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บทคัดยอ 

 งานวจิัยน้ีเปนการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed-Methods Research) โดยมวีัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจยัท่ี

มีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล เพ่ือศึกษาสภาพปญหาคุณภาพการบริการของสายการบิน

ไทยสมายลและเพ่ือเสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหาคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล กลุมตวัอยาง

ในการวิจยัเชงิปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเปนผูโดยสารของสายการบินไทยสมายล จํานวน 400 คน และ

กลุมผูใหขอมูลสําคัญ (Key Informants) สําหรับการวจิัยเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ไดแก ผูโดยสารและ

บุคลากรของสายการบินไทยสมายล จํานวน 30 คน ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล  

ซึ่งพบวา ส่ิงท่ีจับตองได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ การเอาใจใส และความปลอดภัย สวนสภาพปญหา

คุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล พบวา ท่ีน่ังไมมีจอ Personal Television (PTV) Touch Screen 

เท่ียวบินระหวางประเทศและภายในประเทศมีจาํนวนเท่ียวบินไมมากนัก ท่ีน่ังชั้น Smile Plus มีขนาดเล็กและไม

สะดวกสบาย คุณภาพของอาหารและเคร่ืองดืม่ไมทัดเทียมกับสายการบินบางกอกแอรเวย แนวทางในการแกไขปญหา

ดังกลาวซึง่ไดแก สายการบินไทยสมายลควรพิจารณาปรับปรุงท่ีน่ังใหมีหนาจอ PTV Touch Screen ควรเพ่ิมจดุหมาย

ปลายทางใหม ๆ ปรับปรุงท่ีน่ังชัน้ Smile Plus ใหมีขนาดใหญขึ้น เปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับสายการบิน

บางกอกแอรเวย (PG) มีกลยุทธการใหบริการใหม ๆ รวมถงึมกีารจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (TQM) และมีมาตรการ

ปองกันการแพรระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ท้ังภายในสนามบินและบนเคร่ืองบิน 
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Abstract 

  This research is a mixed-methods research that aiming to study the factors influencing the service 

quality of Thai Smile Airways. The research objectives also are to study the condition of the problems and 

how to suggest to solve the problems of service quality of Thai Smile Airways. The sample in the quantitative 

research consisted of 400 passengers of Thai Smile Airways and the 30 interviewees are for the qualitative 

research. Factors influencing the service quality of Thai Smile Airways found that tangibles; reliability; 

responsiveness; assurance; empathy; safety. The problems of service quality of Thai Smile Airways found 

that all seats without Personal Television Touch screens, international and domestic flights were limited, 

Smile Plus seats were not comfortable, and the cuisines and beverages quality was not on par are 

Bangkok Airways (PG). The solutions to these problems include: all seats should have a PTV Touch 

Screen, it should have the new destinations, Smile Plus seats should be improved to be larger, should 

compare the services quality with Bangkok Airways, there always have the new service quality strategies, 

utilize total quality management (TQM) in the organization and measures prevent the Coronavirus COVID-

19 spread at the airports and onboards. 

 

Keywords :  factors, service quality, Thai Smile Airways  

1. บทนํา 

 การแขงกันทางธุรกจิสายการบินในปจจุบันมีการแขงขันกันสูงมากโดยเฉพาะอยางยิง่สายการบินใหบริการ

อยางเตม็รูปแบบ (Full-service airlines) ท่ีมีอัตราการแขงขันการใหบริการท่ีเปนเลิศท้ังภายในสนามบิน บนเคร่ือง

ตลอดจนสามารถเชื่อมโยงเสนทางการบินใหครอบคลุมไปยังจุดหมายปลายทางท่ัวโลกเพ่ือใหผูโดยสารไดรับความ

สะดวกสบายตลอดการเดินทาง ดังน้ัน สายการบินตาง ๆ จงึไดมกีารตัง้สายการบินลูกเพ่ือสนับสนุนใหมีเสนทาง 

การบินอันหลากหลายเพ่ือท่ีสายการบินจะใหสามารถบริการผูโดยสารไปยงัจดุหมายปลายทางใหครอบคลุมเพ่ิมมาก

ยิ่งขึ้นเชนเดียวกับสายการการบินไทย (TG) ซึ่งเปนสายการบินแหงชาติของประเทศไทยท่ีใหบริการผูโดยสารมานาน

หลายทศวรรษ Thai Airways (2017; 2018; 2019) ไดจัดตั้งสายการบินไทยสมายลแอรเวย (WE) ซึ่งเปนสายการบินลูกท่ี

อยูภายในบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) โดยการบินไทยเปนผูถือหุนอยู 100 เปอรเซ็นตท่ีเนนการใหแกบริการ

ผูโดยสารในเสนทางการบินภูมิภาคเอเชยี เอเชียตะวันออกเฉียงใตและภายในประเทศไทยเปนหลัก Thai Airways 

(2013) รายงานวาสายการบินไทยสมายลเร่ิมทําการบินนับตัง้แต พ.ศ.2555 ดวยเคร่ืองบินแบบแอรบัส A320-200 

จํานวน 20 ลําจนถึงปจจุบันโดยเปนสายการบินท่ีมีภาพลักษณของความสดใส ทันสมัย (Trendy) ใหบริการดวย 

ความเปนมติร ใสใจในรายละเอียด (Friendly) และมีความคุมคา (Worthy)  Thai Smile Airways (2021) ก็ไดกลาวถึง

ในปจจุบันมีการแพรระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ซึ่งไดสงผลกระทบทําใหสายการบินไทยสมายลและการบินไทย 

จึงตองยกเลิกเท่ียวบินไปเปนจํานวนมากท้ังเสนทางการบินภายในประเทศและระหวางประเทศ เน่ืองจากจาํนวน

ผูโดยสารลดลงเปนจาํนวนมาก นอกจากน้ันสายการบินไทยสมายลก็ยังประสบปญหาในการบริหารและการบริการ

ผูโดยสารจึงทําใหประสิทธิภาพในการบริการและศักยภาพในการแขงขันลดลง ซึง่สอดคลองกับการศึกษาของ วัชระ  

คําเขยีว (2015) ไดศึกษาสายการบินไทยสมายลซึ่งกพ็บวา ตําแหนงทางการตลาดของสายการบินไทยสมายล 
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ยังไมชดัเจนสําหรับในการเปดตัวคร้ังแรก สอดคลองกับงานวจิัยของ Meesangprol และ Keodsamod (2018)  

ไดศึกษาสายการบินไทยสมายลซึ่งก็พบวา ผูโดยสารของสายการบินไทยสมายลมีความพึงพอใจการบริการอยูในระดับ

ปานกลางเทาน้ันเน่ืองจากเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายลมขีนาดคอนขางเล็กจงึทําใหผูโดยสารรูสึกไมคอย

สะดวกสบายในการเดินทาง จํานวนเท่ียวบินและตารางการบินไมตรงกบัความตองการของผูโดยสาร ชองทางการซื้อ

ตั๋วโดยสารมีขั้นตอนมาก ซึ่งถาหากพิจารณาตําแหนงทางการตลาดของสายการบินไทยสมายลจะพบวา มีตาํแหนง

ทางการตลาดซึง่ใกลเคียงกันกับสายการบินบางกอกแอรเวย (PG) มากซึ่งเปนสายการบินท่ีมเีสนทางการบินภายใน

ภูมิภาคเอเชียและอาเซียนเปนหลักอันมีชื่อเสียงในดานคุณภาพบริการมาโดยตลอด Skytrax (2021) ไดประกาศวา

สายการบินบางกอกแอรเวยไดรับรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลก (World’s Best Regional Airlines) และ 

สายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชีย (Best Regional Airlines in Asia) จากการจัดอันดับของ Skytrax ติดตอกัน

นับตั้งแตปค.ศ. 2016-2019 และ 2021 จากการโหวตของผูโดยสารท่ัวโลก ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ Siriborwonpitak 

และ Pathumporn (2014) พบวาสายการบินไทยสมายลและสายการบินบางกอกแอรเวยน้ัน มีความแตกตางกัน 

ในการใหบริการโดยสายการบินไทยสมายลจะใหบริการหองรับรองสนามบิน (Lounges) ของผูโดยสารชั้นธุรกิจหรือ 

ชั้นสมายลพลัสเทาน้ัน แตในขณะท่ีสายการบินบางกอกแอรเวย ผูโดยสารทุกคนสามารถเขาไปใชบริการยังหองรับรอง

สนามบินท่ีใหบริการท้ังผูโดยสารชั้นประหยัดและชั้นธุรกิจดวย นอกจากน้ันลูกคายังตองการใหสายการบินไทยสมายล

ปรับปรุงคุณภาพของขนมท่ีเสิรฟบนเคร่ืองบินพรอมท้ังจัดเตรียมหองรับรองสําหรับลูกคาภายในสนามบินตาง ๆ 

เหมือนกับสายการบินบางกอกแอรเวยอีกดวย ประกอบกับการวิจัยของ ชนกพร กล่ินโสภณ (2016) ก็ยังพบวา สายการบิน

ไทยสมายลไมมีเสนทางการบินท่ีหลากหลายและยงัความถี่ของเท่ียวบินไมเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ 

การวางตําแหนงทางยังจัดอยูระดับกลางซึ่งผูโดยสารมักจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับสายการบินตนทุนต่ํา 

รวมถงึการประชาสัมพันธมีชองทางนอยเกินไปและราคาคาตัว๋โดยสารยังสูงกวาสายการบินคูแขงอีกดวยซึ่งสงผลทําให

ประสบปญหาการขาดทุน ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ กิตติ กิ่งไทร และ กฤษณา ไวสํารวจ (2560) ไดรายงานวาสาย

การบินไทยสมายลประสบปญหาการขาดทุนมาโดยตลอดนับตั้งแตเร่ิมทําการบินในปพ.ศ.2555  

 นอกจากน้ันสายการบินไทยสมายลก็ยังไมสามารถไดรับการจดัอันดับใหเปนสายการบินในระดับ 5 ดาว 

และจัดอันดับใหเปนสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชียจากการจัดอันดับของ 

Skytrax โดยท่ี Skytrax (2021) และ Kamkiew (2021) ไดกลาวถึงสายการบินในระดับ 5 ดาวซึ่งมีจํานวนท้ังหมดเพียง

แค 11 สายการบินเทาน้ันซึง่สายการบินไทยสมายลก็มีเปาหมายในใหบริการแกผูโดยสารดวยความเปนเลิศและ

ผูโดยสารเกดิความประทับใจในการบริการและกลับมาใชบริการอีก รวมถงึตองการไดรับรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดี

ท่ีสุดในเอเชีย สายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลก และการจัดใหเปนสายการบินในระดับ 5 ดาวจากการจัดอันดับของ 

Skytrax ดังน้ันจากเหตุผลดังกลาวผูวจิัยจงึสนใจท่ีจะศกึษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทย

สมายลขึ้น 

 1.1 วตัถุประสงคในการศึกษา 

  1.1.1 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล  

 

2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมติฐานของการวิจัย 
 2.1 แนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality)   

  คุณภาพการบริการของสายการบินจึงมคีวามสําคัญมากตอสายการบินท้ังในการสรางภาพลักษณและ

ความเชื่อมั่นใหกับผูโดยสารโดยเฉพาะอยางยิง่สายการบินท่ีใหบริการอยางเต็มรูปแบบท่ีใหบริการแกผูโดยสารท้ังใน
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เท่ียวบินภายในประเทศ (Domestic Flights) และเท่ียวบินระหวางประเทศ (International Flights) ซึ่งจะตองมีการ

บริการอันเปนเลิศใหเหนือกวาคูแขงดวยกันเพ่ือใหผูโดยสารประทับใจในการบริการของสายการบินถาหากจะศึกษา

แนวคิดในคุณภาพบริการ (Service Quality) ก็จะเห็นไดวาแนวคดิของ  Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) 

ไดกลาวถงึความสําเร็จในการบริการน้ันผูใหบริการควรจะตองมีท้ังมารยาท มคีวามสุภาพและออนโยน (Courtesy)  

ในการตอนรับลูกคารวมถงึมีบุคลิกภาพท่ีดดีวย ดังน้ัน Parasuraman, Berryและ Zeithaml (1988), Parasuraman, 

Berry และ Zeithaml (1990) และ Parasuraman และ Berry (1991) จึงไดทําการศึกษาถงึปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพ 

การบริการ (SERVQUAL) จึงพบวาประกอบไปดวยปจจัยตาง ๆ ดงัตอไปน้ี 1. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) 2. ความ

นาเชื่อถือ (Reliability) 3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4. การรับประกัน (Assurance) และ 5. ความการเอาใจ

ใส (Empathy) วาเปนปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการประเมินคุณภาพการบริการจากลูกคาท่ีไดใชบริการองคกรโดยมี

รายละเอียดดงัน้ี 1. ส่ิงท่ีจับตองได คือ ลักษณะทางกายภาพของส่ิงอํานวยความสะดวก อุปกรณ บุคลากร และการ

ส่ือสาร 2. ความนาเชื่อถือ คือ ความสามารถในการใหบริการตามสัญญาท่ีใหไวเชื่อถือไดและมีความถูกตองแกลูกคา 

3. การตอบสนอง คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการอยางรวดเร็ว 4. การรับประกัน คือ ความรู ความ

สุภาพของพนักงานและความสามารถในการบริการจนกระท่ังลูกคาไววางใจและมีความเชื่อมั่นในบริการ 5. การเอาใจ

ใสซึ่งก็เปนการใหการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ซึง่ในธุรกจิบริการหรือสายการบินคณุภาพบริการจึงถือไดวา

เปนหน่ึงในหัวใจท่ีสําคัญของความสําเร็จในธุรกิจอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับ Thai Airways (2019) ซึ่งไดตัง้เปาหมายให

สายการบินไทยสมายลเปนองคกรท่ีมีความแขง็แกรงและยั่งยืน สรางผลกําไรสูงสุด (Strong and Sustainable Growth 

with High Profitability) มุงเนนลูกคา (Customer Oriented) มีขีดความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness) 

และคลองตัวสูง (Dynamic)  สอดคลองกับการศกึษาของ Sandada และ Matibiri (2016) ไดเสนอแนะเอาไววาลูกเรือ

ของสายการบินในแอฟริกาใตและพนักงานทุกคนท่ีทํางานในทุกจดุสัมผัสบริการใหกับลูกคาจึงควรไดรับการฝกอบรม

พิเศษเปนประจาํและมีความพรอมอยูตลอดเวลาเพ่ือใหแนใจวาจะสามารถสงมอบคุณภาพการบริการท่ีโดดเดนใหกับ

ลูกคา นอกจากน้ันยังสอดคลองกับการวิจัยของ Chilembwe (2014) ซึ่งพบวา ความสัมพันธระหวางคณุภาพการบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคา และพฤติกรรมของผูโดยสารสงผลตอสายการบิน ดังน้ัน สายการบินจึงควรปรับปรุงคุณภาพ

บริการใหลูกคามีความนาเชื่อถือ เกิดความมั่นใจ จับตองได การเอาใจใสลูกคา และการตอบสนองท่ีรวดเร็วเพ่ือแขงขันใน

ธุรกิจสายการบิน อีกท้ังจากการศกึษาของ Khuong และ Uyen (2014) ไดทําการสํารวจการประเมนิตัวชี้วดัคุณภาพการ

บริการของสายการบิน Vietnam Airlines (VN) ซึ่งก็พบวา การบริการของพนักงาน ความปลอดภัย ส่ิงอํานวยความ

สะดวกตาง ๆ การตรงตอเวลาในการทําการบิน การบริการภาคพ้ืน บริการสัมภาระท่ีสนามบิน ภาพลักษณและคุณภาพการ

บริการสงผลตอคุณภาพการบริการของสายการบินเวียดนามแอรไลนท่ีมอบใหกับผูโดยสาร และสอดคลองกับการศึกษาของ 

Kamkiew (2021) ซึ่งก็พบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยในเท่ียวบินระหวางประเทศ

ไดแก ส่ิงท่ีจับตองได ความนาเชื่อถือ การตอบสนองตอผูโดยสารอยางรวดเร็ว ความมั่นใจในการบริการ การเอาใจใส

ผูโดยสาร เทคโนโลยีและนวัตกรรมอันทันสมัย มาตรฐานความปลอดภัยของการบินไทยตามมาตรฐานขององคกร

ระหวางประเทศและองคกรทางการบินภายในประเทศไทย พันธมติรสายการบินสตารอัลไลแอนซ รวมถงึการบินไทยมี

กลยุทธคุณภาพบริการใหม ๆ เชน เมนูอาหาร เคร่ืองดื่มใหม หองรับรอง ระบบความบันเทิงบนเคร่ืองบินและการยดึ

หลักบรรษัทภิบาลในการบริหารภายของการบินไทยเน่ืองจากเปนบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยของประเทศ

ไทยอีกดวย 
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 2.2 แนวคิดความปลอดภัยของสายการบิน (Airlines Safety) 

  นอกจากน้ันผูวิจยัยังไดทําการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับธรุกิจสายการบินท้ังภายในประเทศ 

และระหวางประเทศซึ่งกจ็ะพบวาปจจยัท่ีสงผลตอคุณภาพบริการของทุกสายการบิน ๆ จะตองปฏิบัติตามน้ันกค็ือ 

กฎ ระเบียบ ขอบังคับทางดานความปลอดภัย (Safety) ทางการบินขององคการทางการบินระหวางประเทศท่ีจะบังคับ

หรือเขมงวดใหทุกสายการบินพาณิชยจะตองปฏิบัตติามอยางเครงครัด ประกอบกับสายการบินท่ีมสัีญชาติไทยหรือ

สายการบินตางชาติท่ีจะทําการบินเขามารับ-สงผูโดยสารมายังประเทศไทยหรืออาจจะขอทําการบินผานนานฟาของ

ประเทศไทยเพ่ือไปยงัจุดหมายปลายทางตาง ๆ ก็จะตองปฏิบัตติามหรือขออนุญาตจากสํานักงานการบินพลเรือนแหง

ประเทศไทย (Civil Aviation Authority of Thailand : CAAT) ซึ่งจะทําการตรวจสอบหรืออนุญาตใหสายการบิน

สามารถทําการบินบินผานนานฟาของประเทศไทยและทําการบินขึ้น-ลงสนามบินตาง ๆ ของประเทศไทยใหเปนไปตาม

มาตรฐานสากลซึ่งองคการดานความปลอดภัยทางการบินตาง ๆ ท่ัวโลกจะปฏิบัติงานประสานซึง่กันและกันไปท่ัวโลก

ดังน้ัน ความปลอดภัยของสายการบินจึงถือไดวามีความสําคัญตอสายการบินมากท่ีสุดท่ีตองคํานึงถึงชีวิตของผูโดยสาร 

นักบิน ลูกเรือและประชาชนบนภาคพ้ืนถาหากเคร่ืองบินประสบอุบัติเหตุกจ็ะเกิดความสูญเสียอยางรุนแรง 

 ความปลอดภัย (Safety) ถือวาเปนปจจัยท่ีมคีวามสําคัญตอสายการบินเปนอยางมากในการรับประกัน

ใหกับลูกคาหรือผูโดยสารใหสามารถรับรูวาสายการบินน้ัน ๆ ไดปฏิบัติตามกฎทางการบินวาจะมีอันตรายหรือไม

อยางไรและไดมกีารรับรองมาตรฐานความปลอดภัยทางการบินจากองคการท้ังในประเทศไทยหรือตางประเทศเพ่ือใช

ประกอบในการเลือกใชบริการสายการบินซึง่สอดคลองกับการวจิยัของ Emmanuel (2019) ไดทําการศึกษาสายการบิน 

Virgin Atlantic Airlines, British Airways และ Med-view Airlines กพ็บวา คุณภาพการบริการท่ีสําคัญท่ีสุดของสายการบิน

น้ันก็คือ ความปลอดภัย (Safety) และมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน การมีภาพลักษณท่ีนาดงึดดูใจ

สําหรับลูกคา ทัศนคติของพนักงาน เคร่ืองแตงกายของบุคลากร ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

พฤติกรรมของพนักงานท่ีทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจ การมเีครือขายทางการบินเพ่ือใหมีคุณภาพการบริการท่ีดีและ

พนักงานมีทักษะในการส่ือสารท่ีดีอีกดวย และสอดคลองกับผลการวิจยัของ กนกรส สุดประไพ (2560) ไดศึกษาโมเดล

คุณภาพการบริการและประสิทธภิาพการดาํเนินธุรกจิของสายการบินไทยซึ่งไดแก มาตรฐานความปลอดภัย  

การตอบสนองความตองการของผูโดยสาร ลักษณะทางกายภาพ มารยาทของพนักงานตอนรับ ความสะดวกสบาย 

ในการเขาถึงการบริการและมีทักษะในการส่ือสารท่ีดีกับลูกคา  

 2.3 แนวคิดสายการบินระดับ 5 ดาว (A 5-star airline)  

  สายการบินท่ีจะไดรับการยอมรับในคุณภาพมาตรฐานในดานการบริการระดับสากลน้ันซึ่งองคกรท่ีจัด

อันดับสายการบินท่ีมีคุณภาพการบริการและชื่อเสียงท่ีสุดในโลกซึง่ตั้งอยูในประเทศอังกฤษ Skytrax (2021) จึงไดทํา

การจดัอันดับสายการบิน Skytrax Star Ratings อันเปนท่ียอมรับมากท่ีสุดในการวัดมาตรฐานคุณภาพการบริการใน

ระดับสากลของสายการบินท่ัวโลกซึ่ง Skytrax Organization มีการวัดคุณภาพการบริการของสายการบินนับตั้งแต 

สายการบินระดับ 1 ดาวไปจนถงึสายการบินในระดับ 5 ดาวเชนเดียวกับการวัดระดับของโรงแรม การจดัอันดับน้ีได

พิจารณาจากการประเมินคณุภาพของผลิตภัณฑและการบริการท่ีมีมาตรฐานอยูในระดับสูงสําหรับสภาพแวดลอม 

ตาง ๆ บนเคร่ืองบินและภายในสนามบินซึง่สายการบินในระดับ 5 ดาวท่ีจัดโดย Skytrax จึงเปนสายการบินท่ีมี

ผลิตภัณฑตาง ๆ ท่ีดีมคีุณภาพสูง บริการดเียี่ยม มีความสะอาด การบริการสม่าํเสมอและมีความปลอดภัยสูงจึงทําให

สายการบินระดับ 5 ดาวไดรับความนิยมอยางมากของลูกคาท่ีจะไดรับประสบการณท่ีดีเมื่อใชบริการบินไปกับสายการบิน

ระดับ 5 ดาว ซึ่งการจัดอันดับสายการบินโดย Skytrax น้ียังเปนยอมรับหรือรับรองสายการบินระดับโลกโดยการวิเคราะห

มาตรฐานคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการอันเปนเลิศโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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  2.3.1 สายการบินระดับ 1 ดาว 

   สายการบินมีคุณภาพผลิตภัณฑไมดี มาตรฐานการบริการของสนามบินและภาคพ้ืนดินไมดีหรือไม

สอดคลองกัน และการประเมินการบริการบนเคร่ืองบินก็ไมคอยดนัีก 

  2.3.2 สายการบินระดับ 2 ดาว 

   สายการบินมีประสิทธิภาพคุณภาพของผลิตภัณฑโดยรวมต่าํกวาคาเฉล่ียดงัน้ัน การใหคะแนน 

สายการบินระดับ 2 ดาวจงึมผีลิตภัณฑหรือบริการคุณภาพท่ีคอนขางต่าํท้ังในสวนของสนามบิน ภาคพ้ืนและ

สภาพแวดลอมบนเคร่ืองบินไมสอดคลองกันหรือมคีุณภาพคอนขางต่าํ 

  2.3.3 สายการบินระดับ 3 ดาว 

   สายการบินท่ีมีคุณภาพเพียงพอเมื่อเทียบกับมาตรฐานสินคา ผลิตภัณฑและบริการอันเปนท่ียอมรับ

โดยเฉล่ีย สายการบินระดบั 3 ดาวจะมคีุณภาพผลิตภัณฑท่ีนาพอใจในหองโดยสารแตต่าํกวาสายการบินในระดับ 4 

ดาวเน่ืองจากความไมสอดคลองกันระหวางผลิตภัณฑและบริการภาคพ้ืนท่ีสนามบินรวมถึงสภาพแวดลอมบน

เคร่ืองบินในเวลาทําการบิน 

  2.3.4 สายการบินระดับ 4 ดาว 

   สายการบินระดับ 4 ดาวเปนการรับประกันคุณภาพของสายการบินท่ีใหบริการดวยสภาพแวดลอมท่ีดี 

สายการบินยังมมีาตรฐานผลิตภัณฑท่ีดท้ัีงภายในหองผูโดยสารและพนักงานบริการท่ีดีท้ังบนเคร่ืองบินและภายใน

สนามบินอีกดวย 

  2.3.5 สายการบินระดับ 5 ดาว 

   สายการบินท่ีมีคุณภาพโดยรวมสูงมากดวยมาตรฐานระดับสูงสุดท้ังในสวนของการบริการภายใน

สนามบินและผลิตภัณฑบนเคร่ืองบิน นอกจากน้ียงัมคีวามสม่ําเสมอและการบริการของพนักงานท่ียอดเยีย่มใน

สนามบินและสภาพแวดลอมภายในหองผูโดยสารอีกดวยจึงทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจสูงมาก 

 2.4 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

  สายการบินตาง ๆ ท่ัวโลกมีเปาหมายในการทําใหลูกคาหรือผูโดยสารพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ซึ่งจะสามารถทําใหสายการบินมฐีานลูกคาเพ่ิมขึ้นและจงรักภักดตีอสายการบินดังน้ันถาหากลูกคามีปญหาหรือไม

ไดรับความสะดวกสบายในการเดินทางสายการบินจะมีการแกไขปญหาตาง ๆ อยางรวดเร็ว Althaqafi, Bashammakh, 

Albarmawi และ Khan (2019) ไดศึกษาสายการบินซาอุดิอาระเบียซึ่งก็พบวาผูโดยสารในประเทศและระหวางประเทศ

ของสายการบินซาอุดิอาระเบียไมพึงพอใจกับการบริการของสายการบินประกอบไปดวย การจัดการสัมภาระ การปฏิบัต ิ

ตอผูโดยสารท่ีสนามบินในกรณีท่ีไมเขาใจการบริการ คุณภาพของอาหาร และระบบความบันเทิงบนเคร่ืองบิน จาก

การศึกษาของ Ahmed et al. (2020) ไดศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาและการจดัการกับขอรองเรียน

ของสายการบินซึง่ก็พบวาการแกไขขอรองเรียนโดยทันทีและการตอบสนองตอขอรองเรียนของสายการบินมีอิทธิพล 

เชิงบวกอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาสายการบินในเท่ียวบินระหวางประเทศ นอกจากน้ัน

จากการศกึษาของ SimSek และ Demirbag (2017) ก็ยังพบวาคณุภาพบริการของสายการบินในประเทศตุรกซีึ่ง

ผูโดยสารท่ีบินโดยสายการบินแหงชาติของตุรกีน้ันภาพลักษณเปนหน่ึงในปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในการรับรูถึงคุณภาพ 

การบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจกับสายการบินเชนเดียวกันกับ Jahmani (2017) ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพ

การบริการของสายการบิน Royal Jordanian ท่ีมีตอความพึงพอใจของผูโดยสาร กย็ังพบวา ปจจัยดานความนาเชื่อถือ 

การตอบสนอง ความเอาใจใส ความมั่นใจ และส่ิงท่ีจับตองไดมคีวามสัมพันธเชงิบวกตอความพึงพอใจของผูโดยสาร

สายการบิน Royal Jordanian สูงมาก เชนเดียวกันกับ ภัทรภร จิรมหาโภค (2563) ไดศึกษาสายการบินไทยสมายล 
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โดยไดใหขอเสนอแนะสายการบินไทยสมายลเอาไววาสายการบินไทยสมายลควรใชกลยุทธแบบผสมผสานในการ

ประกอบธุรกิจดวยกลยุทธดานการเปนผูนําดานตนทุน (Cost–Leadership Strategy) กลยุทธการสรางความแตกตาง

ในสินคาและบริการ (Differentiation Strategy) และกลยุทธการมุงจุดสนใจเฉพาะกลุม (Focus Strategy) ซึ่งจะชวย

ใหสายการบินไทยสมายลสามารถออกแบบสินคาและบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดตรงกับ 

ความตองการของลูกคาอีกท้ังยงัจะชวยใหสามารถพัฒนาและเจริญเติบโตอยูอยางตอเน่ืองจนสามารถบรรลุเปาหมาย

ในการสรางกาํไรอยางยั่งยืนและมีความเปนเลิศในดานการบริการอีกดวย 

 2.5 แนวคิดรางวัลสายการบินภูมิภาคทีด่ีทีสุ่ดในโลก (World’s Best Regional Airlines)  

และสายการบินภูมิภาคทีด่ีที่สดุในเอเชีย (Best Regional Airlines in Asia) 

  รางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชียถือไดวาเปน

รางวัลอันทรงเกยีรติท่ีจะสามารถทําใหผูโดยสารของสายการบินภายในภูมิภาคตาง ๆในทวีปเอเชยี ยุโรป อเมริกา 

แอฟริกาและออสเตรียไดรับการบริการท่ีดีมคีุณภาพดวยมาตรฐานสายการบินในระดับโลกซึง่ผูโดยสารหรือลูกคาจะ

ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินท่ีคิดวาดีท่ีสุดดวยตนเองในการโหวต (Passenger's Choice) สายการบินภูมิภาค 

ท่ีดีท่ีสุดในโลกหรือดีท่ีสุดในทวีปโดยใชประสบการณในการเคยใชบริการสายการบินตาง ๆ โดยพิจารณาถงึคุณภาพ 

การบริการตาง ๆ Skytrax (2021) และ Bangkok Airways (2021) ดังตอไป  

  2.5.1. การบริการภายในหองผูโดยสารบนเคร่ืองบิน (Cabin Service) ไดแก ความชวยเหลือในการขึ้นเคร่ือง 

ความเปนมติรในการบริการ การตอนรับของพนักงาน ความใสใจในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ทักษะทางภาษาของ

พนักงานในการส่ือสารกับผูโดยสาร ประสิทธิภาพในการเสิรฟอาหาร ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองโดยสาร  

การประกาศของพนักงานตอนรับ การแจงขอมูลตาง ๆภายในหองผูโดยสาร การประกาศใหผูโดยสารไดรับทราบถึง

ขอมูลการเดินทางของนักบิน การชวยเหลือผูโดยสารเมื่อประสบปญหาตาง ๆ ตลอดจนทักษะในการแกไขปญหา 

ทัศนคตท่ีิดีของพนักงาน ความสม่ําเสมอในการใหบริการ และการดูแลผูโดยสารของพนักงานอยางท่ัวถงึ  

  2.5.2. การบริการบนภาคพ้ืน (Ground/Airport) ผูโดยสารจะพิจารณาถึงเว็บไซตของสายการบิน

นับตั้งแตขั้นตอนในการจองตัว๋โดยสารออนไลน ระบบเช็คอินออนไลน นโยบายเกี่ยวกับการจาํกัดนํ้าหนักสัมภาระและ

การถือสัมภาระขึ้นเคร่ือง ราคาตัว๋เคร่ืองบิน ระบบการเช็คอินภายในสนามบิน ระยะเวลาในการรอเช็คอิน  มาตรฐาน

การบริการเชค็อินดวยตนเองภายในสนามบิน ขั้นตอนกอนขึ้นเคร่ือง ประสิทธิภาพการบริการในการขึ้นเคร่ืองของ

พนักงานภายในสนามบิน ความเปนกันเองของพนักงาน ณ สนามบิน หองรับรองของสายการบิน  ส่ิงอํานวยความ

สะดวกตาง ๆ ผลิตภัณฑภายในหองรับรองของสายการบิน  ความรวดเร็วในการบริการของพนักงานภายในหองรับรอง

ของสายการบิน  การตอนรับของพนักงาน บริการรับสงผูโดยสารท้ังขาเขาและการจดัสงสัมภาระตกคางไปยงัผูโดยสาร  

  2.5.3. ผลิตภัณฑบนเคร่ือง (Onboard Product) ก็จะมีตวัชีว้ัดท้ังในดานความสะดวกสบายของท่ีน่ัง 

ความสะอาดภายในหองโดยสาร ความสะอาดของหองนํ้าและการปรับแสงสวางภายในหองผูโดยสาร บรรยากาศ

อุณหภูมขิองหองโดยสาร ความสะดวกสบายและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆภายในหองโดยสาร นิตยสารของสาย

การบิน หนาจอและอินเทอรเฟซ In-Flight Entertainment (IFE) Wi-Fi ในหองโดยสารและการเชื่อมตออินเตอรเน็ต 

ท่ีรวดเร็ว คุณภาพของอาหาร ปริมาณอาหารและการเลือกเมนูอาหารหรือเคร่ืองดื่มบนเคร่ืองท่ีมคีวามหลากหลาย 

   สายการบินบางกอกแอรเวยซึ่งเปนสายการบินเอกชนของประเทศไทยนับตั้งแตปค.ศ. 2016-2021  

(ป 2020 Skytrax ยกเลิกการประกาศรางวัลสายการบินยอดเยีย่มเน่ืองจากการแพรระบาดของเชือ้ไวรัส COVID-19)  

ก็ไดรับเลือกใหเปนสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชียอยูอยางตอเน่ืองจาก 

Skytrax ดวยการบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานและมีเอกลักษณท่ีสรางความแตกตางจากคูแขงอันโดดเดนซึง่จะม ี
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กลยุทธการบริการท่ีแตกตางไมเหมือนกับสายการบินไทยสมายล Skytrax (2021) ไดกลาวถงึสายการบินบางกอก 

แอรเวยเอาไววา เปนสายการบินใหบริการอยางเตม็รูปแบบท่ีมีคณุภาพบริการเน่ืองจากสายการบินบางกอกแอรเวย 

มีการบริการหองรับรอง (Lounges) ภายในสนามบินสุวรรณภูมิ สนามบินเชยีงใหม สนามบินภูเกต็ สนามบินสมุย 

สนามบินสุโขทัย สนามบินตราด และสนามบินอ่ืน ๆใหกับผูโดยสารชั้นประหยัด (Economy class) และชั้นธุรกิจ 

(Business class) ท่ีมีความโดดเดนท้ังในดานการบริการอาหารวาง ขนมหวานและเคร่ืองดื่มตาง ๆ ภายในหองรับรอง

และการบริการบนเคร่ืองท่ีดี ดังน้ันสายการบินบางกอกแอรเวย จงึไดรับรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและ

สายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชียจาก Skytrax โดยการโหวตจากผูโดยสารท่ัวโลกท่ีเคยใชบริการสายการบิน

บางกอกแอรเวยและสายการบินอ่ืน ๆ ท่ัวโลกท่ีมีตําแหนงทางการตลาดเปนสายการบินภูมิภาคในทวีปเอเชีย ยุโรป 

อเมริกา ออสเตรเลียและแอฟริกาโดยทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีผูโดยสารไดรับจากสายการบินตาง ๆ วา 

สายการบินไหนใหบริการไดดีท่ีสุดท้ังบนภาคพ้ืน บนเคร่ืองบินและมีผลิตภัณฑตาง ๆ ท่ีดีเลิศ 

 2.6 งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

  Kamkiew (2021) ทําการวิจยัเท่ียวบินคุณภาพบริการในเท่ียวบินระหวางประเทศของสายการบินไทย 

(TG) ซึ่งพบวา ปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการในเท่ียวบินระหวางประเทศของสายการบินไทยประกอบดวย

ปจจัยหลักในดานส่ิงท่ีจับตองได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานความเชื่อมั่น ดานการเอาใจใส  

ดานความปลอดภัย ดานพันธมิตรสายการบินสมาชกิสตารอัลไลแอนซซึ่งเปนพันธมิตรสายการบินท่ีมีขนาดใหญท่ีสุด

ในโลกดวยจํานวนสมาชิกมากถึง 26 สายการบิน ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม ดานกลยุทธคุณภาพการบริการใหม ๆ

และดานการยึดหลักบรรษทัภิบาลในการบริหารภายในองคกรอีกดวย 

  Meesangprol และ Keodsamod (2018) ไดศึกษาสายการบินไทยสมายลซึง่ก็พบวาสายการบินไทย

สมายลในดานผลิตภัณฑจงึควรปรับปรุงท้ังในเร่ืองขนาดของเคร่ืองบิน ปรับเปล่ียนท่ีน่ังใหสะดวกสบายหรือมีขนาด

ใหญขึ้น ควรเพ่ิมหมอนอิง อุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ สวนชองทางจดัจาํหนายควรมีอุปกรณส่ือสารท่ีสะดวก

และรวดเร็ว มีเทคโนโลยีเขามาใชในการจองตั๋วโดยสารและระบบเช็คอินท่ีทันสมัย 

  Kasuwar และ Gambo (2016) ไดทําการวจิัยคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูโดยสาร

ทางอากาศภายในประเทศไนจเีรียซึ่งก็พบวาบริการบนเคร่ืองบิน ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง และการจัดการ

สัมภาระมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญระหวางกระบวนการเช็คอินและความพึงพอใจของลูกคาของสายการบินใน

ประเทศไนจีเรีย 

  Akpoyomare, Adeosun และ Ganiyu (2016) ไดศึกษาคุณภาพบริการของสายการบินตามมุมมอง 

ของผูโดยสารพบวา คุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน การปรับปรุงคุณภาพ

บริการ พนักงานและส่ิงอํานวยความสะดวกมีความสัมพันธกันอยางนัยสําคัญทางสถิติและมีความสัมพันธเชงิบวก 

กับความภักดขีองลูกคาหรือผูโดยสารของสายการบิน 

   สุทธา สรรเพ็ชญพาณิชย และ สุรพิชญ พรหมสิทธิ (2557) ไดทําการศึกษากลยุทธการพัฒนาคุณภาพ

การบริการในชั้นธุรกิจของสายการบินชั้นนําระหวางประเทศท่ีใหบริการสูประเทศไทยซึง่คนพบวากลยุทธ AIRSERVE 

ซึ่งมีอยูท้ังหมด 8 ดาน ประกอบดวย A = Global Air Network สายการบินมีเครือขายการบินท่ีครอบคลุมท่ัวโลก I = 

Premium In-flight Products มีผลิตภัณฑการบริการบนเคร่ืองบินชั้นเยี่ยม R = Reliable High Safety Standard 

ผูโดยสารมคีวามเชื่อมั่นในความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐานสูง S = Superior Service Promises มาตรฐานการบริการ 

ท่ีเปนเลิศ E= Exclusive Personal Touch การใหบริการเฉพาะบุคคล R = Effective Recovery Guarantee การรับประกนั

ขอผิดพลาดท่ีมีประสิทธิภาพ V = Valuable Privileges and Benefits สิทธิประโยชนในการบริการท่ีมีความคุมคา  
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E= Express Connectivity ความสะดวกรวดเร็วในการเชื่อมตอเท่ียวบิน ซึ่งสายการบินชั้นนําสามารถนํากลยุทธน้ี 

ไปใชในการพัฒนาคุณภาพ การบริการใหสอดคลองตอความตองการของผูโดยสารและดึงดูดผูโดยสารใหมาใชบริการ 

นอกจากน้ัน ยังจะเปนการเตรียมความพรอมในการเพ่ิมศกัยภาพในการแขงขันระหวางสายการบินชั้นนํา ท้ังน้ีการนํา

กลยุทธไปใชใหประสบความสําเร็จของสายการบินน้ันกจ็ะมคีวามแตกตางกันขึ้นอยูกับความสามารถในการปรับตวั 

ความพรอมขององคกร การบริหารจัดการและสถานการณของแตละสายการบินเพ่ือสนองตอบตอพฤติกรรมในการเดินทาง

และความตองการในการเดินทางของผูโดยสารท่ีมคีวามตองการเดินทางท่ีสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัด 

คุมคา ครอบคลุม ครบวงจร รูใจ มั่นใจและมีระดับซึง่คุณภาพการบริการของสายการบินสามารถสรางความเชือ่มั่น

ใหกับผูโดยสารมคีวามพึงพอใจตอสายการบิน มคีวามจงรักภักดแีละกลับมาใชบริการอีกในเท่ียวบินตอ ๆ ไป 

 2.8 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

  การวจิัยในคร้ังน้ีซึ่งผูวจิัยไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบิน 

ไทยสมายล ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) ท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการและการกําหนด

วัตถุประสงคขางตนผูวจิัยจึงไดกาํหนดกรอบแนวคดิสําหรับงานวจิัยดงัในรูปภาพประกอบ 1 ดังน้ี 

 

รูปภาพประกอบ  1 

กรอบแนวคดิการวิจัย 

ตัวแปรตน                                                             ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

3. วิธีการวิจัย 

  

  

 2.9 สมมติฐานการวิจัย 

 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล ซึ่งไดแก ส่ิงท่ีสัมผัสได ความนาเชื่อถือ  

การตอบสนอง ความมั่นใจ การเอาใจใส และความปลอดภัย 

 

3. วิธีการศึกษาวิจัย 

 การวจิัยในคร้ังน้ีซึ่งเปนงานวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) ประกอบดวย วธิีการวิจัย 

เชิงปริมาณ (Quantitative Research Methods) และวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research Methods) ผูวิจัยได

ใชรูปแบบการวเิคราะหงานวิจยัเชิงปริมาณแลวสนับสนุนผลการวจิัยเชิงปริมาณดวยงานวิจัยเชงิคณุภาพและทําการ

ตีความผลการศึกษา (Creswell, 2014) ในเร่ืองปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล  

 

ปจจัยที่มีอทิธิพลตอคุณภาพการบริการ 

ของสายการบินไทยสมายล 

1. ดานส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles)  

2. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 

3. ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

4. ดานความมั่นใจ (Assurance) 

5. ดานการเอาใจใส (Empathy) 

6. ดานความปลอดภัย (Safety) 

 

 

 

คุณภาพการบริการของสายการบิน 

ไทยสมายล 

1. รางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดท่ีีสุดในโลก 

    และในเอเชียจาก Skytrax  

2. ความพึงพอใจของผูโดยสาร 

3. สายการบินระดับ 5 ดาวจาก Skytrax 
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 3.1 กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุมตวัอยาง 

   กลุมตัวอยางท่ีใชในการวจิัยเชิงปริมาณไดแก ผูโดยสารภายในประเทศและผูโดยสารระหวางประเทศ

ของสายการบินไทยสมายลในปพ.ศ. 2563 สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย (2563) ไดรายงานจาํนวน

ผูโดยสารของสายการบินไทยสมายลเอาไววามจีํานวนท้ังส้ิน 4,423,720 คน จึงทําใหไดขนาดกลุมตัวอยางของ 

สายการบินไทยสมายล จาํนวน 400 คนโดยการเปดตารางเลขสุมตามแนวคิดของยามาเน (Yamane, 1973)  ซึ่งวิธกีาร

เลือกกลุมตวัอยางในคร้ังน้ีผูวิจัยไดใชวิธีการสุมแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งเปนผูโดยสาร

ของสายการบินไทยสมายล ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมดิวยระดบัความเชื่อมั่นท่ีรอยละ 95 และกไ็ดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมาครบตามจาํนวนกลุมตัวอยางคิดเปน 100 เปอรเซ็นตโดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลในระหวางเดือนมิถุนายน -

กรกฎาคม พ.ศ. 2564   

 3.2 เกณฑการคัดเขา (Inclusion Criteria) 

  ผูโดยสารท่ีทําการบินไปกับสายการบินไทยสมายลในเท่ียวบินภายในประเทศและระหวางประเทศ 

ท่ีสามารถใหขอมูลและมเีวลาสําหรับการตอบแบบสอบถามและใหผูวิจัยทําการสัมภาษณเชิงลึกไดอยางถูกตอง 

ครบถวนและมคีวามชัดเจนสําหรับใชในการวิเคราะหขอมูลการวจิยัเชงิปริมาณ 

 3.3 เกณฑการคัดออก (Exclusion Criteria) 

  ผูโดยสารของสายการบินไทยสมายลในเท่ียวบินภายในประเทศและระหวางประเทศท่ีไมสามารถให

ขอมูลสําหรับงานวิจยัในคร้ังน้ีไดและไมมีเวลาเพียงพอสําหรับการตอบแบบสอบถามหรือปฏิเสธการใหขอมูลกับผูวิจัย 

 3.4 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

  เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยเชิงปริมาณซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close Ended Questions) 

และปลายเปด (Open Ended Question) ซึ่งไดแบงออกเปน 4 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลปจจยัสวนบุคคลของกลุม

ตัวอยาง ตอนท่ี 2 ขอมูลแบบสอบถามในการวัดระดับปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทย

สมายล ตอนท่ี 3  ระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล และตอนท่ี 4  แบบสอบถามแบบปลายเปด

เพ่ือใหกลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะตาง ๆ ในคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล 

ซึ่งแบบสอบถามผูวจิัยไดนําเอาไปเสนอใหผูทรงคุณวุฒิจาํนวน 5 ทานเพ่ือทําการตรวจสอบความถกูตองของ

แบบสอบถามกอนนําเอาไปเก็บรวบรวมขอมูลจริงเพ่ือหาคาดชันีความสอดคลองหรือ IOC (Index  of  Item-Objective 

Congruence) ซึ่งไดคา IOC สําหรับงานวจิัยในคร้ังน้ีมีคาเทากับ 1.00 

 3.5 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร 

  แบบสอบถามเชิงปริมาณประกอบไปดวยเน้ือหาอยู 4 สวน ไดแก (1)  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

(2) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลจาํนวน 60 ขอคําถามซึง่ปรับปรุงมาจากแบบวัด

ปจจัยคณุภาพการบริการของ Parasuraman, Berry และ Zeithaml (1988); Parasuraman, Berry และ Zeithaml 

(1990) และ Parasuraman และ Berry (1991) ไดทําการศึกษาถงึปจจยัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Model) 

ไดแก ปจจัย (2.1) ส่ิงท่ีจับตองได (2.2) ความนาเชื่อถือ (2.3) การตอบสนอง (2.4) การรับประกนั  (2.5) ความการเอา

ใจใส และ (2.6) มาตรฐานความปลอดภัยของสายการบินพาณิชยตามแนวคิดของ European Aviation Safety 

Agency: EASA (2020), Federal Aviation Administration (2020), International Air Transport Association 

(2020), International Civil Aviation Organization (2020) และ The Civil Aviation Authority of Thailand: CAAT 

(2019) (3)  คุณคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล มจีํานวน 15 ขอคําถามตามตัวชี้วดัคุณภาพบริการของ

สายการบินของ Skytrax (2020) ไดแก (3.1) รางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและในเอเชยี (3.2) สายการบิน
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ระดับ 5 ดาว และ (4) ความพึงพอใจของผูโดยสารตามแนวคิดของ Thai Airways (2019) ท่ีไดมุงเนนใหผูโดยสารของ

สายการบินไทยสมายลมคีวามพึงพอใจในการบริการซึ่งขอคําถามเปนลักษณะมาตราสวนประมาณคา (Likert scale) 

5 ระดับ (5) ขอคําถามแบบปลายเปดเพ่ือใหกลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นและสามารถใหเสนอแนะเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลได 

 3.6 คาความเชื่อม่ันและเที่ยงตรง 

  แบบสอบถามเมื่อผานผูทรงคุณวฒุิจํานวน 5 ทานทําการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยแลว 

เพ่ือความถกูตองสมบูรณกอนท่ีจะนําเอาไปแจกกับผูโดยสารของสายการบินไทยสมายลจริงซึง่เปนกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คนสําหรับงานวจิัยในคร้ังน้ีผูวิจยัจงึไดนําเอาไปทดลองแจกกับผูโดยสารของสายการบินบางกอกแอรเวย 

ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือทําการทดสอบความถูกตองเท่ียงตรงของเคร่ืองมือจํานวน 30 ชุดเพ่ือหาคาความเชื่อมั่น 

(Reliability) ดวยวธิีการของ Cronbach’s Alpha Coefficient ซึ่งแบบสอบถามท้ังฉบับมคีาความเชื่อมั่นเทากับ .976 

ของขอคาํถามท้ังหมดและหากพิจารณาเปนรายขอคาํถามท้ังหมดซึ่งทุกขอกม็คีาความเชื่อมั่นเกิน 0.70 ทุก ๆ ขอ

คําถามซึ่งผูวจิัยไดยดึตามแนวคดิของ กัลยา วานิชยบัญชา (2550) และ Nunnally (1978) ไดกําหนดคา Cronbach’s 

Alpha Coefficient เอาไววาควรจะมากกวา 0.70 ขึ้นไปถึงจะใชไดเมื่อขอคําถามผานตามเงื่อนไขท่ีกําหนดในดาน

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาแลวผูวิจยัจึงไดนําเอาใชเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางท่ีใชในการวจิัยเชงิปริมาณจริงตอไป 

 3.7 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

   3.7.1 สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics) ไดแก คาเฉล่ีย คารอยละ คาความถี่ คาเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  

  3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ไดแก Multiple Regression Analysis 

 3.8 ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 

  เมื่อผูวจิัยไดผลการวิจัยเชงิปริมาณเรียบรอยแลวหลังจากน้ันผูวิจยัจึงไดทําการเก็บรวบรวมงานวิจยั 

เชิงคุณภาพจากกลุมผูใหขอมูลสําคัญจริง จํานวน 30 คน ซึ่งกลุมผูใหขอมูลสําคัญ (Key Informants) สําหรับการวิจัย

เชิงคุณภาพในคร้ังน้ีซึ่ง ไดแก ผูโดยสารชาวไทยจํานวน 5 คน และชาวตางชาติจํานวน 5 คนท่ีมีประสบการณทําการบินไป

กับสายการบินไทยสมายลท้ังเท่ียวบินภายในประเทศ และผูโดยสารระหวางประเทศซึ่งเปนผูโดยสารชาวไทย จํานวน 5 คน 

และชาวตางชาติ จาํนวน 5 คน นอกจากน้ัน ผูวิจัยยังมีการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ

สายการบินไทยสมายล จาํนวน 5 คน พนักงานบนภาคพ้ืนอีก จาํนวน 5 คน รวมท้ังหมด 30 คนดวยวิธีการสุมแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลในระหวางเดือนสิงหาคม -กันยายน พ.ศ. 2564 เพ่ือทํา

การยืนยันผลการวิจยัเชิงปริมาณและใหขอเสนอแนะในประเด็นคณุภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลตาง ๆ

ดวยแบบสัมภาษณเชงิลึกแบบกึง่โครงสราง (Semi-Structure Interview) โดยใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน ทําการ

ตรวจสอบขอคาํถามของแบบสัมภาษณเชิงลึกกอนและจึงนําเอาไปทดลองสัมภาษณผูโดยสารและบุคลากรของ 

สายการบินบางกอกแอรเวยกอนท่ีจะนําเอาไปสัมภาษณเชงิลึกกบักลุมผูใหขอมูลสําคัญจริงสําหรับงานวจิัยในคร้ังน้ี 

 หลังจากไดทําการสัมภาษณเชงิลึกกลุมผูใหขอมูลสําคัญครบหมดทุกคน ผูวิจยัก็นําขอมูลท่ีไดรับมาทําการ

ตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) ตามแนวคดิของ Denzin (1970) และ Miles และ Huberman (1994) 

ไดแก 1) แหลงเวลา (Time)  2) แหลงสถานท่ี (Space) และ 3) แหลงบุคคล (Person) ใหครบท้ัง 3 ดานวาขอมูลท่ีรับ

ไดมามคีวามเหมือนหรือแตกตางกันหรือไมอยางไร แลวจึงทําการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพซึง่ผูวจิัยไดยึดตามแนวคิด

การวเิคราะหขอมูลเชิงคณุภาพของ Miles และ Huberman (1994) ซึ่งจะมีองคประกอบหลักอยู 3 ประการดวยกัน 

ไดแก (1) การลดทอนขอมูลท่ีไดรับมา (Data Reduction) (2) การจัดระเบียบขอมูลท่ีมีการกระจัดกระจายรวมไวใหเปน
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หมวดหมู (Data Display) (3) สรุปผลการวิจัย ตีความและการตรวจสอบความถูกตองของผลการวจิัย (Conclusion 

Drawing and Verification) ในเร่ืองปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล 

 

4. ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล 
 4.1 ผลการศึกษา 

ตาราง 1  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทย 

               สมายลโดยภาพรวม 

ปจจัยที่มีอทิธิพลตอคุณภาพการบริการ

ของสายการบินไทยสมายล 

คา 

ต่ําสุดของ Mean 

คามากที่สดุ 

ของ Mean 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ปจจัยดานส่ิงท่ีสัมผัสได 2.20 5.00 4.91 0.41 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ 2.20 5.00 4.82 0.57 

ปจจัยดานการตอบสนอง 2.00 5.00 4.83 0.57 

ปจจัยดานความมั่นใจ 2.20 5.00 4.86 0.53 

ปจจัยดานการเอาใจใส 2.30 5.00 4.84 0.54 

ปจจัยดานความปลอดภัย 2.00 5.00 4.80 0.67 

รวม 2.15 5.00 4.85 0.50 

  

  จากตาราง  1 พบวา ระดับปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล โดยภาพรวม 

อยูในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.85, S.D. = 0.50) เมื่อพิจารณาเปนรายดานก็พบวาปจจัยท้ัง 6 ดาน อยูในระดับมาก

ท่ีสุดเชนเดียวกันโดยดานส่ิงท่ีสัมผัสได (Χ = 4.91, S.D. = 0.41) มีระดับปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคณุภาพการบริการของ

สายการบินไทยสมายลมากท่ีสุด รองลงมาก็คือ  ดานความมั่นใจ (Χ = 4.86, S.D. = 0.53) ดานการเอาใจใส (Χ = 

4.84, S.D. = 0.54) ดานการตอบสนอง (Χ = 4.83, S.D. = 0.57) ดานความนาเชื่อถือ (Χ = 4.82, S.D. = 0.57)  

และดานความปลอดภัย (Safety) (Χ = 4.80, S.D. = 0.67) ตามลําดับ 

 

ตาราง 2  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล โดยภาพรวม 

คุณภาพการบริการของ 

สายการบินไทยสมายล 

คา 

ต่ําสุดของ Mean 

คามากที่สดุ

ของ Mean 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุด 

ในโลกและในเอเชียจาก Skytrax 

2.50 5.00 4.78 0.69 

ความพึงพอใจของผูโดยสาร 2.30 5.00 4.82 0.61 

สายการบินระดับ 5 ดาว  

จาก Skytrax 

2.50 5.00 4.82 0.60 

รวม 2.67 5.00 4.81 0.62 

 

  จากตาราง  2 พบวา ระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

(Χ = 4.81, S.D. = 0.62) หากเมื่อพิจารณาเปนรายดานก็ยังพบวาในท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน  
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โดยดานความพึงพอใจของผูโดยสาร (Χ = 4.82, S.D. = 0.61) มีระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล

มากท่ีสุด รองลงมาไดแกดานสายการบินระดับ 5 ดาว จาก Skytrax (Χ = 4.82, S.D. = 0.60) และดานรางวัลสายการบิน

ภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและในเอเชียจาก Skytrax (Χ = 4.78, S.D. = 0.69) ตามลําดับ 

 

ตาราง 3  การทดสอบความสัมพันธระหวางปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายล 

ตัวแปร Y X1 X2 X3 X4 X5 X6 Tolerance VIF 

Y 1 .315** .816** .842** .846** .676** .160**   

X1 

(Tangibles) 

 1 
.197** .115* .393** .353** .093* .795 1.26 

X2 

(Reliability) 

  1 
.876** .720** .584** .260** .164 6.10 

X3 

(Responsiveness) 

   1 
.620** .514** .120* .216 4.62 

X4 

(Assurance) 

    1 
.667** .161** .357 2.80 

X5 

(Empathy) 

     1 .210** 
.512 1.95 

X6 

(Safety) 

      1 
.870 1.15 

  

ตาราง 3  ซึ่งพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธพิลตอคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายล โดยใชการวิเคราะห 

การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรท้ังหมดท่ีใชในการศึกษา 

โดยใชเมทริกซความสัมพันธระหวางตัวแปรและคาขยายตัวของความแปรปรวน (Variance Inflation Factor : VIF)  

ซึ่งก็พบวา คาสัมบูรณของคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรท้ังหมด (r) มคีาอยูระหวาง .093 ถึง  .876 ซึง่สูงกวา 0.80 แต 

ไมเปนปญหาในการวิเคราะหขอมูลโดยยึดตามแนวคดิของ ทรงศกัดิ์ ภูสีออน (2551), Hair et al. (2010) และ

Tabachnick และ Fidell (2007) ซึ่งไดกลาวเอาไววา การตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระถาหากตัวแปรใด

ท่ีมีคา rxyตั้งแต 0.80 หรือ 0.90 ขึน้ไปถึงจะเกิดปญหา Multicollinearity ได ซึ่งก็สอดคลองกับแนวคิดของ นัจรีภรณ 

สิมมารุณ (2561) ไดกลาวถึง Multiple Regression Analysis เอาไววาถาหากคา VIF และคา Tolerance ของตวัแปร

อิสระทุกตัวแปรยงัคงอยูในเกณฑตามท่ีกําหนดจึงอาจไมจําเปนท่ีจะตองตัดตวัแปรอิสระตวัแปรใดตัวแปรหน่ึงออกถา

หากคา r สูงเกิด 0.80 ก็ได โดยการวิจยัในคร้ังน้ีกจ็ะพบวา คา VIF อยูระหวาง 1.15 ถึง 6.10  ซึ่งมคีาต่าํกวา 10 จึงไม

เกิดปญหา Multicollinearity  (ทรงศักดิ์ ภูสีออน, 2551; Hair, et al., 2010) นอกจากน้ัน ดังจะเห็นไดวาผลลัพธท่ีได

จากการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรอิสระดงักลาวขางตนก็ยงัไมสูงกวาปกติและคา Tolerance ของตวัแปรก็ยงั

เขาใกล 1 แสดงวาตัวแปรเปนอิสระจากกันและมีคาไมไดเขาใกล 0 แสดงวาจะไมเกดิปญหา Multicollinearity  ของตวั

แปรอิสระท้ังหมดโดยมีคา Tolerance อยูระหวาง .164 ถึง  .870 ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ กัลยา วานิชยบัญชา (2550) 

และ Hair et al. (2010) ซึ่งไดกาํหนดคา Tolerance เอาไววาจะตองมากกวา 0.10 ดังน้ัน การศกึษาคร้ังน้ีจงึไมไดเกดิ

ปญหาภาวะรวมเสนพหุหรือ Multicollinearity แสดงวาตวัแปรท้ังหมดเปนอิสระตอกันจึงสามารถทําการวิเคราะห
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายล โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคณู (Multiple 

Regression Analysis) ดังแสดงในตาราง 4 

 

ตาราง 4  ผลการวเิคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายล 

Model Unstandardized 

Coefficients 

 Standardized 

Coefficients 

t p-value 

 B Std. Error Beta   

(คาคงท่ี) 1.107 .128  8.676** .000 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) .074 .023 .049 3.233** .001 

ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) .549 .037 .499 14.981** .000 

ดานการตอบสนอง 

(Responsiveness) 

.184 .032 .167 5.761** .000 

ดานความมั่นใจ (Assurance) .378 .027 .320 14.167** .000 

ดานการเอาใจใส (Empathy) .096 .022 .082 4.374** .000 

ดานความปลอดภัย (Safety) .060 .014 .063 4.366** .000 

R = .964a, R2 =.929, Adj. R2 = .928; F = 852.186; p-value =.000; SEest = ±.08; Durbin Watson = .1.751 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  

 

  จากตาราง 4 ซึ่งพบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายลมี จาํนวน 6 ดาน 

ไดแก ดานส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles)  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  ดานการตอบสนอง  (Responsiveness)  

ดานความมั่นใจ (Assurance)  ดานการเอาใจใส (Empathy) และ ดานความปลอดภัย (Safety) มีอิทธิพลตอคุณภาพ

การบริการของสายการบินไทยสมายล โดยภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .01 (F= 852.186 และคา  

p = .000)  ซึ่งผูวิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ีไดตัง้เอาไวขางตน  

  จากการพิจารณาคา Durbin - Watson ในตาราง 4 ซึ่งกย็ังพบวา คา Durbin - Watson เทากับ 1.751  

ซึ่งอยูระหวาง 1.5 – 2.5 (กัลยา วานิชยบัญชา,2550) แสดงวา ตัวแปรอิสระท่ีนํามาใชในการทดสอบไมมีความสัมพันธ

ภายในตัวเองดวยจึงไมเกิดปญหาเชนเดียวกันโดยตัวแปรพยากรณในดานส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือ 

(Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความมัน่ใจ (Assurance)  ดานการเอาใจใส (Empathy) 

และดานความปลอดภัย (Safety) มีอิทธิพลทางบวกตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  เมื่อนํามาสรางเปนสมการถดถอยเชิงเสนในรูปแบบการวเิคราะหถดถอยแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression) ก็จะสามารถอธิบายความแปรปรวนของปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอคุณภาพการบริการของสาย 

การบินไทยสมายล ไดประมาณรอยละ 92.90 (Adj. R2 = .929) คาสัมประสิทธิ์ของตวัแปรพยากรณสามารถนํามา

เขียนเปนสมการพยากรณในรูปคะแนนดบิและคะแนนมาตรฐานได ดังน้ี 

𝑌𝑌𝑌𝑌�= 1.107+.074X1 (ส่ิงท่ีสัมผัสได) +.549X2 (ความนาเชื่อถือ)+.184X3(การตอบสนอง) +.378X4 (ความมั่นใจ)+ 

.096X5(การเอาใจใส)  +.060X6(ความปลอดภัย)  
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𝑍̂𝑍𝑍𝑍= 1.107+.049X1(ส่ิงท่ีสัมผัสได) +.499X2(ความนาเชื่อถือ) +.167X3 (การตอบสนอง)+.320X4 (ความมั่นใจ)+ 

.082X5 (การเอาใจใส) +.063X6(ความปลอดภัย) 

 

 ดังน้ัน ปจจัยในดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานความมัน่ใจ ดานการเอาใจใส 

และดานความปลอดภัยจงึมีอิทธพิลตอคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายลซึ่งปจจัยท้ังหมดก็จะชวยทําให

ผูโดยสารหรือลูกคามคีวามพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทยสมายล ซึ่งจากผลการวจิัยขางตนความพึงพอใจ

ของผูโดยสารกม็ีระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลมากท่ีสุดเชนเดยีวกัน รองลงมาไดแกดานสาย

การบินระดับ 5 ดาว จาก Skytrax และดานรางวัลสายการบินภูมภิาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและในเอเชียจาก Skytrax 

ตามลําดับ นอกจากน้ัน จากการสัมภาษณเชิงลึกในงานวจิัยเชิงคณุภาพกลุมผูใหขอมูลสําคัญท้ังหมดไดยืนยันตรงกัน

วาปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล ไดแก ส่ิงท่ีจับตองได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง 

ความมั่นใจ ความเอาใจใส ความปลอดภัยตามผลการวจิัยเชงิปริมาณนอกจากน้ันกลุมผูใหขอมูลสําคัญในงานวิจัย 

เชิงคุณภาพท้ังหมดยงัไดยืนยันตรงกันอีกวายงัมีอีก 3 ปจจัยหลักท่ีสําคัญท่ีจะมอิีทธิพลตอคุณภาพการบริการของ 

สายการบินไทยสมายลไดแก (1) ปจจัยดานกลยุทธคุณภาพการบริการใหม ๆ ซึ่งสายการบินไทยสมายลควรจะตองม ี

กลยุทธอันจะสามารถดึงดูดลูกคาและสามารถแขงขันกับสายการบินชั้นนําอ่ืน ๆ ได เชน มีโปรแกรมการสะสมไมล 

การเดินทาง เมนูอาหารและเคร่ืองดื่มใหม ๆ ท่ีใหบริการภายในหองรับรองสนามบินหรือระบบความบันเทิงบนเคร่ือง

โดยเฉพาะอยางยิ่งเท่ียวบินระหวางประเทศท่ีตองใชเวลาทําการบินมากกวา 2 ชั่วโมงขึ้นไป (2) ปจจัยดานเทคโนโลยี

และนวัตกรรมซึ่งก็ถือไดวามคีวามสําคัญเชนเดียวกันท่ีจะชวยอํานวยความสะดวกใหผูโดยสารสายการบินไทยสมายล

สามารถคนหาเท่ียวบิน จองตัว๋โดยสาร เชค็อินไดอยางสะดวกรวดเร็ว ตลอดจนมีระบบความบันเทิงตาง ๆ (Inflight 

Entertainment) เชน การชมภาพยนตร ฟงเพลง เลนเกมส กจ็ะชวยใหผูโดยสารมีความเพลิดเพลินและผอนคลายได

ท้ังภายในสนามบินหรือบนเท่ียวบินโดยเฉพาะอยางยิ่งเท่ียวบินระหวางประเทศท่ีตองใชเวลาทําการบินนาน (3) ปจจัย

ดานการเปนสายการบินพันธมิตรสตารอัลไลแอนซซึ่งสายการบินการบินไทยก็เปนหน่ึงในหาสมาชิกผูกอตั้งสตารอัลไลแอนซ 

(Star Alliance, 2020) และสายการบินไทยสมายลกไ็ดเขามาเปนพันธมิตรในการรับ-สงผูโดยสารตอจากการบินไทย

และสายการบินพันธมิตรสตารอัลไลแอนซไปยังจุดหมายปลายทางท้ังภายในประเทศไทย อาเชยีนหรือในเอเชียกถ็ือได

วาเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลเชนเดียวกันท่ีจะทําใหผูโดยสาร

สามารถเชื่อมตอเท่ียวบินไดสะดวก รวดเร็วและมีเท่ียวบินใหเลือกอันหลากหลายมากยิ่งขึ้นดังบทสัมภาษณเชิงลึกของ

ผูโดยสารทานหน่ึง 

 “ไทยสมายล์เป็นสายการบินลูกของการบินไทยก็จะตอ้งมีคณุภาพบริการทีสู่ง มีกลยทุธ์การบริการใหม่ ๆ 

เช่น อาหาร เคร่ืองดืม่ทีโ่ดนใจลูกคา้ ตอ้งใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ ทีจ่ะช่วยทําใหผู้โ้ดยสารสามารถคน้หาเทีย่วบิน จองตัว๋

โดยสาร เช็คอินไดง่้าย รวดเร็ว ขัน้ตอนอย่าเยอะแยะและตอ้งใช้รหสับินร่วมกบัการบินไทยและสายการบินพนัธมิตร

สตาร์อลัไลแอนซ์จะดีมากเลยค่ะผูโ้ดยสารจะต่อเคร่ืองไปยงัสนามบินต่าง ๆ ไดง่้าย สะดวกและรวดเร็วย่ิงข้ึน” 

 สภาพปญหาและอุปสรรคในคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลซึง่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึก

กลุมผูใหขอมูลสําคัญท้ังหมด การวิจัยเอกสารซึ่งเปนรายงานประจําปของบริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) และจาก

ขอเสนอแนะในขอคําถามแบบปลายเปดในงานวจิัยเชิงปริมาณซึง่ก็พบวา สายการบินไทยสมายลทุกท่ีน่ังไมมีจอ 

Personal Television Touch Screen เพ่ือใหผูโดยสารสามารถดภูาพยนตร เลนเกม ฟงเพลง หรือดูขาวออนไลน 

บนเท่ียวบินไดโดยเฉพาะอยางยิง่เท่ียวบินระหวางประเทศท่ีใชเวลาคอนขางยาวนาน เชน กรุงเทพฯ-จีนและอินเดีย 

นอกจากน้ัน เท่ียวบินภายในประเทศและระหวางประเทศยงัมจีํานวนเท่ียวบินตามตารางการบินหรือความถีใ่นการบิน



 ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อคุุณภาพบริิการของสายการบิินไทยสมายล์์ / วััชระวิินภ์์ คำำ�เขีียว

231 
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 14 ฉบับที่ 4 ต.ค.- ธ.ค. 65

ใหลูกคาเลือกเท่ียวบินยังไมมากมายนัก ท่ีน่ังชั้น Smile Plus หรือชั้นธุรกิจคับแคบและไมสะดวกสบายสําหรับผูโดยสาร

ซึ่งตองการท่ีน่ังท่ีมีขนาดใหญกวาในปจจุบัน รวมถึงคุณภาพหรือปริมาณของอาหารและเคร่ืองดื่มท่ีใหบริการแกผูโดยสาร 

ไมทัดเทียมกับสายการบินบางกอกแอรเวยอีกดวยถาหากเปรียบเทียบกับผูโดยสารในชั้นประหยัด (Economy Class) 

ของสายการบินบางกอกแอรเวยสามารถเขาไปใชบริการยังหองรับรองภายในสนามบิน (Lounges) ไดแตในขณะเดียวกัน

สายการบินไทยสมายลจะมีเพียงหองรับรองของการบินไทยเอาเอาไวบริการสําหรับผูโดยสารชั้น Smile Plus หรือ 

ชั้นธุรกิจเพียงเทาน้ัน ดงับทสัมภาษณเชงิลึกของผูโดยสารทานหน่ึง 

 “ทีน่ ัง่ชัน้ Smile Plus ยงักบั Economy Class เบาะแคบมาก ๆ ขายตัว๋ก็มีราคาค่อนขา้งแพงเท่ากบั 

Business Class แต่การบริการก็สูส้ายการบินบางกอกแอร์เวย์ในชัน้ Economy Class ไม่ไดเ้ลยทัง้ภายในสนามบิน

และบนเคร่ือง อาหาร ขนมทีเ่สริฟก็มีปริมาณนอ้ยเกินไปถา้หากเป็นผูโ้ดยสารผูช้ายตวัใหญ่คงทานไม่อ่ิมแน่ ๆ อย่าง 

ปาท่องโก สงัขยามนัม่วงเสริฟสําหรบัเทีย่วบินตอนเชา้ใหม้านอ้ยมากไม่อ่ิมและไม่คุม้ค่าโดยสาร” 

 ดังการศึกษาของ กฤษดา เชยีรวฒันสุข และ ปยวรรณ ไกรเลิศ (2559) ซึง่กไ็ดใหขอเสนอแนะสายการบิน

ไทยสมายลเอาไวเชนเดยีวกนัวา สายการบินไทยสมายลควรมีการศึกษาคุณภาพในการใหบริการ ความพึงพอใจใน 

การใชบริการของลูกคา นอกจากน้ัน ผูใชบริการหรือลูกคาของสายการบินไทยสมายลยังไดรวมกันใหขอเสนอแนะ

เพ่ิมเติมอีกดวยวาสายการบินไทยสมายลควรมีการฝกอบรมพนักงานและศูนยบริการลูกคาในดานการอํานวยความ

สะดวก การใหคาํแนะนําแกลูกคา การใหบริการขอมูลทางการบินอยางครบถวนและควรใหบริการแกผูโดยสาร 

อยางเทาเทียมกันดวยอัธยาศยัไมตรีท่ีดี สุภาพ เปนมิตร รองลงมาก็คือควรมกีารจดัโปรโมชั่นท้ังในดานราคาใหม ี

ความหลากหลายและเพ่ิมมากขึน้ นอกจากน้ันควรเพ่ิมเท่ียวบินใหเพียงพอกับความตองการโดยเฉพาะอยางยิง่ใน 

ชวงเทศกาลและควรปรับลดราคาคาตั๋วโดยสารลงในบางชวงเวลาอีกดวย 

  สวนแนวทางในการแกไขปญหาของสายการบินไทยสมายลดังกลาวขางตนกลุมผูใหขอมูลสําคัญในงานวิจัย

เชิงคุณภาพทุกคนทุกกลุมและกลุมตัวอยางในงานวจิัยเชิงปริมาณไดใหขอเสนอแนะรวมกันเอาไววาสายการบินไทย

สมายลก็ควรพิจารณาปรับปรุงท่ีน่ังใหมหีนาจอ Personal Television Touch Screen ท้ังในท่ีน่ังชั้นประหยัดและชั้นธุรกิจ

โดยเฉพาะอยางยิ่งเท่ียวบินระหวางประเทศเพ่ือใหผูโดยสารไดเพลิดเพลินตลอดการเดินทาง ควรเพ่ิมจดุหมายปลายทาง

ใหม ๆ ใหมากขึ้น เชน ประเทศจีน อินเดีย และภายในภูมิภาคอาเซียน เชน สิงคโปร มาเลเชียหรือเวียดนามเน่ืองจากมี

จํานวนผูโดยสารคอนขางสูงซึ่งเคร่ืองบินแบบ Airbus A320-200 ของสายการบินไทยสมายลก็มีพิสัยทําการบินได 

ไมเกิน 4 ชั่วโมง นอกจากน้ันก็ควรเพ่ิมความถี่ของเท่ียวบินท้ังภายในประเทศในบางเสนทางการบินหลักท่ีมีจาํนวน

ผูโดยสารสูง เชน เชียงใหม ภูเก็ต หาดใหญ กระบ่ี ควรปรับปรุงท่ีน่ังชั้น Smile Plus ใหมีขนาดใหญขึ้นเพ่ืออํานวยความ

สะดวกและสรางความสบายใหกบัผูโดยสารตลอดการเดินทางเหมือนกับสายการบินบางกอกแอรเวยหรือ 

การบินไทย ควรเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับสายการบินบางกอกแอรเวย เน่ืองจากมีความเปนเลิศดานการบริการ 

จากการจดัอันดบัสายการบินของ Skytrax อีกท้ังยังไดรับรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและในเอเชียจาก 

Skytraxเปนประจาํทุก ๆ ป (2016-2021) ประกอบกับสายการบินไทยสมายลควรมีกลยุทธในการใหบริการใหม ๆ  

ใหเหนือกวาคูแขงก็จะไมทําใหผูโดยสารรูสึกเบ่ือ เชน การเพ่ิมเมนูอาหารและเคร่ืองดืม่ท่ีมีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น 

ควรมีการจดัการคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management) มีการใชเทคโนโลยีและนวัตกรรมอันทันสมัยท่ีจะ

สามารถชวยทําใหผูโดยสารสามารถทําการคนหาเท่ียวบิน จองตัว๋โดยสาร จองอาหารดวยตนเองและสามารถเชค็อินได

สะดวกรวดเร็วขึ้นท้ังในสวนของเคานเตอรเชค็อินภายในสนามบิน Self Check-In หรือบน  Application ตลอดจนมี

มาตรการในการปองกันแพรการระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ท้ังภายในสนามบินและบนเคร่ืองเพ่ือใหผูโดยสาร 
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มีความมั่นใจในคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายลวามีความปลอดภัยสูงสุดดังบทสัมภาษณเชิงลึกของ

ผูโดยสารทานหน่ึง 

 “สายการบินไทยสมายล์ควรจะตอ้งปรบัปรุงคณุภาพการบริการอย่างเช่นอาหารและเคร่ืองดืม่เป็นอย่างมาก

โดยเฉพาะปริมาณอาหารใหเ้ท่ากบัสายการบินบางกอกแอร์เวย์ทีส่ามารถบริการผูโ้ดยสารชัน้ Economy Class ใช้ 

lounges ไดที้ส่นามบินซ่ึงมนัดีมาก ๆ ยงัไม่มีสายการบินไหนทําไดเ้ท่าเลย ทีน่ ัง่ชัน้ธุรกิจก็ใหญ่กว่านะครบัเขาถึงได้

รางวลัสายการบินภูมิภาคระดบัโลกติดต่อกนัมาหลายปีแลว้ เพือ่นฝรัง่ผมชอบมาก ๆ เวลามาเทีย่วเมืองไทยก็ใช้บริการ

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ตลอด” 

 4.2 การอภิปรายผลการศึกษา 

  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลประกอบไปดวย ปจจยัในดานส่ิงท่ี

จับตองได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส ความปลอดภัย กลยุทธคุณภาพการบริการใหม 

ๆ เทคโนโลยีและนวัตกรรมและปจจัยดานสายการบินพันธมิตรสตารอัลไลแอนซซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Kasuwar 

และ Gambo (2016) ไดศึกษาสายการบินในไนจเีรียซึง่ก็พบวาบริการบนเคร่ืองบิน ความนาเชื่อถอื การตอบสนอง และ

การจดัการสัมภาระมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญระหวางกระบวนการเช็คอินและความพึงพอใจของลูกคาของ

สายการบินในไนจีเรีย นอกจากน้ันยังสอดคลองกับงานวจิัยของ Akpoyomare, Adeosun และ Ganiyu (2016) ซึ่งก็

พบวาคุณภาพการบริการท้ังในดานความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน การปรับปรุงคุณภาพบริการ 

พนักงานและส่ิงอํานวยความสะดวกมีนัยสําคญัทางสถิติและมคีวามสัมพันธเชงิบวกกับความภักดีของลูกคา 

เชนเดียวกันกับงานวิจัยของ Jahmani (2017) ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของสายการบิน Royal 

Jordanian ท่ีมีตอความพึงพอใจของผูโดยสารซึง่กพ็บวาปจจัยในดานความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความเอาใจใส 

ความมั่นใจของลูกคา และส่ิงท่ีจบัตองไดมคีวามสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูโดยสาร และยังสอดคลองกับ

งานวจิัยของ Kamkiew (2021) ซึ่งก็พบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคณุภาพการบริการในเท่ียวบินระหวางประเทศของสาย

การบินไทยซึง่เปนสายการบินแหงชาติของประเทศไทย ไดแก ปจจัยในดานส่ิงท่ีจับตองได ความนาเชื่อถือของการบิน

ไทย การตอบสนองอยางรวดเร็ว ลูกคามคีวามเชื่อมั่น การเอาใจใสผูโดยสาร มาตรฐานในดานความปลอดภัยทางการ

บิน สายการบินพันธมติรสตารอัลไลแอนซ เทคโนโลยีและนวัตกรรมสมัยใหม และกลยุทธคุณภาพการบริการใหม ๆ ท่ี

จะทําใหผูโดยสารมีความประทับใจการบริการของสายการบินไทยในเท่ียวบินระหวางประเทศและจะกลับมาใชบริการ

อีกในอนาคตซึง่กจ็ะทําใหการบินไทยมีชื่อเสียงในระดับโลกและเปนท่ีนิยมของลูกคาชาวไทยและตางชาต ิ

 ปญหาคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลซึ่งก็พบวา ทุกท่ีน่ังบนเคร่ืองบินแบบ Airbus A320-

200ไมมีจอ PTV  เท่ียวบินระหวางประเทศและภายในประเทศกย็ังมีจํานวนเท่ียวบินหรือตารางการบินไมมากมายนัก

สําหรับใหผูโดยสารเลือกบินไดตามความตองการ ท่ีน่ังชั้น Smile Plus หรือชั้นธุรกิจก็ไมไดสะดวกสบายเน่ืองจากมี

ขนาดเล็กจนเกินไปถาหากเปรียบเทียบกับมาตรฐานของท่ีน่ังชั้นธุรกิจในสายการบินชั้นนํา คณุภาพหรือปริมาณของ

อาหารและเคร่ืองดืม่สําหรับบริการผูโดยสารบนเคร่ืองไมเทาเทียมกับสายการบินบางกอกแอรเวยท่ีมักจะมีปริมาณและ

คุณภาพท่ีดีกวาอีกดวยซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของ Althaqafi, Bashammakh, Albarmawi และ Khan (2019) ซึ่ง

พบวาผูโดยสารภายในประเทศและระหวางประเทศของสายการบินซาอุดิอาระเบียไมพึงพอใจกับคณุภาพการบริการ

ของสายการบินซาอุดิอาระเบียท้ังในดานการจัดการสัมภาระ การปฏิบัติตอผูโดยสารท่ีสนามบินในกรณีท่ีไมเขาใจการ

บริการ มีปญหาในดานคุณภาพของอาหารและระบบความบันเทิงบนเคร่ืองบินอีกดวย  

  สวนแนวทางแกไขปญหาดังกลาวขางตนสายการบินไทยสมายลจงึควรท่ีจะพิจารณาปรับปรุงท่ีน่ังใหมี

หนาจอ PTV Touch Screen ควรเพ่ิมจุดหมายปลายทางใหม ๆ ใหมากยิ่งขึ้นกวาเดมิท้ังเสนทางการบินภายในประเทศ
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และระหวางประเทศ ควรปรับปรุงท่ีน่ังชั้น Smile Plus ใหมีขนาดใหญขึ้นกวาท่ีใหบริการอยูในปจจบัุน ควรทําการ

เปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับสายการบินบางกอกแอรเวย ควรมีกลยุทธใหบริการใหม ๆ เสมอ ๆ เพ่ือไมให

ผูโดยสารรูสึกเบ่ือหนาย ควรมกีารจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองคกร มกีารนําเอาเทคโนโลยีและนวัตกรรมอันทันสมัยเขามา

บริการซึ่งจะชวยใหผูโดยสารผอนคลายในการเดินทาง ตลอดจนขั้นตอนสามารถทําการคนหาเท่ียวบินรวมถึงการจอง

ตั๋วโดยสารไดงายขึ้น มีระบบเช็คอินไดสะดวกรวดเร็วท่ีสามารถลดขั้นตอนลงได ตลอดจนมีมาตรการปองกันแพรการ

ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ตามมาตรฐานในระดับสากลเพ่ือใหผูโดยสารเกิดความมั่นใจในความปลอดภัยไดเพ่ิม

มากยิ่งขึ้นซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของ Al-Hashimi และ Fuad (2018) ซึ่งพบวา เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของกับการบิน   

ตาง ๆ จะชวยทําใหสายการบินสามารถใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพดวยนวัตกรรมแบบพกพาจึงมีความสําคญัมาก

สําหรับสายการบินท่ีจะไดรับความจงรักภักดีจากลูกคาและมคีวามพึงพอใจสูงสุดกับการบริการท่ีจะชวยทําใหลูกคา

สามารถเลือกท่ีน่ังรวมถงึบริการจัดสรรท่ีน่ังหรือแมแตติดตามสัมภาระท่ีสูญหายและลาชาไดอยางมีประสิทธิภาพ อีก

ท้ังยังสอดคลองกับงานวิจยัของ Meesangprol และ Keodsamod (2018) ไดเสนอแนะสายการบินไทยสมายลเอาไว

วาสายการบินไทยสมายลควรปรับปรุงขนาดของเคร่ืองบิน ท่ีน่ังใหมีความสะดวกสบายและมีขนาดใหญขึ้นกวาเดิม 

ควรเพ่ิมหมอนอิง อุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมถงึชองทางจดัจาํหนายควรมีอุปกรณในการส่ือสารกับลูกคาท่ี

สะดวก มกีารนําเอาเทคโนโลยีเขามาใชในขั้นตอนการจองตัว๋โดยสารและระบบเช็คอินดวย  

 

5. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชนของการวิจัย 

 จากผลการวิจยัซึง่ พบวา สายการบินไทยสมายลจึงควรปรับปรุงคณุภาพการบริการตาง ๆ และเปรียบเทียบ

คุณภาพการบริการกับสายการบินบางกอกแอรเวย เน่ืองจากมีตําแหนงทางการตลาดเหมือนกันท่ีเปนสายการบินบริการ

อยางเตม็รูปแบบ (Full Service Airlines) และใหบริการภายในประเทศไทย ภูมิภาคอาเซยีนหรือเอเชียเปนหลัก  

ดังสายการบินบางกอกแอรเวย (2017) ไดกลาวเอาไววา สายการบินบางกอกแอรเวยตองแขงขันกบัสายการบินอ่ืน ๆ 

ท้ังในเสนทางการบินหลักภายในประเทศโดยมคีูแขงท่ีสําคัญ เชน การบินไทย ไทยแอรเอเชีย นกแอร ไทยไลออนแอร

และสายการบินไทยสมายลแตในขณะเดียวกันสายการบินบางกอกแอรเวยก็มเีอกลักษณของความเปน Asia’s 

Boutique Airlines โดยไดรับรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชียจาก 

Skytrax อยูอยางตอเน่ืองทุก ๆ ป นอกจากน้ีลูกคายังมคีวามพึงพอใจและประทับใจในหองรับรองภายในสนามบิน 

ของสายการบินบางกอกแอรเวยอีกดวย  

 ดังน้ัน สายการบินไทยสมายลจึงควรท่ีจะพิจารณาปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงท่ีน่ังในชั้นไทยสมายลพลัส 

บนเคร่ืองบินแอรบัส A320-200 ใหมีขนาดใหญ ทันสมัยขึ้นเชนเดียวกับสายการบินไทยหรือสายการบินบางกอกแอรเวย 

และมี Personal Television Touch Screen ทุกท่ีน่ังดวย ควรเพ่ิมปริมาณอาหารและเคร่ืองดื่มใหมีปริมาณใหเหมาะสม

หรือมากยิ่งขึ้นกวาเดิม นอกจากน้ันยังควรมกีารนําเอาเทคโนโลยีและนวัตกรรมทางการบินตาง ๆ เขามาใชในการบริหาร

หรือการบริการลูกคาเพ่ือใหลูกคามีความประทับใจและเลือกใชบริการสายการบินไทยสมายลในคร้ังตอ ๆ ไป รวมถึง

ลูกคาจะไดชวยกันโหวตเลือกสายการบินไทยสมายลไดรับรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและสายการบิน

ภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชียจาก Skytrax เหมือนกับสายการบินบางกอกแอรเวย นอกจากน้ันก็จะชวยทําใหสายการบิน

ไทยสมายลกลายเปนสายการบินระดับ 5 ดาวไดงายขึ้นอีกดวยซึ่งกจ็ะชวยสรางภาพลักษณ (Image) ท่ีดีใหกับสายการบิน

ไทยสมายลไดอีกชองทางหน่ึงดวย 
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 5.1 ขอจํากดัในการวิจัยในคร้ังนี ้

  ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมลูกับกลุมตัวอยางและกลุมผูใหขอมูลสําคัญสําหรับงานวจิัยน้ี ณ  

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อยางไรก็ตามเจาหนาท่ีสนามบินและเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยภายในสนามบินไดมี

ความเขมงวดเปนอยางมากในการแจกแบบสอบถามกับผูตอบแบบสอบถามและทําการสัมภาษณเชิงลึกกลุมผูให

ขอมูลสําคัญนอกจากน้ีเอกสารและขอมูลตาง ๆ ของสายการบินไทยสมายลยงัหาไดคอนขางยากลําบากเน่ืองจาก 

เปนสายการบินลูกท่ีอยูภายใตการบริหารของบริษัท การบินไทย จาํกดั (มหาชน) และยังไมมีรายงานประจําปเปน 

ของตนเองเพราะยงัไมไดจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยจงึตองรอรายงานประจาํปของบริษัท  

การบินไทย จํากัด (มหาชน) อีกดวย 

 5.2 ขอเสนอแนะสําหรับการนาํผลวิจัยไปใชประโยชน  
  งานวจิัยน้ีจะสามารถชวยทําใหสายการบินไทยสมายล (WE) สามารถนําเอาผลการวจิยัไปใชพัฒนา

ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหแกผูโดยสารและสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจสายการบิน ผูโดยสารมี

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของสายการบินไทยสมายลท้ังเสนทางการบินภายในประเทศและระหวางประเทศ 

นอกจากน้ันยังจะชวยใหสายการบินไทยสมายลสามารถไดรับการจัดอันดบัใหเปนสายการบินในระดับ 5 ดาว

เหมือนกับ 11 สายการบิน เปนสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชยีและสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกจากการจัด

อันดับของสกายแทร็กซเหมือนกบัสายการบินบางกอกแอรเวยท่ีไดรับรางวัลติดตอกันมาหลายปไดงายขึ้นซึง่ก็จะชวย

สรางภาพลักษณของสายการบินไทยสมายลใหเปนท่ีรูจักมากยิ่งขึน้ อีกท้ังยังจะทําใหมจีํานวนผูโดยสารมาใชบริการ

เพ่ิมขึ้น ชวยการบินไทยหรือสายการบินพันธมิตรสตารอัลไลแอนซในการรับ-สงผูโดยสารไปยังจดุหมายปลายทาง 

ตาง ๆ ใหครอบคลุมและสามารถทํากําไรไดทุก ๆ ปไดในอนาคต 

 5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยในอนาคต 

  ผูวิจัยควรเนนกลุมผูใหขอมูลหลักโดยใชเทคนิคเดลฟหรือสโนวบอลนอกจากน้ีควรทําการเปรียบเทียบ

คุณภาพการบริการในดานตาง ๆ กับสายการบินบางกอกแอรเวย (PG) ซึง่มีตาํแหนงทางการตลาดเหมือนกันหรือ

ใกลเคยีงกันมากท้ังในดานจํานวนเท่ียวบิน กลุมผูโดยสารและเสนทางการบินท่ีใกลเคียงกันอีกดวย รวมถงึการศึกษา

แนวทางในปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือใหลูกคาหรือผูโดยสารพึงพอใจการบริการของสายการบินไทยสมายลซึ่ง 

ในอนาคตสายการบินไทยสมายลก็จะไดกลายเปนสายการบินในระดับ 5 ดาว สายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลก 

และสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในเอเชยีโดยการจัดอันดับของ Skytrax  

 

6. สรุปผลการศึกษา 

  งานวจิัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล  

เพ่ือศึกษาสภาพปญหาคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลและใหเสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหา

คุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล ผลการศึกษาสําหรับการวิเคราะหขอมูลดวยสถิตเิชิงพรรณนาในระดับ

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลซึ่งก็พบวาระดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการ

ของสายการบินไทยสมายล โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุดทุกดานถาหากพิจารณาเปนรายดานก็จะพบวา 

ในท้ัง 6 ดาน อยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกันโดยดานส่ิงท่ีสัมผัสไดมีระดับปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคณุภาพการบริการ

ของสายการบินไทยสมายลมากท่ีสุด รองลงมาก็คือในดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส ดานการตอบสนอง  

ดานความนาเชื่อถือและดานความปลอดภัยตามลําดับ สวนระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล 

โดยภาพรวมก็อยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน หากเมื่อพิจารณาเปนรายดานก็ยงัพบวาท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมาก
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ท่ีสุดโดยในดานความพึงพอใจของผูโดยสารมีระดับคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลมากท่ีสุด รองลงมา

ไดแกดานสายการบินระดับ 5 ดาว จาก Skytrax และดานรางวัลสายการบินภูมิภาคท่ีดีท่ีสุดในโลกและในเอเชียจาก 

Skytrax ตามลําดับ 

 ดังน้ัน ปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคณุภาพการบริการของสายการบินไทยสมายล จงึประกอบไปดวย ปจจยัในดาน

ส่ิงท่ีจับตองได ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส ความปลอดภัย กลยุทธคุณภาพการบริการ

ใหม ๆ เทคโนโลยีและนวัตกรรมและสายการบินพันธมิตรสตารอัลไลแอนซซึ่งเปนงานวจิัยแบบผสมดังบทสัมภาษณ 

เชิงลึกของบุคลากรของสายการบินไทยสมายลทานหน่ึง 

 “สายการบินไทยสมายล์ซ่ึงเป็นบริษัทลูกของการบินไทยในฐานะสายการบินแห่งชาติของประเทศไทย

คณุภาพการบริการถือว่าสําคญัมากเพราะเป็นสายการบินทีใ่หบ้ริการอย่างเต็มรูปแบบแลว้ซ่ึงจะตอ้งแข่งขนัใน 

การบริการกบัสายการบินชัน้นําทัง้ภายในและภายนอกประเทศดงันัน้ปัจจยัในดา้นส่ิงทีจ่บัตอ้งได ้ความน่าเชื่อถือ  

การตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเร็ว ลูกคา้มีความมัน่ใจในการบริการ ความเอาใจใส่ผูโ้ดยสาร สายการบินมีความ

ปลอดภยัตามมาตรฐานทางการบิน การทีก่ลยทุธ์คณุภาพการบริการใหม่ ๆ เทคโนโลยีและนวตักรรมจึงมีความสําคญั

ต่อคณุภาพบริการรวมถึงปัจจยัในดา้นสายการบินพนัธมิตรสตาร์อลัไลแอนซ์ซ่ึงก็จะช่วยให ้WE สามารถบรรลุ

เป้าหมายได”้ 

 ปญหาคุณภาพการบริการของสายการบินไทยสมายลซึ่งก็พบวา ทุกท่ีน่ังบนเคร่ืองบินแบบแอรบัส A320-

200 ของสายการบินไทยสมายลไมมีจอ PTV ทําใหผูโดยสารไมสามารถชมภาพยนตร ฟงเพลงหรือเลนเกมสบน

เท่ียวบินได นอกจากน้ันเท่ียวบินระหวางประเทศและภายในประเทศมีจาํนวนความถี่ของเท่ียวบินไมมากนักสําหรับให

ผูโดยสารเลือกบินไดตรงกับความตองการ ท่ีน่ังชั้น Smile Plus กแ็คบจนเกนิไปซึ่งสายการบินไทยสมายลไดใชท่ีน่ังของ

ชั้นประหยัดมาเปนท่ีน่ังของชั้น Smile Plus ถึงแมวาจะเวนท่ีน่ังตรงกลางเอาไวก็ตามจึงทําใหลูกคารูสึกถึงความไม

คุมคาท้ังในดานราคา คุณภาพบริการ ปริมาณของอาหารและเคร่ืองดื่มเมื่อเปรียบเทียบกับคาตั๋วโดยสารเน่ืองจาก 

ในการบินคร้ังแรกสายการบินไทยสมายลไมไดวางตําแหนงทางการตลาดเปนสายการบินท่ีใหบริการอยางเต็มรูปแบบ 

(Full-Service Airlines) เหมือนกบัการบินไทยแตเปนสายการบินท่ีใหบริการแบบกลาง ๆ โดยมีการบริการท่ีเหนือกวา

สายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Airlines) แตกด็อยกวาสายการบินท่ีใหบริการอยางเต็มรูปแบบอยางการบินไทยหรือ

สายการบินบางกอกแอรเวย จงึทําใหการเลือกท่ีน่ัง ผลิตภัณฑตาง ๆ หรือส่ิงอํานวยความสะดวกบนเคร่ือง Airbus 

A320-200 จึงมีลักษณะคอนขางจะเหมือนกับสายการบินตนทุนต่าํใหบริการ ในขณะท่ีการบริการของน่ังในชั้น

ประหยัด (Economy Class) ใหกับผูโดยสารก็ไมทัดเทียมกับสายการบินบางกอกแอรเวยซึง่จะใหบริการท่ีดีกวาสาย

การบินไทยสมายลท้ังการบริการในสนามบินท่ีผูโดยสารสามารถเขาไปรับประทานอาหาร ขนม เคร่ืองดื่มในหองรับรอง

ภายในสนามบินตาง ๆ ไดหรือบนเคร่ืองบินท่ีผูโดยสารก็จะไดรับประทานอาหารในปริมาณท่ีเหมาะสมมากกวาซึ่งเปน

ขอมูลจากกลุมผูใหขอมูลสําคัญท้ังหมดไดยืนยันตรงกันดงับทสัมภาษณเชิงลึกของบุคลากรของสายการบินไทยสมายล

ทานหน่ึง 

 “สายการบินไทยสมายล์ควรจะตอ้งพิจารณาปรบัปรุงคณุภาพบริการใหเ้ทียบเท่ากบัสายการบินชัน้นําอย่าง

สายการบางกอกแอร์เวย์ของประเทศไทยใหไ้ดซ่ึ้ง PG เป็นสายการบินภูมิภาคยอดเยีย่มของโลกและของภูมิภาคเอเชีย

โดยเฉพาะอย่างย่ิงในดา้นผลิตภณัฑ์ทีน่ ัง่ชัน้ Smile Plus และปริมาณของอาหารร้อน เคร่ืองดืม่ ของว่างใหมี้ปริมาณ

เพ่ิมข้ึนกว่าทีเ่สริฟผูโ้ดยสาร แต่ Lounges ของการบินไทยทีผู่โ้ดยสาร Smile Plus ก็ OK อยู่โดยเฉพาะ Spa ทีคู่่แข่ง

ไม่มี” 
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 แนวทางแกไขปญหาดังกลาวเพ่ือใหสายการบินไทยสมายลมีความโดดเดน ลูกคาพึงพอใจ เปนสายการบิน

ระดับ 5 ดาวหรือไดรับรางวัลสายการบินยอดเยี่ยมจาก Skytraxและสามารถทํากําไรไดในอนาคตจึงควรทําการปรับปรุงทุก

ท่ีน่ังทุกระดับโดยเฉพาะอยางยิ่งท่ีน่ังชั้น Smile Plus ใหเหมือนกบัชั้นธุรกิจของการบินไทยหรือบางกอกแอรเวยท่ีเปน

สายการบินแบบ Full Service ควรพิจารณาเพ่ิมเสนทางการบินใหม ๆ และใหมีจาํนวนเท่ียวบินมากยิง่ขึ้นไมวาจะเปน

เท่ียวบินเท่ียวบินระหวางประเทศ (International Flights) และภายในประเทศ (Domestic Flights) สายการบินไทย

สมายลควรมีการเปรียบเคียงคุณภาพการบริการกบัสายการบินบางกอกแอรเวยแบบดานตอดาน (Benchmarking)  

มีกลยุทธในใหบริการใหม ๆ อยูเสมอ ๆ เชน เมนูอาหารใหม การบริการอาหารรอนในปริมาณท่ีเหมาะสมกค็วรตอง

พิจารณาตลอดจนมีการจัดการคณุภาพท่ัวท้ังองคกร อีกท้ังมีการนําเอาเทคโนโลยีและนวัตกรรมตาง ๆ ท่ีทันสมัย

เหมือนกับสายการบินชั้นนําของโลกก็จะชวยทําใหผูโดยสารประทับใจรวมถงึมีมาตรการทําความสะอาดเคร่ืองบิน  
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