในช่วงการระบาดของโควิด-19 

 
ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการน่าผลวิจัยไปใช้ 
 ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้เพ่ือเป็นข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้มีคุณภาพมากขึ้น 
โดยเฉพาะในมิติของการสร้างความเชื่อมั่นในการเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่ าในภายหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโควิด-19 ด้วยการสร้างและน าเสนอภาพลักษณ์ความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน รวมถึงการจัดให้มี
มาตรฐานบริการที่คงที่และเป็นที่ยอมรับเพ่ือให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจ รวมถึงเพ่ือสร้างความสามารถและ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันเพื่อให้ธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ า 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ควรศึกษาเพ่ิมเติมในมิติคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้สายการบินเต็มรูปแบบ 
(Full Services) เพ่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้สายการบินต้นทุนต่ า 
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