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ABSTRACT 
 

The objective of this research  were to study the measures and security, 
quality of service, and marketing mix service affecting decision making process to use 
low cost airline services In the situation of the outbreak of the COVID-19 in terms of 
passengers, who had used low cost airline services. The questionnaire, which was 
distributed by Google Form, was used to collect data form 400 passengers who had 
used low cost airline services. The descriptive statistics was percentage, mean, and 
standard deviation, and the inferential statistics was multiple regression analysis. The 
result fond that the measures and security factor in terms of measures and personal 
cross is consumption measures affected decision making process, the quality of 
services in terms of reliability, response, attentive, careful service and environment 
affected decision making process and the marketing mix service factor in terms of 
product, price, process and personnel of service affected decision making process to 
use low cost airline services in the situation of the outbreak of the COVID-19 at a 
statistical significance level of 0.05. However, the measure for wearing masks, 
screening, check-in on website, distribution channels, promotion and physical 
evidence was not affecting decision-making to use low cost airline services in the 
situation of the outbreak of the COVID-19 
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บทท่ี 1 
บทน่า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส่าคัญของปัญหาการวิจัย  

กํอนเหตุการณ์การแพรํระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 การคมนาคมทางอากาศภายในประเทศ
นับวํากําลังนิยมเพ่ิมข้ึนเป็นอยํางมากในผู๎ใช๎บริการในประเทศไทย ซ่ึงสาเหตุสําคัญเกิดขึ้นได๎เพราะ
ประเทศไทยมีการให๎บริการธุรกิจสายการบินต๎นทุนต่ําขึ้น ภายในประเทศตั้งแตํเมื่อประมาณปลายปี
พ.ศ. 2546 ตั้งแตํนั้นเป็นต๎นมา จึงทําให๎ประชาชนทั่วไปสามารถเลือกใช๎บริการสายการบินแทนการ
คมนาคมแบบเดิม ๆ ซ่ึงได๎แกํ ทางรถยนต์และทาง รถไฟกันได๎มากข้ึน และอัตราคําบัตรโดยสารที่ตํ่า
ที่สุด เพ่ือเป็นจุดสนใจทางการตลาดและตํอมาแนวโน๎มของประชากรที่ต๎องการใช๎บริการชนิดนี้ก็คาด
วําจะมีเพ่ิมมากข้ึนตํอไปเรื่อย ๆ ณัฐพงศ์ ประกอบการดี (2556) กลําววํา สายการบินต๎นทุนต่ํามีการ
ให๎บริการทีแ่ตกตํางกับการให๎บริการของสายการบินเต็มรูปแบบ ที่เน๎นการบริการแบบหรูหรา 
สะดวกสบายและมีราคาคําบัตรโดยสารที่แพงกวํามาก แตํการให๎บริการของสายการบินต๎นทุนต่ําจะ
เน๎นที่ประสิทธิภาพการทํางานการ ลดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู๎โดยสารที่ไมํจําเป็นออกไปเพ่ือ
ลดต๎นทุน จึงทําให๎สามารถที่จะกําหนดราคาคําโดยสารให๎มีราคาที่ถูกกวําได๎ ดังนั้นการที่สายการบิน
ต๎นทุนต่ํามีราคาท่ีต่ํากวําสายการบินเต็มรูปแบบ จึงเป็นปัจจัยสําคัญ ที่ทําให๎มีผู๎โดยสารสนใจใช๎บริการ
เพ่ิมมากข้ึน นอกจากนี้ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ได๎กลําวถึง สายการบินต๎นทุนต่ํากําลังเป็นที่นิยม
มาก เนื่องจากมีราคาบัตรโดยสารที่ถูกกวําการโดยสารเต็มรูปแบบ และมีรายการสํงเสริมการขายที่
หลากหลายเมื่อเทียบกับสายการบินแบบเต็มรูปแบบ แตํในธุรกิจสายการบินมีการแขํงขันสูงมากใน
การเสนอเส๎นทางการบิน สายการบินต๎นทุนต่ํา มีกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด โดยการลดในสิ่งที่
จําเป็นน๎อยที่สุดสําหรับการเดินทางในระยะสั้นออก เพ่ือประหยัดคําใชํจําย เชํน หากผู๎โดยสาร
ต๎องการอาหารและเครื่องดื่มเพ่ิมต๎องชําระเงินเอง ลดสิ่งอํานวยความสะดวก แกํผู๎โดยสาร เชํน จอ 
DVD เครื่องเลํนเพลง เป็นต๎น ทําให๎สามารถจําหนํายบัตรโดยสารในราคาถูกได๎ และยังมีการจําหนําย
บัตรโดยสารลํวงหน๎าผํานระบบ อินเทอร์เน็ต ทําให๎สะดวกตํอการวางแผนการเดินทางได๎มากขึ้น  
ศุภวิชช์ ชินตนลาภ (2558) ยังกลําววํา ผู๎ประกอบการสายการบินจําเป็นต๎องปรับเปลี่ยนและพัฒนา
กลยุทธ์ทางการตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูํตลอด เพ่ือสามารถท่ีจะทําให๎ธุรกิจดําเนินการตํอไปได๎ 
และสามารถที่จะปรับตัวตามสถานการณ์ทางการที่เปลี่ยนแปลง โดยให๎ความสําคัญกับผู๎บริโภคเป็น
อันดับแรก อมรทิพย์ อาจสมิติ (2550) กลําววํา ผู๎ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําให๎ความสําคัญใน 
ทําให๎สามารถจําหนํายบัตรโดยสารในราคาถูกได๎ และยังมีการจําหนํายบัตรโดยสารลํวงหน๎าผํานระบบ 
อินเทอร์เน็ต ทําให๎สะดวกตํอการวางแผนการเดินทางได๎มากข้ึน ศุภวิชช์ ชินตนลาภ (2558) ยังกลําว
วํา ผู๎ประกอบการสายการบินจําเป็นต๎องปรับเปลี่ยนและพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดที่มีการ
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เปลี่ยนแปลงอยูํตลอด เพ่ือสามารถท่ีจะทําให๎ธุรกิจดําเนินการตํอไปได๎ และสามารถที่จะปรับตัวตาม
สถานการณ์ทางการที่เปลี่ยนแปลง โดยให๎ความสําคัญกับผู๎บริโภคเป็นอันดับแรก อมรทิพย์ อาจสมิติ 
(2550) กลําววํา ผู๎ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําให๎ความสําคัญในเรื่องของ ความมั่นใจในความ
ปลอดภัยของสายการบิน ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ราคาคําตั๋วโดยสารที่มีราคาถูก การ
สํงเสริมการขายมีผลตํอการเลือกใช๎บริการของผู๎ใช๎บริการ ความสะดวกในการจองบัตรโดยสารหรือ
จองบัตรโดยสาร ล๎วนแตํมีผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการของผู๎ใช๎บริการสายการบิน เชํนเดียวกับ  
สุจิตรา ดีเหลือ (2562) ได๎กลําววํา สายการบินต๎นทุนต่ํา ควรมีขั้นตอนที่ รวดเร็ว และเพียงพอตํอ
ผู๎โดยสาร จะทําให๎มีการกลับมาใช๎ซ้ํา มีการวัดระดับคุณภาพการให๎บริการ ให๎ผู๎โดยสารพึงพอใจ และ
เกิดการยอมรับการตํอคุณภาพการให๎บริการกับผู๎โดยสาร 

จากข๎อมูลข๎างต๎น ธุรกิจสายการบินต๎นทุนต่ําควรพัฒนาในเรื่องมาตราการและความปลอดภัย 
คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมทางการตลาดบริการ โดยเน๎นผู๎ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา
ในประเทศ ทั้งนี้งานวิจัยจะดําเนินการวิจัย ซึ่งจะใช๎ สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย ไทยแอร์เอเชียเอกซ์ 
ไทยไลอ๎อนแอร์ นกแอร์ ไทยเวียดเจ็ทแอร์ เป็นกรณีศึกษา และดําเนินการสํารวจกับผู๎โดยสารชาวไทย
ที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําข๎างต๎น ทั้งนี้ผู๎วิจัยได๎เข๎าใจถงึสาเหตุของปัญหาที่ต๎องการได๎รับการ
ปรับปรุง โดยศึกษาผู๎โดยสารผู๎โดยสารชาวไทยที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา กําหนด 3 
ประเด็นการศึกษาดังนี้ 1.ด๎านการศึกษามาตรการและความปลอดภัย 2.คุณภาพการให๎บริการ 3.ด๎าน
สํวนประสมการตลาดบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ํา และจากประเด็นดังกลําวมีแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องดังตํอไปนี้ 

1.1.1 ด๎านการศึกษามาตรการและความปลอดภัย  
จากประเด็นดังกลําว ได๎มีแนวคิดและทฤษฎีของ ศิริลักษณ์ (2563) ได๎กลําววํา ทางบริษัท 

ทําอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ได๎มีการออกกฎระเบียบใหมํๆ เพ่ือป้องกันการแพรํกระจายของ
เชื้อโรค มีการกําหนดมาตรการเข๎มงวดมากข้ึน และแนวคิดของ แคมป์เบล วิลสัน (2563) ได๎กลําววํา 
ความปลอดภัยและสุขภาพของพนักงานและผู๎โดยสาร ถือเป็นสิ่งที่ให๎ความสําคัญสูงสุด ได๎มีการเพ่ิม
มาตรการตําง ๆ ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติและข๎อบังคับตําง ๆ รวมถึงประเมินผลการดําเนินการ
มาตรการของสายการบิน เพื่อความปลอดภัยและความมั่นใจของผู๎โดยสารทุกทํานที่ใช๎บริการ 
เชํนเดียวกับแนวคิดของ หลิง เหลียง เทียน (2563) ได๎มีการกําหนดมาตรการให๎ผู๎โดยสารตรวจสอบ
ข๎อกําหนดในการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางได๎ มาตรการให๎ผู๎โดยสารสวมหน๎ากากอนามัยตลอด
การเดินทาง กําหนดสัมภาระติดตัว แนะนําให๎ผู๎โดยสารมาถึงสนามบินลํวงหน๎า 3 ชั่วโมง มาตรการงด
ให๎บริการอาหารบนเครื่องบิน 

จากประเด็นดังกลําว ได๎มีงานวิจัยของ สุวเมธ บุญยรัตน์ (2563) ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎
กฎระเบียบพื้นฐานในเดินทางอากาศของผู๎โดยสารกลุํมเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวายที่เดินทาง



3 
 

ด๎วยสายการบินต๎นทุนต่ํา และงานวิจัยของ อรจิรา กาศโอสถ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง แนวทางการ
พัฒนาการเผยแพรํมาตรการรักษาความปลอดภัยแกํผู๎โดยสารสนามบินสาธารณะ และงานวิจัยของ  
อิศราพร จินต์แสวง (2558) การรับรู๎ถึงความปลอดภัยบนเที่ยวบินของผู๎โดยสารสายการบินนกแอร์ 
เชํนเดียวกับ งานวิจัยของ อวัชฎา เหมทานนท์ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ มาตรการ
ป้องกันการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโควิด-19 ความพึงพอใจ และ ความเชื่อถือไว๎วางใจ ที่สํงผลตํอ
ความตั้งใจไปซ้ําศูนย์การค๎าของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ สีตีปาตีฮะร ์อีลา อิค
วาณ ีวานิ อาฟีดะห์ ดอเลาะ วัชระ ขาวสังข์ และปิยะดา มณีนิล (2563) ได๎ศึกษาเรื่อง การแก๎ปัญหา
การรับมือและการป้องกันการแพรํระบาดโรคติดเชื้อไวรัสโควิด-19 องค์การบริหารสํวนตําบลมํวงเตี้ย 
อ.แมํลาน จ.ปัตตานี 

1.1.2 ด๎านคุณภาพการให๎บริการ  
จากประเด็นดังกลําว ตรงกับแนวคิดและทฤษฎีของ Zeithaml, Parasuraman & Berry 

(1990) กลําวคือ คุณภาพการให๎บริการ แบํงออกเป็น 5มิติหลัก คือ ความนําเชื่อถือ ด๎านการ
ตอบสนอง ความไว๎วางใจ การดูแลเอาใจใสํ สิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น และแนวคิดของ Crosby (1988) 
กลําววํา คุณภาพการให๎บริการ เป็นแนวที่มีความต๎องการให๎การบริการนั้นไร๎ที่ติ มีการตอบสนองได๎
พึงพอใจสําหรับผู๎รับบริการและผู๎ให๎บริการนั้น ๆ เชํนเดียวกับ Bitner & Hubbert (1994) กลําวคือ 
คุณภาพการให๎บริการ เป็นการให๎ข๎อมูลของจากผู๎ใช๎บริการเกี่ยวกับการให๎บริการที่พึงพอใจจาก
หนํวยงานนั้น ไมํเหมือนกับผลิตภัณฑ์ กลําวคือ ผลิตภัณฑ์สามารถที่จับต๎องได๎ เลือกด๎วยตาเปลําได๎ 
แตใํนขณะที่การบริการ เป็นสิ่งที่มีลักษณะเฉพาะ อํอนไหวตํอการตอบสนอง ตอบสนองตามความพึง
พอใจของผู๎ได๎รับการบริการ แตกตํางไปจากสินค๎า 

จากประเด็นดังกลําวได๎มีงานวิจัยของ กาญจนา ทวินันท์ และ แววมยุรา คําสุข (2558) ได๎
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่สํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าในธุรกิจการทํองเที่ยวแบบพํานัก
ระยะยาวในอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวในประเทศไทย และงานวิจัยของ สัจพร พึงพิพัฒน์ (2558) ได๎
ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความรับผิดชอบตํอสังคมและความไว๎วางใจที่มีตํอความ
ตั้งใจซื้อประกันชีวิตของผู๎บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ วสุตม์ โชติพานิช (2560) 
ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด๎านคุณภาพบริการ การรับรู๎คุณคํา และภาพลักษณ์สายการบิน ที่สํงผลตํอความ
ตั้งใจซื้อบริการซ้ําในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ และงานวิจัยของ สุจิตรา ดีเหลือ (2562) ได๎
ศึกษาเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศ
ยานนานาชาติสุราษฎรธานี และงานวิจัยของ ทาคาโยชิ อูเอซึจิ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง ความยั่งยืนตํอ
คุณภาพการบริการของสายการบินต๎นทุนต่ํา ณ ทําอากาศยานดอนเมือง 
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1.1.3 ด๎านสํวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสาย
การบินต๎นทุนต่ํา 

จากปัญหาดังกลําว ได๎มีแนวคิดและทฤษฎีของ Kotler & Keller (2006) ได๎กลําววํา ปัจจัย
สํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ซ่ึงหมายถึง การตลาดในด๎านตําง ๆ ได๎แก ํด๎าน ราคา ชํอง
ทางการจัดจําหนําย ผลิตภัณฑ์ การสํงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให๎บริการ และ
สิ่งแวดล๎อมทางกายภาพ และเป็นสิ่งสําคัญตํอการกําหนดกลยุทธ์ตําง ๆ ของกิจการในการแบํงสํวน
ประสมให๎เหมาะในอุตสาหกรรมนั้น ๆ ไมํมีกําหนดเฉพาะประเภทของอุตสาหกรรม เชํนเดียวกับ ฉัต
ยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ (2545) กลําวคือ กระบวนการทําให๎ผู๎ใช๎บริการตัดสินใจใช๎สินค๎า
เดิมที่มีอยูํ ผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํจะเลือกใช๎สินค๎าและบริการที่แตกตํางกันอยูํเสมอ และแนวคิดของ 
Payne (1993) ให๎ความเห็นวํา สํวนประสมทางการตลาด 4Ps แบบดั้งเดิมประกอบไปด๎วย ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ชํองทางจัดจําหนํายและการสื่อสารด๎านการตลาด นั้นไมํเหมาะสมและครอบคลุม ที่จะใช๎กับ
การบริการ เนื่องจากการบริการมีความแตกตํางกับสินค๎าโดยทั่วไป และมีการเสนอแนวคิดใหมํในเรื่อง 
“สํวนประสมการตลาดบริการ” เพ่ิมขึ้นอีก 3 สํวน คือ บุคลากร หลักฐานทางกายภาค และ
กระบวนการ 

จากประเด็นของปัญหา มีงานวิจัยของ ศุภวิชช์ ชินตนลาภ (2558)  ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
อิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทางภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย 
และ งานวิจัยของ เจนจิรา นาทองคํา (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของปัจจัยทางการตลาดตํอความ
ตั้งใจในการใช๎บริการซ้ําของสายการบินต๎นทุนต่ํา และงานวิจัยของ ฤทธิ์เจตน์ รินแก๎วกาญจน์ (2561) 
ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจัยด๎านการให๎บริการที่มีอิทธิพลตํอความ
พึงพอใจของผู๎ใช๎บริการคลินิกการแพทย์แผนจีน หัวเฉียว กรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ ปุญญาภา 
นาคสินธุ์ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีความสําคัญ ตํอการเลือกใช๎
บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาทําเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี และงานวิจัยของ จิตรา
พร ลดาดก (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ที่มีผลตํอการเลือกใช๎สาย
การบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทยที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานดอนเมือง 

1.1.4 ด๎านกระบวนการการตัดสินใจ 
จากปัญหาดังกลําว ได๎มีแนวคิดของ กุลชลี ไชยนันตา (2539) ให๎ความหมายวํา เราไมํ

สามารถที่จะหลีกเลี่ยงการตัดสินใจได๎ เพราะการตัดสินใจเป็นสํวนหนึ่งในการดําเนินงานให๎เป็นไปตาม
เป้าหมายที่ตั้งไว๎ อาจมีการใช๎หลักของเหตุผล อารมณ์ ความชอบ เป็นสํวนชํวยในการตัดสินใจ และ
แนวคิดของ ฉัตยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ (2545) ได๎กลําววํา กระบวนการในการตัดสินใจ
เลือกสิ่งที่มีอยูํ ผู๎บริโภคมักจะตัดสินใจในทางเลือกตําง ๆ ของสินค๎าและการบริการอยูํเสมอ 
เชํนเดียวกับ Plunkett & Attner (1994) ได๎ให๎ความหมายวํา การตัดสินใจที่กําหนดขั้นตอนขึ้นมา 
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เป็นการใช๎กระบวนการในการตัดสินใจโดยใช๎เหตุผลเป็นตัวกําหนด ใช๎หลักทางวิทยาศาสตร์เป็นหลัก
อ๎างอิงในการตัดสินใจที่ถูกต๎อง และแนวคิดของ Yukl (1989) ยังกลําวอีกวํา การตัดสินใจนั้นไมํ
จําเป็นต๎องรีบดํวนตัดสินใจ หากประเมินทางเลือกให๎ดี จะสํงผลตํอคุณภาพของการตัดสินใจ ถึงแม๎วํา
จะมีทางเลือกที่ดีอยูํแล๎วก็ตาม การดํวนตัดสินใจตามเสียงสํวนใหญํ โดยไมํได๎ไตรํตรอง อาจะเป็น
สาเหตุที่ทําให๎เป็นการดํวนตัดสินใจและทําให๎เกิดความไมํพึงพอใจตามมา  

จากประเด็นดังกลําวได๎มีงานวิจัยของ กันยพัชร์ วิชญชัยสทิธิ์ (2560) ศึกษาเรื่อง 
กระบวนการตัดสินใจทําศัลยกรรมเสริมความงามของผู๎บริโภค และงานวิจัยของ นวลพรรฒ เป๋อรุณ 
(2562) ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค๎าของผู๎บริโภคในตลาดมีนบุรี เชํนเดียวกับ
งานวิจัยของ รัตนา โพธิวรรณ์ (2562) ศึกษาเรื่อง การใช๎ปัจจัยสํวนประสมการตลาดในการตัดสินใจ
ซื้อเสื้อผ๎าแฟชั่นของผู๎บริโภคในเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ ศรุดา สุปันณี (2562) 
ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อเป๊ปซี่ สูตรไมํมีน้ําตาล ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของสายพิณ มัตตะนามะ (2559) ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจของ
ผู๎ปกครองในการสํงบุตรหลานเข๎าศึกษาในโรงเรียนบ๎านลุงพลู อําเภอเมืองสระแก๎ว จังหวัดสระแก๎ว 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาด
ของเชื้อไวรัสโควิด-19 

1.2.1 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด๎านมาตรการและความปลอดภัยที่มีผลตํอกระบวนการ
ตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 

1.2.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด๎านคุณภาพการให๎บริการที่มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจ
ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 

1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด๎านสํวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการ
ตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 การกําหนดขอบเขตของการวิจัยนี้อธิบายในประเด็นหัวข๎อดังนี้ 
 1.3.1 ประเภทรูปแบบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่ใชแบบสอบถามปลายปิด (Closed-
ended Questionnaire) ที่ประกอบด๎วยข๎อมูลสํวนบุคคล ข๎อมลูด๎านมาตรการและความปลอดภัย 



6 
 

ข๎อมูลด๎านคุณภาพการให๎บริการ ข๎อมูลด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ และข๎อมูลการตัดสินใจใช๎
บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา  
 1.3.2  ประชากรและกลุํมตัวอยําง 
 การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 
 ทั้งนี ้เนื่องจากกลุํมประชากรในขอบเขตงานวิจัยมีเป็นจํานวนมาก ผู๎วิจัยจึงใช๎ตารางการ
คํานวณหาขนาดกลุํมตัวอยํางของ Taro Yamane ซึ่งได๎กลุํมตัวอยํางจํานวน 400 คน โดยจะสุํมกลุํม
ตัวอยํางโดยใช๎ Google Form 

1.3.3  ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใช๎ในการวิจัย  
การกําหนดตัวแปรที่ใช๎ในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้ 

1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด๎วย  
1.3.3.1.1 มาตรการและความปลอดภัย 
1.3.3.1.2 คุณภาพการให๎บริการ 

        1.3.3.1.3 สํวนประสมการตลาดบริการ 
1.3.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบด๎วย  

1.3.3.2.1 กระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 
1.3.4 การกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากการกําหนดตัวแปรที่ใช๎ในการวิจัย ซึ่งประกอบด๎วยกลุํมตัวแปรอิสระจํานวน 3 กลุํม คือ 
มาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการของสายการบิน สํวนประสมการตลาดบริการ 
และตัวแปรตาม 1 กลุํม คือ กระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ทั้งนี้จะทําการ
ทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระ ที่มีตํอตัวแปรตามเป็นราย
ตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวคิดการวิจัยดังนี้ 
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1.4  กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิด 
 
1.มาตรการและความปลอดภัย 
  1.1 ด๎านมาตรการในการสวมหนา๎กากอนามัย  
  1.2 ด๎านมาตรการการบรโิภคบนเครื่องบิน  
  1.3 ด๎านมาตรการการคัดกรอง  
  1.4 ด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล  
  1.5 ด๎านมาตรการการตรวจสอบการเดินทาง  
       ในเว็บไซต ์

                                             
                                                
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่าใน
สถานการณ์การระบาดของ
ไวรัส โควิด – 19 

2.คุณภาพการให้บริการ 
  2.1 ด๎านความนําเชื่อถือ 
  2.2 ด๎านการตอบสนอง  
  2.3 ด๎านความไว๎วางใจ   
  2.4 ด๎านการดูแลเอาใจใส ํ 
  2.5 ด๎านสิ่งแวดล๎อมท่ีพบเห็น  

3.ส่วนประสมการตลาดบริการ 
  3.1 ผลิตภณัฑ์  
  3.2 ราคา 
  3.3 ชํองทางการจําหนําย 
  3.4 การสํงเสริมการขาย 
  3.5 บุคลากร 
  3.6 ลักษณะทางกายภาพ 
  3.7 กระบวนการให๎บริการ 
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1.5 สมมติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 
 1.5.1 สมมติฐานการวิจัย 

งานวิจัยนี้มีการตั้งสมมติฐานดั้งนี้ 
 1.5.1.1 อิทธิพลของปัจจัยด๎านมาตรการและความปลอดภัยมีผลตํอกระบวนการ
ตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
 1.5.1.2 อิทธิพลของปัจจัยด๎านคุณภาพการให๎บริการมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจ
ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
 1.5.1.3 อิทธิพลของปัจจัยด๎านสํวนประสมการตลาดบริการมีผลตํอกระบวนการ
ตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 

การทดสอบสมมติฐานทั้งสามข๎อจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
1.5.2 วิธีการทางสถิติทีใช๎สําหรับงานวิจัย  
วิธีการทางสถิติทีใช๎สําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบํงได๎ 2 ประเภทได๎แกํ  

   1.5.2.1 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได๎แกํคํา 
ร๎อยละ (Percentage) คําเฉลี่ย (Mean) และคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   1.5.2.2 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได๎แกํการ 
วิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข๎อ โดยมีการใช๎สถิติการวิจัยดังนี้ 

     1.5.2.2.1 สมมติฐานข๎อที่ 1 จะใช๎สถิติทดสอบความสัมพันธ์แบบถดถอย 
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

     1.5.2.2.2 สมมติฐานข๎อที่ 2 จะใช๎สถิติทดสอบความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง 
พหุ (Multiple Regression Analysis) 

     1.5.2.2.3 สมมติฐานข๎อที่ 3 จะใช๎สถิติทดสอบความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง 
พหุ (Multiple Regression Analysis   
 
1.6 นิยามค่าศัพท์  

นิยามคําศัพท์สําหรับงานวิจัยมีดังนี้ 
1.6.1 คุณสมบัติสํวนบุคคล หมายถึง ข๎อมูลหรือคุณสมบัติสําหรับผู๎ใช๎บริการสายการบิน

ต๎นทุนต่ําที่มีข๎อมูลสํวนบุคคล หรือคุณสมบัติของตัวบุคคล ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได๎และอาชีพ  

1.6.2 มาตรการและความปลอดภัยหมายถึง มาตรการการป้องกันการแพรํกระจายของเชื้อ
โรคเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งมีมาตรการดังนี้ มาตรการในการสวมหน๎ากากอนามัย มาตรการการบริโภคบน
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เครื่องบิน มาตรการการคัดกรอง มาตรการสัมภาระสํวนบุคคล และ มาตรการการตรวจสอบการ
เดินทางในเว็บไซต์ 

1.6.3 คุณภาพการให๎บริการ ประกอบไปด๎วย 5 ด๎าน ได๎แกํ 1) ด๎านความนําเชื่อถือ หมายถึง 
วามสามารถในการสร๎างความเชื่อมั่นให๎เกิดขึ้นกับผู๎รับบริการ ตอบสนองความต๎องการของ
ผู๎รับบริการด๎วยความสุภาพ นุํมนวล มีกริยามารยาทที่ดี 2) ด๎านการตอบสนอง หมายถึง ความพร๎อม
และความเต็มใจที่จะให๎บริการ โดยสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการได๎อยํางทันทํวงที 
ผู๎รับบริการสามารถเข๎ารับบริการได๎งําย และได๎รับความสะดวกจากการใช๎บริการ 3) ด๎านความ
ไว๎วางใจ หมายถึง ความสามารถในการให๎บริการให๎ตรงกับสัญญาที่ให๎ไว๎กับผู๎รับบริการ บริการที่ให๎
ทุกครั้งจะต๎องมีความถูกต๎อง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ จะทําให๎ผู๎รับบริการรู๎สึกวําบริการที่
ได๎รับนั้นมีความนําเชื่อถือ สามารถให๎ความไว๎วางใจได๎ 4) ด๎านการดูแลเอาใจใสํ หมายถึง 
ความสามารถในการดูแลเอาใจใสํผู๎รับบริการตามความต๎องการที่แตกตํางของผู๎รับบริการแตํละคน  
5) ด๎านสิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให๎เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวก
ตํางๆ รวมทั้งสภาพแวดล๎อมที่ทําให๎ผู๎รับบริการรู๎สึกวําได๎รับการดูแล หํวงใย และความตั้งใจจากผู๎
ให๎บริการ 

1.6.4 สํวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง องค์ประกอบหลักท่ีสําคัญในการดําเนินกิจการ 
ด๎านบริการเพื่อให๎ตอบสนองและสอดคล๎องกับความต๎องการของตลาด ซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจําหนําย สํงเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและ 
กระบวนการให๎บริการ  

1.6.5 สายการบินต๎นทุนต่ํา หมายถึง สายการบินที่มีการหลักการดําเนินกิจการด๎วยกลยุทธ์
โดยการลดคําใช๎จํายของการบิน การขายตั๋วโดยสารในราคาถูก อีกท้ังมีการจําหนํายบัตรโดยสาร
ลํวงหน๎าผํานระบบ อินเทอร์เน็ต ทําให๎ผู๎โดยสารได๎รับความสะดวกตํอการวางแผนการเดินทางมากข้ึน 
ยกตัวอยํางสายการบินต๎นทุนต่ําภายในประเทศไทย เชํน สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย ไทยแอร์เอเชีย
เอกซ์ ไทยไลอ๎อนแอร์ นกแอร์ ไทยเวียดเจ็ทแอร์ เป็นต๎น 

1.6.5 กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง เป็นการตัดสินใจโดยใช๎หลักเหตุผลและมีกฎเกณฑ์ ซึ่ง
เป็นการตัดสินใจ โดยใช๎ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมือชํวยในการหาข๎อสรุปเพ่ือการ
ตัดสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจมีอยูํหลายรูปแบบ แล๎วแตํความคิดเห็นของนักวิชาการ 
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1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
ประโยชน์ที่คาดวําจะได๎รับสําหรับงานวิจัยนี้อธิบายได๎ดังนี้ 
1.7.1 ผลของงานวิจัยนี้คาดวําจะเกิดประโยชน์ในการปรับการวางแผนกระบวนการด๎าน

การตลาดบริการ รวมถึงพัฒนาการตลาดบริการ ของการทําธุรกิจสายการบินต๎นทุนต่ําหลัง
สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 

1.7.2 ผลของงานวิจัยนี้คาดวําจะสามารถดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาในสํวนของการเพ่ิม
มาตรการและความปลอดภัย ของสายการบินต๎นทุนต่ําในประเทศ ปรับปรุงคุณภาพการให๎บริการ 
สํวนประสมการตลาดบริการ และการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารหลัง
สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 

1.7.3 ผลของงานวิจัยนี้คาดวําจะเป็นแนวทางสําหรับการเป็นกรณีศึกษาให๎กับสายการบิน
ต๎นทุนต่ําในการพัฒนาสายการบินในด๎านอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม นอกเหนือจากการศึกษาด๎านมาตรการและ
ความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ สํวนประสมการตลาดบริการและและการตัดสินใจใช๎บริการ
สายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารหลังสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสม

การตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําภายใต๎สถานการณ์
การระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) 

2.1 ประวัติและความเป็นมา 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

2.2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านมาตรการและความปลอดภัย 
2.2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านคุณภาพการให๎บริการ 
2.2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ 
2.2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการ

สายการบินต๎นทุนต่ํา 
การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมการตลาด

บริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําภายใต๎สถานการณ์การ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) ทั้งนี้ผู๎วิจัยจะอธิบายในรายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ประวัติและความเป็นมาของสายการบินต้นทุนต่่า  
 สายการบินต๎นทุนต่ํา เป็นธุรกิจ การบินที่มีการหลักการดําเนินกิจการด๎วยกลยุทธ์โดยการลด
คําใช๎จํายของการบิน มีการตัดสิ่งไมํจําเป็นออกไปเพื่อลดคําใช๎จํายและลดต๎นทุน เชํน หากผู๎โดยสาร
ต๎องการอาหารและเครื่องดื่มเพ่ิมต๎องชําระเงินเอง ลดสิ่งอํานวยความสะดวก แกํผู๎โดยสาร เชํน จอ 
DVD เครื่องเลํนเพลง เป็นต๎น การขายตั๋วโดยสารในราคาถูก อีกทั้งมีการจําหนํายบัตรโดยสาร
ลํวงหน๎าผํานระบบ อินเทอร์เน็ต ทําให๎ผู๎โดยสารได๎รับความสะดวกตํอการวางแผนการเดินทางมากข้ึน  

ต๎นกําเนิดสายการบินต๎นทุนต่ํา ได๎รับอิทธิพลมาจากประเทศสหรัฐอเมริกาด๎วยสายการบิน 
South West Airlines ในชํวงปี พ.ศ. 2513 จากนั้นรูปแบบการดําเนินธุรกิจการบินทางยุโรปก็ได๎รับ
การถํายทอดตํอมา โดยในปี พ.ศ. 2534 โดยได๎เปลี่ยนแปลงลักษณะการบริการแบบดั้งเดิมของสาย
การบินให๎เป็นสายการบินราคาต่ําและผู๎คนทั่วไปสามารถจับต๎องได๎ จากนั้นได๎มีการนําแนวคิดไปปรับ
ใช๎อยํางแพรํหลายจนถึงปัจจุบัน ในทวีปยุโรป มีสายการบินราคาประหยัดรายใหญํ อยํางแพรํหลาย
สาย เชํน EasyJet (อังกฤษ) Norwegian Air Shuttle (นอร์เวย์) Wizz Air (ฮังการี) สายการบิน
ต๎นทุนต่ําในสหภาพยุโรปจะมีลักษณะพิเศษเพราะอยูํในระบบตลาดเดียวกัน ซ่ึงคือ สามารถปรับให๎
เป็นศูนย์กลางทางการบินในประเทศสมาชิกสหภาพยุโรปได๎เลย  
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เมื่อปี พ.ศ. 2545 ประเทศไทยมีนโยบายการเปิดนํานฟ้าเสรี ขึ้น ซ่ึงคือ การให๎สิทธิในการบิน 
การขนสํงสินค๎าและผู๎โดยสารทางอากาศ เพ่ือให๎การขนสํงเป็นไปโดยเสรี โดยสิทธิการบินเริ่มมีผล
บังคับใช๎ถือเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให๎เกิดสายการบินต๎นทุนต่ํา ขึ้นมา โดยประเทศไทยเปิดให๎บริการ
ธุรกิจสายการบินต๎นทุนต่ําขึ้นภายในประเทศตั้งแตํเมื่อปลายปี พ.ศ. 2546 เป็นต๎นมา โดยเริ่มจากไทย
แอร์เอเชีย (Thai AirAsia) สายการบินรํวมทุนระหวํางกลุํมชินคอร์ปและแอร์เอเชียของมาเลเซียเป็น
รายแรกที่มีการเปิดให๎บริการ ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2546 ตํอมา สายการบินวันทูโก (One Two 
Go) ในเครือของโอเรียนท์ ไทย แอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) และ นกแอร์ (Nok Air) มีการเปิด
ให๎บริการตามมาในภายหลัง จึงทําใหป๎ระชาชนทั่วไปสามารถเลือกใช๎บริการสายการบินแทนการ
เดินทางในรูปแบบเดิม ๆ เชํน ทางรถยนต์และรถไฟ ได๎มากยิ่งขึ้น และแนวโน๎มความต๎องการใช๎
บริการทางอากาศ คาดวําจะมีเพ่ิมมากขึ้นตํอไปเรื่อย ๆ (เสาวรินทร ์สายรังสี, 2551) 
 การแบํงประเภทของสายการบินต๎นทุนต่ํา สามารถแบํงออกเป็น 2 ประเภทได๎แกํ 

สายการบิน พรีเมียมโลว์คอสท์ คือ สายการบินต๎นทุนต่ํา ที่ให๎สิทธิประโยชน์กับผู๎โดยสาร
สําหรับการโหลดสัมภาระลงใต๎ท๎องเครื่องบินได๎โดยไมํเสียคําใช๎จําย ภายใน 20 กิโลกรัม มีการ
ให๎บริการบนเที่ยวบิน เชํน สามารถเลือกท่ีนั่งที่ต๎องการได๎ และม ีของวําง อาหารและเครื่องดื่มใน
ปริมาณที่จํากัด เป็นต๎น โดยสายการบินที่มีการให๎บริการในรูปแบบนี้ ยกตัวอยํางเชํน นกแอร์ในชํวง 
พ.ศ. 2547- พ.ศ. 2559 ไทยไลอ๎อนแอร์ ในชํวง พ.ศ. 2556 พ.ศ. 2559 แตํในปัจจุบันทางสายการบิน
นกแอร์ให๎เพียงสิทธิประโยชน์ในการเลือกท่ีนั่งที่ต๎องการได๎ฟรีในชํวง 24-4 ชั่วโมงสุดท๎ายกํอนบิน
เทํานั้น และไทยไลอ๎อนแอร์ไมํได๎ให๎สิทธิประโยชน์แกํผู๎โดยสารแล๎ว จึงถือวําเป็น สายการบิน โลว์
คอสท์ เรียบร๎อยแล๎ว 

สายการบิน โลว์คอสท์ คือ สายการบินต๎นทุนต่ํา ที่ไมํได๎ให๎สิทธิประโยชน์แกํผู๎โดยสาร ถ๎าหาก
ผู๎โดยสารมีสัมภาระน้ําหนักหรือขนาดมากกวําทีก่ําหนด จะไมสํามารถนําขึ้นไปบนเครื่องบิน โดยต๎อง
เสียชําระคําโหลดสัมภาระใต๎ท๎องเครื่องบินเพ่ิมเติม (แตํบางสายการบินก็ให๎สิทธิประโยชน์แกํ
ผู๎โดยสารคือให๎โหลดสัมภาระฟรี) หากต๎องการเลือกท่ีนั่งตรงไหนพิเศษก็ต๎องชําระเงินเพ่ิม และหาก
ต๎องการเครื่องดื่มหรืออาหารบนเครื่องก็ต๎องชําระเงินเพ่ิม เชํนกัน ซึ่งได๎ลดการบริการที่ไมํจําเป็นตํอ
การเดินทางออก เหลือเพียงแคํการให๎บริการการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางอยํางปลอดภัยและ
ตรงเวลาที่สุด สายการบินลักษณะนี้ จะมีอัตราคําบัตรโดยสารต่ํากวําสายการบินแบบพรีเมียมโลว์
คอสท์ 

ราคาบัตรโดยสารเครื่องบินของสายการบินประเภทนี้สํวนใหญํจะมีอัตราคําบัตรโดยสารตํ่า
กวําชั้นประหยัดของสายการชั้นนําของประเทศ ยกตัวอยํางเชํน ราคาที่นั่งของสายการบินแอร์เอเชีย 
จะมีราคาถูกกวํา ราคาท่ีนั่งของสายการบินไทยสไมล์ เป็นต๎น และให๎บริการแบบมีที่นั่งเฉพาะชั้น
ประหยัด เทํานัน้ (สําหรับเส๎นทางบินไปตํางประเทศหรือเดินทางระยะไกล จะใช๎เครื่องบินที่มขีนาด
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ใหญํ และในเครื่องบินนั้น อาจมีชั้นธุรกิจให๎บริการเพ่ิมด๎วย) สํวนใหญํจะใช๎เครื่องบินโดยสารเพียงรุํน
เดียวเทํานั้น เพ่ืองํายและประหยัดคําใช๎จําย ในการอบรมนักบิน และคําบํารุงรักษาท่ีงํายตํอการดูแล 
รวมไปถึงคําอะไหลํและอุปกรณ์ และมีเส๎นทางบินที่ไมํไกล สามารถกําหนดเวลาบินให๎อยูํภายใน 3-4 
ชั่วโมง เทํานั้น เพ่ือให๎เหมาะสมกับรุํนของเครื่องบินที่ประหยัดน้ํามันเชื้อเพลิง สํวนใหญํไมํใช๎สนามบิน
หลักในการเดินทางระหวํางประเทศ ในการข้ึนและลงจอด จะใช๎สนามบินรอง เชํน การใช๎ทําอากาศ
ยานดอนเมืองแทนทําอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นต๎น จึงทําให๎ลดคําใช๎จํายในการจํายให๎กับทาง
สนามบินลดลงไป รวมไปถึงไมํมีการให๎บริการพิเศษบนภาคพ้ืนดิน เชํน ไมํมีห๎องรับรองพิเศษ 
ยกตัวอยํางสายการบินต๎นทุนต่ําภายในประเทศไทย เชํน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไทยแอร์เอเชีย
เอกซ์ ไทยไลอ๎อนแอร์ นกแอร์ ไทยเวียดเจ็ทแอร์ เป็นต๎น 

 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

2.2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านมาตรการและความปลอดภัย    
ศิริลักษณ์ (2563) ได๎กลําววํา ทางบริษัท ทําอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ได๎มีการออก

กฎระเบียบใหมํๆ เพื่อป้องกันการแพรํกระจายของเชื้อโรค มีการกําหนดมาตรการเข๎มงวดเพ่ิมมากข้ึน 
แคมป์เบล วิลสัน (2563) ได๎กลําววํา ความปลอดภัยและสุขภาพอนามัยของบุคลากรและ

ผู๎โดยสาร ถือเป็นสิ่งที่ให๎ความสําคัญสูงสุด ได๎มีการเพ่ิมมาตรการตําง ๆ ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติ
และข๎อบังคับตําง ๆ รวมถึงประเมินผลการดําเนินการมาตรการของสายการบิน เพ่ือความปลอดภัย
และความมั่นใจของผู๎โดยสารทุกทํานที่ใช๎บริการ  

หลิง เหลียง เทียน (2563) ได๎มีการกําหนดมาตรการให๎ผู๎โดยสารตรวจสอบข๎อกําหนดในการ
เดินทางไปยังจุดหมายปลายทางได๎ มาตรการให๎ผู๎โดยสารสวมหน๎ากากอนามัยตลอดการเดินทาง 
กําหนดสัมภาระติดตัว แนะนําให๎ผู๎โดยสารมาถึงสนามบินลํวงหน๎า 3 ชั่วโมง มาตรการงดให๎บริการบน
เครื่องบิน เป็นต๎น มาตรการเหลํานี้ถูกบังคับใช๎แม๎จะผํานพ๎นชํวงสถานการณ์วิกฤติของการระบาดของ
เชื้อไวรัส โควิด-19 แล๎วก็ตาม มาตรการที่กําหนด เชํน 1) มาตรการในการสวมหน๎ากากอนามัย 
ผู๎โดยสารทุกคนรวมไปถึงพนักงานสายการบินที่เดินทางจําเป็นต๎องสวมใสํหน๎ากากอนามัยตลอดเวลา
ขณะใช๎บริการ 2) มาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน คือการยกเลิกการจําหนําย และผู๎โดยสารไมํ
สามารถรับประทานอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบินได๎ 3) มาตรการการคัดกรอง มีการตรวจวัด
อุณหภูมิรํางกาย หากมีอุณหภูมิรํางกายเกิน 37.3 องศาเซลเซียส มีอาการเสี่ยงติดเชื้อโควิด-19 ไมํ
สบาย หรือเข๎าขํายการเดินทางไปยังพ้ืนที่เสี่ยง อาจไมํสามารถเดินทางในเที่ยวบินนั้นได๎ 4) ด๎าน
มาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มีการจํากัดสัมภาระขึ้นไปบนเครื่องเครื่อง เชํน การอนุญาตให๎นํา
สัมภาระน้ําหนักไมํเกิน 7 กิโลกรัมข้ึนเครื่องได๎ 1 ใบ สํวนสัมภาระนอกเหนือจากนี้ สามารถโหลดลง
ใตท๎๎องเครื่องได๎ และ 5) มาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ คือการแนะนําให๎ผู๎โดยสาร
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ลงทะเบียนขึ้นเครื่องด๎วยตนเองผํานโทรศัพท์มือถือ หรือคิออสเช็คอิน (Kiosk) ด๎วยตนเอง เพ่ือ
หลีกเลี่ยงโอกาสสัมผัสกัน ระหวํางผู๎โดยสารและเจ๎าหน๎าที่สายการบิน 

จากความหมายที่กลําวข๎างต๎น ผู๎วิจัยสรุปวํา มาตรการและความปลอดภัยที่ทางสายการบิน
กําหนดหลังสถานการณ์การระบาดของเชื้อ โควิด-19 เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ได๎แกํ 1) มาตรการใน
การสวมหน๎ากากอนามัย 2) มาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน 3) มาตรการการคัดกรอง 4) ด๎าน
มาตรการสัมภาระสํวนบุคคล และ 5) มาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ เพ่ือป้องกันและ
เป็นมาตรการที่ปรับใช๎ไปตลอดจนหลังสถานการณ์การระบาดของเชื้อ โควิด-19 

สุวเมธ บุญยรัตน์ (2563) ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎กฎระเบียบพ้ืนฐานในเดินทางอากาศของ
ผู๎โดยสารกลุํมเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวายที่เดินทางด๎วยสายการบินต๎นทุนต่ํา โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู๎กฎระเบียบพื้นฐานในการเดินทางทางอากาศของผู๎โดยสารกลุํมเกิด
ในชํวง พ.ศ. 2508- 2540 ที่เดินทางด๎วยสายการบินต๎นทุนต่ําเพ่ือนําเสนอรูปแบบสื่อที่เกี่ยวข๎องกับ
กฎระเบียบพื้นฐานในการเดินทางทางอากาศ ผลการวิจัยพบวํา ในข๎อกฎระเบียบตําง ๆ สํวนใหญํผู๎ที่
เกิดในชํวง พ.ศ. 2508-2522 มีการรับรู๎กฎระเบียบในหมวดตําง ๆ มากกวํากลุํมกลุํมที่เกิดชํวง พ.ศ. 
2523-2540 

อรจิรา กาศโอสถ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการเผยแพรํมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยแกํผู๎โดยสารสนามบินสาธารณะ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู๎มาตรการรักษาความ
ปลอดภัยของผู๎โดยสารที่ใช๎บริการสนามบินสาธารณะ เพื่อศึกษาเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการ
เผยแพรํมาตรการรักษาความปลอดภัยด๎านการบินแกํสนามบินสาธารณะและสายการบินให๎ผู๎โดยสาร
เกิดการรับรู๎และปฏิบัติตาม ผลการวิจัยพบวํา ผู๎โดยสารสํวนใหญํมีทัศนคติท่ีดีตํอการรักษาความ
ปลอดภัยด๎านการบินและมีความสนใจในการเปิดรับขําวสารภายในทําอากาศยาน มีการศึกษาข๎อมูล
เกี่ยวกับมาตรการการรักษาความปลอดภัยด๎านการบินกํอนการเดินทาง ข๎อมูลเชิงบวกนี้แสดงให๎เห็น
วําผู๎โดยสารสามารถรับสารเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยด๎านการบินได๎ ซึ่งหากทางทําอากาศยาน
เลือกใช๎สื่อและการเผยแพรํให๎เหมาะสมกับผู๎โดยสารแตํละกลุํมจะเกิดการรับรู๎ของผู๎โดยสารมากขึ้น 

อิศราพร จินต์แสวง (2558) การับรู๎ถึงความปลอดภัยบนเที่ยวบินของผู๎โดยสารสายการบิน
นกแอร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู๎ถึงความปลอดภัยบนเที่ยวบินของผู๎โดยสารสายการบิน
นกแอร์มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มผีลตํอการรับรู๎ถึงความปลอดภัยบนเที่ยวบินของผู๎โดยสาร
เพ่ือหาแนวทางให๎สายการบินนกแอร์เพ่ิมความตระหนักรู๎ถึงความปลอดภัยบนเที่ยวบิน เครื่องมือที่ใช๎
ในงานวิจัยเป็นแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด และทําการประมวลผลโดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สถิติ ผลการวิจัยพบวํา ผู๎โดยสารสํวนใหญํมีวัตถุประสงค์การเดินทางเพ่ือทํองเที่ยว สํวนใหญํเคย
เดินทางกับ สายการบินนกแอร์มีความค๎ุนเคยกับวิธีปฏิบัติ คําแนะนํา ข๎อห๎าม ในห๎องโดยสาร ให๎
ความสนใจการสาธิตคําแนะนํา ของพนักงานต๎อนรับเสมอ อํานคูํมือความปลอดภัยบางครั้ง และมี
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ความถี่ในการเดินทางน๎อยกวํา 3 ครั้ง ตํอปี ผู๎โดยสารมีความตระหนักถึงความปลอดภัยบนเที่ยวบิน
สํวนใหญํอยูํในระดับ มาก นอกจากนี้ ปัจจัยสํวนบุคคล ด๎านเพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ประสบการณ์เดินทางกับ สายการบินนกแอร์ ความ
คุน๎ เคยกับวิธีปฏิบัติคําแนะนํา ข๎อห๎าม ในห๎องโดยสาร การสนใจการสาธิตคําแนะนําที่สําคัญของ
พนักงานต๎อนรับ การอํานคูํมือในเรื่องของความปลอดภัย และการเดินทางเป็นประจํา สํงผลกระทบ
ตํอความตระหนักรู๎ ข๎อเสนอแนะท่ีได๎จากการวิจัยคือ สายการบินควรอบรมพนักงานให๎มีความรู๎เพื่อ
สามารถให๎ข๎อมูลแกํผู๎โดยสายได ๎จําเป็นที่จะต๎องมีข๎อมูลเพ่ืออธิบายที่ชัดเจนและเข๎าใจได๎งําย ในสํวน
ของที่นั่งตรงทางออกฉุกเฉินสําหรับผู๎โดยสารที่ได๎ที่นั่งตรงทางออกฉุกเฉิน วําที่นั่งสํวนนี้เหมาะกับใคร 
และควรมีข๎อปฏิบัติอยํางไรบ๎าง ควรมีประกาศทั้งบนเครื่องบิน และในเว็บไซต์เพ่ืองํายตํอการจองของ
ผู๎โดยสาร ควรเปลี่ยนการประกาศบนเครื่องบินเป็นระบบอัตโนมัติที่มีความชัดเจนทั้งภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ ควรใช๎บทประกาศหรือนิตยสารบนเครื่องบินในการเพ่ิมการตระหนักรู๎ และสํานักงาน
การบินพลเรือนแหํงประเทศไทยควรมีนโยบายจัดต้ังจุดให๎คําแนะนํากํอนเดินทางขึ้นเครื่องบินภายใน
อาคารโดยสาร ทีใ่ห๎ผู๎โดยสารสามารถทดลองใช๎งานอุปกรณ์ฉุกเฉินจริงได๎กํอนที่จะขึ้นเครื่องบิน 

อวัชฎา เหมทานนท์ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ มาตรการป้องกันการระบาดของ
โรคติดเชื้อไวรัสโควิด-19 ความพึงพอใจ และความเชื่อถือไว๎วางใจ ที่มีผลตํอความตั้งใจไปซ้ํา
ศูนย์การค๎าของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการ มาตรการ
ป้องกันการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ของศูนย์การค๎า ที่สํงผลตํอความพึงพอใจ ความเชื่อถือ
ไว๎วางใจของผู๎บริโภคและ เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความเชื่อถือไว๎วางใจตํอศูนย์การค๎าท่ีสํงผลตํอ
ความตั้งใจไปซ้ําของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวํา ประชากรกลุํมตัวอยํางสํวนใหญํ 
พบวํา คุณภาพบริการด๎านการตอบสนองตํอลูกค๎า มาตรการป้องกันจากสถานการณ์การระบาดของ
การติดเชื้อไวรัสโควิด-19 ของศูนย์การค๎า ด๎านของการควบคุมจํานวนผู๎ใช๎บริการ การสวมหน๎ากาก
อนามัย ด๎านการทําความสะอาดฆําเชื้อรอบบริเวณพ้ืนที่ และสังคมไร๎สัมผัสสํงผลทางบวกตํอความพึง
พอใจ และคุณภาพบริการด๎านการตอบสนองตํอลูกค๎าและมาตรการป้องกันการระบาดจาก
สถานการณ์การติดเชื้อไวรัสโควิด-19 ของศูนย์การค๎าด๎านการเว๎นระยะหําง 1 เมตร ด๎านการควบคุม
จํานวนผู๎ใช๎บริการ และ ด๎านสังคมไร๎สัมผัส สํงผลทางบวกตํอความเชื่อถือไว๎วางใจตํอศูนย์การค๎าของ
ผู๎บริโภค และพบวําความพึงพอใจและความเชื่อถือไว๎วางใจตํอศูนย์การค๎าสํงผลทางบวกตํอความตั้งใจ
ไปซ้ําของผู๎บริโภค 

สีตีปาตีฮะร ์อีลา และ คณะ (2563) ได๎ศึกษาเรื่อง การแก๎ปัญหาการรับมือและการป้องกัน
จากสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19  องค์การบริหารสํวนตําบลมํวงเตี้ย อ.แมํลาน จ.
ปัตตานี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา การรับมือกับสถาณการณ์โรคระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
อยํางไร ศึกษาปัจจัยในการเสริมศักยภาพในการแก๎ปัญหาเกี่ยวกับสถานการณ์การระบาดของเชื้อ
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ไวรัสโควิด-19 ในองค์การบริหารสํวนตําบลมํวงเตี้ย อําเภอแมํลาน จังหวัดปัตตานี สํงเสริมและสร๎าง
การรับรู๎ให๎แกํประชาชนในการเฝ้าระวังและป้องกันกับโรคติดเชื้อไวรัสโควิด-19 จากการศึกษาพบวํา 
จากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและวิธีการตําง ๆ เชํน การบันทึกเสียง การสังเกตการณ์และการจด
บันทึก องค์การบริหารสํวนตําบลมํวงเตี้ย มีการแก๎ปัญหาการรับมือและการป้องกันจากสถานการณ์
การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 โดยการแก๎ปัญหาจากการปฏิบัติตามมาตรการที่ออกประกาศโดยรัฐ 
และได๎กําหนดในการปฏิบัติของประชาชนที่ต๎องปฏิบัติอยํางเครํงครัดโดยให๎ประชาชนสวมใสํหน๎ากาก
อนามัยทุกครั้งกํอนออกจากบ๎านและหมั่นล๎างมืออยูํเสมอเพ่ือป้องกันเชื้อไวรัสโควิด-19 และองค์การ
บริหารสํวนตําบลมํวงเตี้ยได๎ศึกษาแนวทางการเสริมศักยภาพในการแก๎ปัญหาเกี่ยวกับโรคระบาดไวรัส
โควิด-19 ด๎วยการจัดอบรมประชาสัมพันธ์ในเรื่องการให๎ความรู๎ด๎านการดูแลสุขภาพแกํประชาชน
ในชํวงที่โรคระบาดไวรัสโควิด-19 ได๎มีการเตรียมความพร๎อมทุกเรื่องทั้งในการเตรียมสถานที่ในการกัก
ตัวให๎กับประชาชนที่กลับจากตํางประเทศและตํางจังหวัดในสํวนของการทํางานขององค์การบริหาร
สํวนตําบลมํวงเตี้ยได๎มีการสํงเสริมและสร๎างความตระหนักให๎แกํประชาชน ด๎วยการจัดเตรียมสถานที่
ทํางานเว๎นระยะหํางและสวมใสํหน๎ากากอนามัยตลอดในการปฏิบัติงาน การป้องกัน องค์การบริหาร
สํวนตําบลมํวงเตี้ยมีการตรวจไข๎และบริการเจลล๎างมือให๎กับบุคลากรประชาชนกํอนมาใช๎บริการ 

2.2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านคุณภาพการให๎บริการ 
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) กลําววํา คุณภาพการให๎บริการ แบํงเป็น 5 มิติ

หลัก คือ ความนําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนอง ความไว๎วางใจ การดูแลเอาใจใสํ สิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น 
และยังเป็นการให๎คําตอบสําหรับคําถามหลัก 3 ประเด็น ประกอบด๎วย 1) อะไรคือคุณภาพของการ
ให๎บริการ 2) สาเหตุที่ทําให๎เกิดปัญหาคุณภาพการให๎บริการคืออะไร และ 3) กิจการนั้นแก๎ปัญหา
คุณภาพในการให๎บริการที่เกิดขึ้นได๎อยํางไร 

Crosby (1988) กลําววํา คุณภาพการให๎บริการ เป็นแนวที่มีความต๎องการให๎การบริการนั้น
ไร๎ที่ต ิมีการตอบสนองได๎พึงพอใจสําหรับผู๎รับบริการและผู๎ให๎บริการนั้น ๆ  

Bitner & Hubbert (1994) กลําวคือ คุณภาพการให๎บริการ เป็นการให๎ข๎อมูลของจาก
ผู๎ใช๎บริการเกี่ยวกับการให๎บริการที่พึงพอใจจากหนํวยงานนั้น ไมํเหมือนกับผลิตภัณฑ์ กลําวคือ 
ผลิตภัณฑ์สามารถที่จับต๎องได๎ เลือกด๎วยตาเปลําได๎ มีอายุขัย วันผลิต วันหมดอายุ บางสินค๎ามีความ
แข็งแรงคงทน หรือมีโรงงานอุตสาหกรรมในการผลิตสินค๎าออกมา แตํในขณะที่การบริการ เป็นสิ่งที่มี
ลักษณะเฉพาะ อํอนไหวตํอการตอบสนอง ตอบสนองตามความพึงพอใจของผู๎ได๎รับการบริการ 
แตกตํางไปจากสินค๎า 

จากความหมายข๎างต๎น ผู๎วิจัยสรุปได๎วําคุณภาพการให๎บริการ กลําวคือ ความต๎องการของ
การรับบริการสําหรับผู๎บริโภค มุํงเน๎นถึงคุณภาพของการบริการ และหากกิจการนั้นมีการให๎บริการ 
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ที่ดี พึงพอใจตํอผู๎ใช๎บริการก็จะสามารถสร๎างกิจการหรือธุรกิจที่เหนือกวําคูํแขํงได๎ มีการให๎บริการที่
ตรงตามความต๎องการของผู๎ใช๎บริการเพ่ือให๎เกิดความพึงพอใจและกลับมาใช๎บริการซ้ํา 

กาญจนา ทวินันท์ และ แววมยุรา คําสุข (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่สํงผลตํอ
ความพึงพอใจของลูกค๎าในธุรกิจการทํองเที่ยวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวใน
ประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าในธุรกิจการ
ทํองเที่ยวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวประเทศไทย การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากนักทํองเที่ยวแบบพํานักระยะยาว
ชาวตํางชาติ และใช๎การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยที่ทําให๎นักทํองเที่ยว
เกิดความพึงพอใจที่สุด ได๎แกํ การทําความเข๎าใจตํอนักทํองเที่ยว  บุคลากรสามารถไว๎ใจได๎ และให๎
ความพึงพอใจในการบริการตรงตามความต๎องการกับนักทํองเที่ยว ตามลําดับ  

สัจพร พึงพิพัฒน์ (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความรับผิดชอบ
ตํอสังคมและความไว๎วางใจที่มีตํอความตั้งใจซื้อประกันชีวิตของผู๎บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลด๎านคุณภาพการให๎บริการ ที่มีผลตํอความไว๎วางใจ ของลูกค๎าประกัน
ชีวิต เพื่อศึกษาอิทธิพลด๎านความรับผิดชอบตํอสังคม ที่สํงผลตํอความไว๎วางใจ ของลูกค๎าประกันชีวิต 
เพ่ือศึกษาอิทธิพลด๎านความไว๎วางใจที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อประกันชีวิต ของลูกค๎าประกันชีวิต ผล
การศึกษาพบวําประชากรตัวอยํางสํวนใหญํเคยซื้อประกันชีวิต และสํวนใหญํเลือกใช๎ประกันชีวิตของ 
บริษัท เอไอเอ ประเทศไทย โดยสํวนใหญํเป็นการซื้อประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์และชําระเบี้ย
ประกันแบบรายปีใช๎เงินสดในการชําระเงิน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา คุณภาพการให๎บริการของ
บริษัทประกันภัยมีผลตํอความไว๎วางใจของผู๎ซื้อประกันภัย และมีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจซื้อ
ของลูกค๎าในการซื้อประกันชีวิต 

วสุตม์ โชติพานิช (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด๎านคุณภาพบริการ การรับรู๎คุณคํา และ
ภาพลักษณ์สายการบิน ที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อบริการซ้ําในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาทัศนคติของผู๎โดยสารที่มีตํอ การรับรู๎คุณคําคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์สาย
การบนิ ความพึงพอใจของผู๎โดยสาร และความตั้งใจซื้อบริการซ้ํา อธิบายถึงการรับรู๎คุณคํา คุณภาพ
บริการ และภาพลักษณ์สายการบินที่สํงผลตํอความพึงพอใจของผู๎โดยสาร กลุํมประชากรตัวอยําง คือ 
ผู๎ที่เคยใช๎บริการสายการบินเต็มรูปแบบ และมีตําแหนํงงานในระดับผู๎จัดการหรือเทียบเทํา โดยใช๎
วิธีการสุํมจากกลุํมตัวอยําง จํานวน 264 คน ใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยให๎กับกลุํม
ประชากรตัวอยําง ผลการศึกษาพบวํา ตัวอยํางประชากรสํวนใหญํเดินทางเพ่ือการทํองเที่ยว มีความ
พึงพอใจตํอการใช๎บริการของสายการบินเต็มรูปแบบในระดับมาก สายการบินไทยเป็นสายการบินที่
ถูกใช๎บริการมากที่สุด และสํวนใหญํเดินทางไปยังตํางประเทศ ในสํวนของชื่อเสียงของสายการบินเป็น
เหตุผลที่กลุํมประชากรตัวอยํางเลือกใช๎บริการมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา อิทธิพลของ
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การรับรู๎คุณคํา คุณภาพบริการ และภาพลักษณ์สายการบิน มีผลตํอความประทับใจในการบริการของ
ผู๎โดยสาร และอิทธิพลของการรับรู๎คุณคํา ภาพลักษณ์สายการบิน มีผลทําให๎ผู๎โดยสารกลับมาใช๎
บริการซ้ําอีก แตใํนสํวนของคุณภาพบริการไมํมีผลทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความต๎องการใช๎ซ้ํา 

สุจิตรา ดีเหลือ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
ของผู๎โดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
คุณภาพการใหบ๎ริการ ระดับประโยชนทีไ่ด๎รับจากการบริการ ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทย และเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ ประโยชน์ทีไ่ด๎รับ
จากการบริการที่สํงผลตํอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินต๎นทุนตํ่าของผู๎โดยสารชาวไทย 
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประชากรที่ใชในการศึกษา ได๎แกํ ผู๎โดยสารสายการบินนก
แอร ์ไทยแอรเอเชีย ไทยไลอ๎อนแอร์ กลุํมตัวอยํางประชากร คือผู๎โดยสารชาวไทย สายการบินต๎นทุน
ต่ํา จํานวน 400 ราย เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษา เป็นแบบสอบถามจากกลุํมประชากรตัวอยําง สถิติที่
ใชในการวิเคราะห์ข๎อมูลประกอบด๎วยคําความถี่ คาํรอ๎ยละ คาเฉลี่ยคําสวํนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติการถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ระดับคุณภาพการใหบ๎ริการสายการบินต๎นทุนต่ําของ
ผู๎โดยสารชาวไทย สํวนใหญํอยูํในระดับสูงทุกดา๎น ได๎แกการใหความเชื่อมั่น ความเชื่อถือไววางใจได๎ 
การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเป็นรูปธรรม ตามลําดับ 

ทาคาโยชิ อูเอซึจิ (2562) ได๎ทําการวิจัยเรื่อง ความยั่งยืนตํอคุณภาพการบริการของสายการ
บินต๎นทุนต่ํา ณ ทําอากาศยานดอนเมือง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช๎บริการสาย
การบินต๎นทุนต่ําของผู๎ใช๎บริการ เพ่ือศึกษาความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับรู๎คุณภาพ
การให๎บริการ และเพ่ือศึกษาอิทธิพลของความคาดหวังและการรับรู๎คุณภาพการให๎บริการ และสํวน
ประสมทางการตลาด กลุํมตัวอยํางท่ีใช๎ในการวิจัย คือ ผู๎โดยสารที่ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ณ 
ทําอากาศยานดอนเมือง จํานวน 400 คน เครื่องมือในงานวิจัย คือ แบบสอบถามให๎แกํผู๎โดยสาร สถิติ
ที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ประกอบด๎วย สถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวํา ผู๎โดยสารที่ใช๎บริการ
สายการบินต๎นทุนต่ํา จากการตอบแบบสอบถาม ให๎การตอบสนองคุณภาพการใช๎บริการน๎อยกวําการ
รับรู๎คุณภาพการใช๎บริการ ได๎แกํ ความนําเชื่อถือ ความม่ันใจ ลักษณะทางกายภาพ ความใสํใจ และ
การตอบสนองลูกค๎า 

2.2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ 
ซึ่งประกอบด๎วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจําหนําย การสํงเสริมการขาย บุคลากร 

ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการให๎บริการ 
Kotler & Keller (2006) กลําวคือ สํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) เป็น สิ่งสําคัญตํอการ

กําหนดกลยุทธ์ตําง ๆ ในสํวนของการตลาดของธุรกิจ โดยสามารถที่จะจัดสรรสํวนประสมทาง
การตลาด ตามสภาพแวดล๎อมของกิจการได๎อยํางเหมาะสม สํวนประสมการตลาดของการบริการ 
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ประกอบด๎วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจําหนําย สํงเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทาง
กายภาพและกระบวนการให๎บริการ ได๎ให๎ความหมายตามประเด็น คือ 1) ราคาเป็นตัวกําหนดรายได๎
ของธุรกิจ กลําวคือ หากมีการกําหนดราคาที่ระดับสูง มักทําให๎ธุรกิจมีรายได๎ที่เพ่ิมมากข้ึน หากมีการ
กําหนดราคาที่น๎อยหรือถูกลง อาจทําให๎รายได๎ของธุรกิจน๎อยลงและนําไปสูํภาวะขาดทุนได๎ 2.ชํอง
ทางการจัดจําหนํายหมายถึงโครงสร๎างของเส๎นทางของธุรกิจนั้นเพ่ือนําไปสูํผู๎รับบริการหรือซื้อ 3.
ผลิตภัณฑ์ คือ กิจการนั้นวางขายสินค๎าประเภทนั้น เพ่ือความต๎องการของของผู๎บริโภคให๎เกิดความ
ประทับใจมากที่สุด ทั้งสิ่งที่จับต๎องได๎ หรือจับต๎องไมํได๎ โดยสินค๎านั้นต๎องเกิดประโยชน์ และพึงพอใจ
สําหรับผู๎บริโภคจึงมีผลทําให๎สินค๎าสามารถจําหนํายออกไปได ๎4.การสํงเสริมการตลาดหมายถึงเป็น
การที่กิจการหรือธุรกิจนั้นสร๎างแรงจูงใจให๎กับผู๎รับบริการเพ่ิมข้ึน สิ่งที่ชํวยสํงเสริมที่สําคัญ คือ การ
โฆษณา การให๎ข๎อมูลสินค๎าจากพนักงาน การแนะนําสินค๎าหรือบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการ
โฆษณา การให๎ขําวและประชาสัมพันธ์ 5.บุคลากร หมายถึง บุคคลที่ติดตํอสื่อสารกับลูกค๎าโดยตรง มี
การคัดเลือกและฝึกอบรมในการสร๎างแรงจูงใจ เพื่อให๎บริการแกํลูกค๎าให๎เกิดความประทับใจมากที่สุด 
6.กระบวนการให๎บริการ คือ แนวทางในการจัดการผลิตภัณฑ์หรือการบริการทีท่ําให๎ผู๎บริโภคได๎รับ
ความประทับใจตํอผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นที่สุด 7.สิ่งแวดล๎อมทางกายภาพ หมายถึง การนําเสนอ
คุณสมบัติทางกายภาพให๎ผู๎บริโภคเกิดความพึงพอใจตํอคุณภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 
ทั้งด๎านผลิตภัณฑ์และการให๎บริการ เชํน การแตํงกายของพนักงานต๎อนรับบนเครื่องบิน บรรยากาศ 
ความสะอาดและการตกแตํงภายในเครื่องบิน รวมไปถึงการให๎บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต๎อนรับ
บนเครื่องบิน 

Payne (1993) กลําวคือ ให๎ความเห็นวํา สํวนประสมทางการตลาด 4Ps แบบดั้งเดิม
ประกอบไปด๎วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางจัดจําหนํายและการสื่อสารด๎านการตลาด นั้นไมํเหมาะสม
และครอบคลุม ที่จะใช๎กับการบริการ เนื่องจากการบริการมีความแตกตํางกับสินค๎าโดยทั่วไป และมี
การเสนอแนวคิดใหมํในเรื่อง “สํวนประสมการตลาดบริการ” เพ่ิมขึ้นอีก 3 สํวน คือ บุคลากร 
หลักฐานทางกายภาค และกระบวนการ  

จากแนวคิดท้ังหมด ผู๎วิจัยสรุปคือ สํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) คือสิ่งสําคัญสําหรับ
ผู๎ใช๎บริการในการตัดสินใจเลือกใช๎บริการสายการบิน และเป็นสิ่งสําคัญที่ทําให๎สายการบินนั้นประสบ
ความสําเร็จ ซึ่งประกอบไปด๎วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจําหนําย สํงเสริมการขาย บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให๎บริการ 

ศุภวิชช์ ชินตนลาภ (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการสายการ
บินต๎นทุนต่ําเส๎นทางภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ปัจจัยใดมี
อิทธิพลตํอการตัดสินใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทางภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย 
โดยได๎แบํงปัจจัยออกเป็น 1) ปัจจัยด๎านคุณสมบัติตําง ๆ สํวนบุคคล ได๎แกํ ด๎านระดับการศึกษา 
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อาชีพ และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทาง
ภายในประเทศแตกตํางกันหรือไมํ และ 2) ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดสําหรับสินค๎าบริการ (7Ps) 
นํามาใช๎ในกรอบแนวคิดในการศึกษาเพ่ือที่จะให๎เจ๎าของธุรกิจการสายการบินต๎นทุนต่ําได๎รับรู๎ถึงปัจจัย
ที่แท๎จริงของผู๎บริโภคใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในเส๎นทางภายในประเทศ และสามารถนําผลของ
การวิจัยไปปรับใช๎การพัฒนาการให๎บริการในด๎านตําง ๆ ได๎ และรับรู๎ถึงความต๎องการของผู๎โดยสาร
ได๎มากยิ่งข้ึน ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยที่มีสํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา
เส๎นทางภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย เรียงลําดับตามปัจจัยที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ
จากมากไปน๎อย ได๎แกํ ด๎านกระบวนการและอัตราคําบัตรโดยสาร ด๎านบุคลากร และด๎านชํองทางการ
จัดจําหนําย ตามลําดับ  

เจนจิรา นาทองคํา (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของปัจจัยทางการตลาดตํอความตั้งใจใน
การใช๎บริการซ้ําของสายการบินต๎นทุนต่ํา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยและศึกษา
ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดที่มีผลตํอความตั้งใจในการใช๎บริการซ้ําของสายการบินต๎นทุนต่ํา 
ผลการวิจัยพบวํา ประชากรตัวอยํางสํวนใหญํมุํงเน๎นถึงความสําคัญกับปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 
และมีความตั้งใจในการใช๎บริการซ้ํา ซ่ึงโดยรวมอยูํในระดับมากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวํา 
ปัจจัยสํวนบุคคลทีม่ีผลตํอความตั้งใจในการใช๎บริการซ้ําของสายการบินต๎นทุนต่ํา คือ ด๎านระดับ
การศึกษาท่ีแตกตํางกัน ด๎านปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด ได๎แกํ ด๎านผลิตภัณฑ์ ราคา พนักงาน
บริการ และสภาพแวดล๎อมทางกายภาพและการนําเสนอ เป็นปัจจัยที่มีผลตํอความตั้งใจในการใช๎
บริการซ้ําของสายการบินต๎นทุนต่ําตามลําดับ 

ฤทธิ์เจตน์ รินแก๎วกาญจน์ (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps และ
ปัจจัยด๎านการให๎บริการที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการคลินิกการแพทย์แผนจีน หัวเฉียว 
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลเชิงบวก
กับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่คลินิกการแพทย์แผนจีน หัวเฉียว จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลวิจัย
พบวํา ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps มีผลเชิงบวกตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการโดยปัจจัย
สํวนประสมทางการตลาด 7Ps นั้นทํานายผลของความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการได๎ร๎อยละ 48.5  

ปุญญาภา นาคสินธุ์ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มี
ความสําคัญตํอการเลือกใช๎บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาทําเรือแหลมฉบัง จังหวัด
ชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู๎ใช๎บริการธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) สาขา
ทําเรือแหลมฉบังจังหวัดชลบุรี เพ่ือศึกษาปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มผีลตํอการเลือกใช๎
บริการธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) สาขาทําเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ผลวจิัยพบวําประชากรที่
เลือกใช๎บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาทําเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี สํวนใหญํมีได๎รับ
อิทธิพลมาจากการแนะนําจากเพ่ือน คนรู๎จัก หรือ อิทธิพลการใช๎บริการที่สะดวก เชํน สถานที่สะดวก
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ตํอการเดินทาง และระยะเวลาที่ใช๎บริการมีผลตํอการเลือกใช๎บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาทําเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

จิตราพร ลดาดก (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ที่มผีลตํอ
การเลือกใช๎สายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทยที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานดอนเมือง โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ปัจจัยสํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ทีส่ํงผลตํอการเลือกใช๎สายการบิน
ต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทยที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานดอนเมือง กลุํมประชากรตัวอยํางที่ใช๎ใน
งานวิจัย คือ ผู๎โดยสารชาวไทยที่ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ณ ทําอากาศยานดอนเมือง โดยมี 3 
สายการบิน ได๎แกํ สายการบินแอร์เอเชีย สายการบินไลออนแอร์ และสายการบินนกแอร์ ผล
การศึกษา พบวํา ผู๎โดยสารใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ให๎ความสําคัญด๎านปัจจัยสํวนประสม
การตลาดบริการ (7Ps) โดยภาพรวมอยูํในระดับที่ให๎ความสําคัญมากและมีผลตํอความตั้งใจใช๎บริการ
สายการบินต๎นทุนต่ํา โดยปัจจัยสํวนประสมการตลาดบริการของสายการบินแอร์เอเชีย ในด๎านการ
สํงเสริมตลาด ด๎านบุคลากร สายการบินไลออนแอร์ ในด๎านการสํงเสริมการตลาด และสายการบินนก
แอร์ในด๎านสิ่งแวดล๎อมทางกายภาพ สํงผลตํอความตั้งใจซื้อบริการสายการบินที่แตกตํางกันออกไป 

2.2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องด๎านกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ํา 

กุลชลี ไชยนันตา (2539) กลําววํา เราไมํสามารถท่ีจะหลีกเลี่ยงการตัดสินใจได๎ เพราะการ
ตัดสินใจเป็นสํวนหนึ่งในการดําเนินงานให๎เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว๎ อาจมีการใช๎หลักของเหตุผล 
อารมณ์ ความชอบ เป็นสํวนชํวยในการตัดสินใจ  

ฉัตยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ (2545) ได๎กลําววํา กระบวนการในการตัดสินใจเลือกสิ่ง
ที่มีอยูํ ผู๎ใช๎บริการจะตัดสินใจในทางเลือกแตกตํางออกไป ของสินค๎าและการบริการอยูํเสมอ  

Plunkett & Attner (1994) ได๎ให๎ความหมายวํา การตัดสินใจที่กําหนดขั้นตอนขึ้นมา เป็น
การใช๎กระบวนการในการตัดสินใจโดยใช๎เหตุผลเป็นตัวกําหนด ใช๎หลักทางวิทยาศาสตร์เป็นหลัก
อ๎างอิงในการตัดสินใจที่ถูกต๎อง  

Yukl (1989) นิยามความหมายวํา การตัดสินใจนั้นไมํจําเป็นต๎องรีบดํวนตัดสินใจ หาก
ประเมินทางเลือกให๎ดี จะสํงผลตํอคุณภาพของการตัดสินใจ ถึงแม๎วําจะมีทางเลือกที่ดีอยูํแล๎วก็ตาม 
การดํวนตัดสินใจตามเสียงสํวนใหญํ โดยไมํได๎ไตรํตรอง อาจะเป็นสาเหตุที่ทําให๎เป็นการดํวนตัดสินใจ
และทําให๎เกิดความไมํพึงพอใจตามมา 

จากประเด็นดังกลําว ผู๎วิจัยสรุปได๎วํา กระบวนการการตัดสินใจ เป็นการสร๎างแรงจูงใจ ซึ่ง
ขึ้นอยูํกับหลักการใช๎เหตุผล หลักความเป็นจริงประกอบกับผลของความพึงพอใจหลังจากตัดสินใจแล๎ว
เป็นไปในทิศทางที่พึงพอใจ และสามารถนํากระบวนการการตัดสินใจมาปรับใช๎ตํอไปได๎  
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กันยพัชร์ วิชญชัยสิทธิ์ (2560) ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจทําศัลยกรรมเสริมความงาม
ของผู๎บริโภค โดยใช๎แนวคิดเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจ สํวนประสมการตลาด และแรงจูงใจ โดย
กลุํมประชากรตัวอยํางมีอิทธิพลเชิงบวกตํอการทําศัลยกรรม โดยพบวํา มีการการแสวงหาจาก
แหลํงข๎อมูลภายนอกและคนรอบข๎างมากที่สุด 

นวลพรรฒ เป๋อรุณ (2562) ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค๎าของผู๎บริโภคใน
ตลาดมีนบุรี เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจของผู๎บริโภคท่ีแบํงตามลักษณะประชากร ปัจจัยด๎าน
พฤติกรรมและสํวนประสมทางการตลาดที่สํงผลตํอกระบวนการตัดสินใจของผู๎บริโภคในตลาดมีนบุรี 
ซึ่งสรุปได๎วํา ผู๎บริโภคสํวนใหญํให๎ความสําคัญกับการสํงเสริมการตลาด และสํวนสําคัญในการตัดสินใจ
ซื้อสินค๎า และหากได๎รับความพึงพอใจหลังซื้อสินค๎าสํงผลให๎เกิดการใช๎บริการซ้ํา 

รัตนา โพธิวรรณ์ (2562) ศึกษาเรื่อง การใช๎ปัจจัยสํวนประสมการตลาดในการตัดสินใจซื้อ
เสื้อผ๎าแฟชั่นของผู๎บริโภคในเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร โดยการใช๎แบบสอบถามจากกลุํมตัวอยําง
ในการวิจัย ผลการวิเคราะห์พบวํา ประชากรตัวอยํางสํวนใหญํ ให๎ความสําคัญกับผลิตภัณฑ์ เป็น
อันดับแรก และปัจจัยสํวนข๎อมูลสํวนบุคคลไมํแตกตํางกันในด๎านการตัดสินใจซื้อ และสาเหตุในการซื้อ
สํวนใหญํ ใช๎สําหรับ การทํองเที่ยวและทํางาน 

ศรุดา สุปันณี (2562) ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจเลือกซ้ือเป๊ปซี่ สูตรไมํมีน้ําตาล ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวํา ประชาชนให๎ความสําคัญมากตามลําดับดังนี้ ใน
ด๎านการรับรู๎ แสวงหาข๎อมูล ประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมหลังการซื้อ 

สายพิณ มัตตะนามะ (2559) ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจของผู๎ปกครองในการสํงบุตรหลานเข๎า
ศึกษาในโรงเรียนบ๎านลุงพลู อําเภอเมืองสระแก๎ว จังหวัดสระแก๎ว โดยใช๎ตัวแปร ดังนี้ 1.ด๎าน
บริหารงานทั่วไป 2.ด๎านบุคคลากร 3.ด๎านอาคารสถานที่ 4.ด๎านการเรียนการสอน 5.ด๎าน
ความสัมพันธ์ระหวํางโรงเรียนกับชุมชน ผลการวิจัยพบวํา การตัดสินใจขึ้นอยูํกับ ด๎านอาคารสถานที่ 
ด๎านการเรียนการสอน และ ด๎านบริหารงานทั่วไป ตามลําดับ 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสม

การตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําภายใต๎สถานการณ์
การระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) มีระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 

3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
3.2 กลุํมประชากรและกลุํมตัวอยําง 
3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข๎อมูล 
3.4 สมมติฐานการวิจัย 
3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข๎อมูล 
 

3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใช๎แบบสอบถามแบบปลายปิด 

(Closed-end Questionnaire) ประกอบด๎วยข๎อมูลด๎านคุณลักษณะสํวนบุคคล ข๎อมูลด๎านมาตรการ
และความปลอดภัย ข๎อมูลด๎านคุณภาพการให๎บริการ ข๎อมูลด๎านสํวนประสมทางการตลาดบริการ 
และข๎อมูลด๎านกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ของประชากรที่เคยใช๎บริการ
สายการบินต๎นทุนต่ํา เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูลตามรายละเอียดดังนี้ 

3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 5 สํวนดังนี้ 
  3.1.1.1 ข๎อมูลคุณสมบัติสํวนบุคคลของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุน

ตํ่า มีการวัดระดับดังนี้ 
เพศ  ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
อายุ  ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
สถานภาพ  ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
การศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
อาชีพ  ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
รายได๎ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 

  3.1.1.2 ข๎อมูลด๎านมาตรการและความปลอดภัย ซึ่งประกอบ มาตรการในการสวม
หน๎ากากอนามัย มาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน มาตรการการคัดกรอง มาตรการสัมภาระสํวน
บุคคล มาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ มีการวัดแบบอันตรภาค Interval scale โดยมี
ระดับการวัด ดังนี้ 
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เห็นด๎วยน๎อยที่สุด มีคําคะแนนเป็น  1 
เห็นด๎วยน๎อย  มีคําคะแนนเป็น  2 

 เห็นด๎วยปานกลาง  มีคําคะแนนเป็น  3 
เห็นด๎วยมาก มีคําคะแนนเป็น  4 
เห็นด๎วยมากที่สุด มีคําคะแนนเป็น  5 

สําหรับการวัดระดับคําเฉลี่ยเป็นชํวงคะแนน มีระดับการวัดดังนี้ 
คําเฉลี่ย  ความหมาย 
4.21 – 5.00  มากที่สุด 
3.41 – 4.20  มาก 
2.61 – 3.40  ปานกลาง 
1.81 – 2.60  น๎อย 
1.00 – 1.80  น๎อยที่สุด 

  3.1.1.3 ข๎อมูลด๎านคุณภาพการให๎บริการ ซึ่งประกอบด๎วย ความนําเชื่อถือ การ
ตอบสนอง ความไว๎วางใจ การดูแลเอาใจใสํ สิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น มีการวัดแบบอันตรภาค Interval 
scale โดยมีระดับการวัด ดังนี้ 

เห็นด๎วยน๎อยที่สุด  มีคําคะแนนเป็น  1 
เห็นด๎วยน๎อย   มีคําคะแนนเป็น  2 
เห็นด๎วยปานกลาง   มีคําคะแนนเป็น  3 
เห็นด๎วยมาก  มีคําคะแนนเป็น  4 
เห็นด๎วยมากที่สุด  มีคําคะแนนเป็น  5 

สําหรับการวัดระดับคําเฉลี่ยเป็นชํวงคะแนน มีระดับการวัดดังนี้ 
คําเฉลี่ย  ความหมาย 
4.21 – 5.00  มากที่สุด 
3.41 – 4.20  มาก 
2.61 – 3.40  ปานกลาง 
1.81 – 2.60  น๎อย 
1.00 – 1.80  น๎อยที่สุด 

  3.1.1.4 ข๎อมูลด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ ซึ่งประกอบด๎วย ผลิตภัณฑ์ ราคา 
ชํองทางการจัดจําหนําย สํงเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให๎บริการ มี
การวัดแบบอันตรภาค Interval scale โดยมีระดับการวัด ดังนี้ 
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เห็นด๎วยน๎อยที่สุด มีคําคะแนนเป็น  1 
เห็นด๎วยน๎อย  มีคําคะแนนเป็น  2 
เห็นด๎วยปานกลาง  มีคําคะแนนเป็น  3 
เห็นด๎วยมาก มีคําคะแนนเป็น  4 
เห็นด๎วยมากที่สุด มีคําคะแนนเป็น  5 

สําหรับการวัดระดับคําเฉลี่ยเป็นชํวงคะแนน มีระดับการวัดดังนี้ 
คําเฉลี่ย  ความหมาย 
4.21 – 5.00  มากทีสุ่ด 
3.41 – 4.20  มาก 
2.61 – 3.40  ปานกลาง 
1.81 – 2.60  น๎อย 
1.00 – 1.80  น๎อยที่สุด 

  3.1.1.5 ข๎อมูลด๎านกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา  
มีการวัดแบบอันตรภาค Interval Scale โดยมีระดับการวัดดังนี้ 

ระดับการตัดสินใจใช๎บริการน๎อยที่สุด มีคําคะแนนเป็น  1 
ระดับการตัดสินใจใช๎บริการน๎อย  มีคําคะแนนเป็น  2 
ระดับการตัดสินใจใช๎บริการปานกลาง  มีคําคะแนนเป็น  3 
ระดับการตัดสินใจใช๎บริการมาก มีคําคะแนนเป็น  4 
ระดับการตัดสินใจใช๎บริการมากท่ีสุด  มีคําคะแนนเป็น  5 

สําหรับการวัดระดับคําเฉลี่ยเป็นชํวงคะแนนระดับการตัดสินใจใช๎บริการ มีระดับการ
วัดดังนี้ 

คําเฉลี่ย  ความหมาย 
4.21 – 5.00  มากที่สุด 
3.41 – 4.20 มาก 
2.61 – 3.40  ปานกลาง 
1.81 – 2.60  น๎อย 
1.00 – 1.80  น๎อยที่สุด 

3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ
ความนําเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 
 



26 
 

3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
งานวิจัยนี้จะนําแบบสอบถามที่สร๎างเสร็จแล๎วมอบให๎กับผู๎ทรงคุณวุฒิเป็นอาจารย์ที่ปรึกษา

ตรวจสอบความถูกต๎องของเนื้อหาและทําการแก๎ไขตามข๎อเสนอแนะและข๎อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ตํอ
งานวิจัย 

3.1.2.2 การทดสอบความนําเชื่อถือ (Reliability Test) 
เมื่อผู๎วิจัยได๎แก๎ไขแบบสอบถามตามที่ผู๎ทรงคุณวุฒิ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาระบุเรียบร๎อยแล๎ว 

จะต๎องนําแบบสอบถามมาทําการทดสอบความนําเชื่อถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุํม
ตัวอยํางซึ่งได๎แกํ ผู๎โดยสาร ที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา จํานวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบความ
นําเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาคํา ครอนบาร์ค แอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Analysis Test) 
ซึ่งได๎เทํากับ 3.789 

 
ตารางที่ 3.1:  แสดงคําความเชื่อมั่น (Cronbach’s Alpha Analysis Test) 
 

ตัวแปร จํานวนข๎อ คําความเชื่อมั่น 
1. ข๎อมูลด๎านมาตรการและความปลอดภัย 10 0.952 
2. ข๎อมูลด๎านคณุภาพการให๎บริการ 10 0.955 
3. ข๎อมูลด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ 14 0.960 
4. ข๎อมูลด๎านกระบวนการการตดัสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 10 0.922 

รวม 44 0.978 

 
หลังจากนั้นแบบสอบถามจะนําไปให๎กลุํมตัวอยํางได๎ตอบแบบสอบถามในระยะเวลาที่กําหนด

ไว๎ในการศึกษา โดยจะทําการแจกในวันที่ 1 เดือนตุลาคม พ.ศ.2564  ถึง 31 เดือนตุลาคม พ.ศ.2564 
 

3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาจะเป็นผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา โดยจะทํา

การสุํมกลุํมตัวอยํางจากผู๎เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําได๎แกํ เชํน ไทยแอร์เอเชีย ไทยแอร์เอเชีย
เอกซ์ ไทยไลอ๎อนแอร์ นกแอร์ ไทยเวียดเจ็ทแอร์ 

ทั้งนี้เนื่องจากกลุํมประชากรมีจํานวนมาก ผู๎วิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุํมตัวอยํางโดยใช๎
ตารางการคํานวณหาขนาดกลุํมตัวอยํางของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน -+5% ซึ่งได๎ขนาดของกลุํมตัวอยํางจํานวน 400 คน โดยจะสุํมกลุํมตัวอยํางแบบ
บังเอิญโดยการใช๎ Google Forms มีการสุํมกลุํมตัวอยํางดังนี้ 

วันที่1 เดือนตุลาคม พ.ศ.2564  ถึง 31 เดือนตุลาคม พ.ศ.2564 จํานวน 400 คน 
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3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
สําหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข๎อมูลมีดังนี้ 
3.3.1 ผู๎วิจัยได๎ทําการสุํมกลุํมตัวอยํางจาก ผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา จะ

ทําการเก็บข๎อมูลแบบสอบถาม 
3.3.2 ผู๎วิจัยได๎ทําการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการทําวิจัย รวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ

แบบสอบถามเพ่ือให๎ผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา มีความเข๎าใจในข๎อคําถามและ
ความต๎องการของผู๎วิจัย 

3.3.3 ทําการแจกแบบสอบถาม (Google Forms) ให๎กับผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนตํ่า 

3.3.4 นําแบบสอบถาม (Google Forms) ที่ได๎มาทําการตรวจสอบความถูกต๎องสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามและนําไปวิเคราะห์ข๎อมูลทางสถิติด๎วยเครื่องคอมพิวเตอร์ตํอไป 

 
3.4 สมมติฐานการวิจัย 

การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา มีสมมติฐานดังนี้ 

3.4.1 อิทธิพลของปัจจัยด๎านมาตรการและความปลอดภัยมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎
บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 

3.4.2 อิทธิพลของปัจจัยด๎านด๎านคุณภาพการให๎บริการมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎
บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 

3.4.3 อิทธิพลของปัจจัยด๎านสํวนประสมการตลาดบริการมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎
บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 

การทดสอบสมมติฐานทั้งสามข๎อจะทาการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 

3.5 วิธีการทางสถิติทีใช้ส่าหรับงานวิจัย 
วิธีการทางสถิติทีใช๎สําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบํงได๎ 2 ประเภทได๎แกํ 
3.5.1 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได๎แกํ คําร๎อยละ

(Percentage) คําเฉลี่ย (Mean) และคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
3.5.2 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได๎แกํการวิเคราะห์

สมมติฐานทั้งสามข๎อ โดยมีการใช๎สถิติการวิจัยดังนี้ 
  3.5.2.1 สมมติฐานข๎อที่ 1 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 

(Multiple Regression Analysis) 
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  3.5.2.2 สมมติฐานข๎อที่ 2 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

  3.5.2.3 สมมติฐานข๎อที่ 3 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวิจัยเรื่องการศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวน

ประสมการตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําภายใต๎
สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) มีผลการวิจัยที่สามารถอธิบายได๎ดังนี้ 

 4.1 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได๎แกํ คําร๎อยละ  
(Percentage) คําเฉลี่ย (Mean) และคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4.2 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได๎แกํการวิเคราะห์ 
สมมติฐานทั้งสามข๎อ โดยมีการใช๎สถิติการวิจัยดังนี้  

  4.2.1 สมมติฐานข๎อที่ 1 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

  4.2.2 สมมติฐานข๎อที่ 2 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

  4.2.3 สมมติฐานข๎อที่ 3 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานทั้งสามข๎อจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 

4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด๎วย คําร๎อยละ (Percentage) คําเฉลี่ย 

(Mean) และคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
4.1.1 ข๎อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติสํวนบุคคล 
ข๎อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติสํวนบุคคลของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ซ่ึง

ประกอบในด๎าน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ผลการ
วิเคราะห์พบวํา คําร๎อยละที่มากท่ีสุดตามลักษณะของข๎อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติสํวนบุคคล มีดังตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนร๎อยละของเพศของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 
 

ข๎อมูลสถานภาพสํวนบุคคล จํานวน ร๎อยละ 
1. เพศชาย 215 53.8 
2. อายุระหวําง 21-30ปี 206 51.5 
3. สถานภาพโสด 334 83.5 
4. ระดับการศึกษาปริญญาตรี 227 56.8 
5. อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 147 36.8 
6. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 20,000 – 30,000 บาท 106 26.5 

 
จากตารางที่ 4.1 พบวําผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําสํวนใหญํเป็นเพศชาย 

จํานวน 215 คน คิดเป็นร๎อยละ 53.8 อายุระหวําง 21-30 ปี จํานวน 206 คน คิดเป็นร๎อยละ 51.5 
สถานภาพโสด จํานวน 334 คน คิดเป็นร๎อยละ 83.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 227 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 56.8 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา 147 คน คิดเป็นร๎อยละ 36.8 รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 20,000 – 
30,000 บาท 106 คนคิดเป็นร๎อยละ 26.5 

 
ตารางที่ 4.2: ข๎อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านมาตรการและความปลอดภัย ซึ่งประกอบ 

มาตรการในการสวมหน๎ากากอนามัย มาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน มาตรการการ
คัดกรอง มาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์
ของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 

 
ด๎านมาตรการและความปลอดภัย คําเฉลี่ย       

 ̅ 

คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D. 

แปลคํา 

1. ด๎านมาตรการในการสวมหน๎ากากอนามัย 4.04 0.710 เห็นด๎วยมาก 
2. ด๎านมาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน 3.94 0.688 เห็นด๎วยมาก 
3. ดา๎นมาตรการการคัดกรอง 4.09 0.703 เห็นด๎วยมาก 
4. ด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล 3.99 0.665 เห็นด๎วยมาก 
5. ด๎านมาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ 3.96 0.730 เห็นด๎วยมาก 

รวม 4.00 0.515 เห็นด๎วยมาก 
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จากตารางที่ 4.2 พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านมาตรการและ
ความปลอดภัย ซึ่งมาตรการและความปลอดภัยมีระดับความคิดเห็นด๎านมาตรการในการสวมหน๎ากาก
อนามัย มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.04 ด๎านมาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน มีระดับ
ความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.94 ด๎านมาตรการการคัดกรอง มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ย
เทํากับ 4.09 ด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.99 และ
ด๎านมาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.96 
และผลรวมของด๎านมาตรการและความปลอดภัย มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.00  

 
ตารางที่ 4.3: ข๎อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านคุณภาพการให๎บริการ ซึ่งประกอบด๎วย 

ความนําเชื่อถือ การตอบสนอง ความไว๎วางใจ การดูแลเอาใจใสํ สิ่งแวดล๎อมท่ีพบเห็น 
ของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 

 
ด๎านคุณภาพการให๎บริการ คําเฉลี่ย       

 ̅ 

คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D. 

แปลคํา 

1. ด๎านความนําเชื่อถือ 3.80 0.746 เห็นด๎วยมาก 
2. ด๎านการตอบสนอง 3.92 0.692 เห็นด๎วยมาก 
3. ด๎านความไว๎วางใจ 3.98 0.710 เห็นด๎วยมาก 
4. ด๎านการดูแลเอาใจใส ํ 4.01 0.675 เห็นด๎วยมาก 
5. ด๎านสิ่งแวดล๎อมท่ีพบเห็น 4.00 0.699 เห็นด๎วยมาก 

รวม 3.94 0.483 เห็นด๎วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.3 พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านคุณภาพการ

ให๎บริการ ซ่ึงคุณภาพการให๎บริการ มีระดับความคิดเห็นด๎านความนําเชื่อถือ มีระดับความคิดเห็นมาก 
คําเฉลี่ยเทํากับ 3.80 ด๎านการตอบสนอง มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.92 ด๎านความ
ไว๎วางใจ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.98 ด๎านการดูแลเอาใจใสํ มีระดับความคิดเห็น
มาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 และด๎านสิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 
4.00 และผลรวมของด๎านคุณภาพการให๎บริการ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.94  
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ตารางที่ 4.4:  ข๎อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ ซึ่ง
ประกอบด๎วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจําหนําย สํงเสริมการขาย บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให๎บริการ ของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการ
บินต๎นทุนต่ํา 

 
ด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ คําเฉลี่ย       

 ̅ 

คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D. 

แปลคํา 

1. ด๎านผลติภณัฑ ์ 3.92 0.623 เห็นด๎วยมาก 
2. ด๎านราคา 3.96 0.644 เห็นด๎วยมาก 
3. ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย 4.01 0.613 เห็นด๎วยมาก 
4. ด๎านสํงเสริมการขาย 3.86 0.679 เห็นด๎วยมาก 
5. ด๎านบุคลากร/พนักงาน 4.02 0.634 เห็นด๎วยมาก 

6. ด๎านลักษณะทางกายภาพ 3.85 0.663 เห็นด๎วยมาก 
7. ด๎านกระบวนการให๎บริการ 3.98 0.621 เห็นด๎วยมาก 

รวม 3.94 0.406 เห็นด๎วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.4 พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านสํวนประสม

การตลาดบริการ ซึ่งสํวนประสมการตลาดบริการ มีระดับความคิดเห็นด๎านผลิตภัณฑ์ มีระดับความ
คิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.92 ด๎านราคา มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.96 ด๎าน
ชํองทางการจัดจําหนําย มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 ด๎านสํงเสริมการขาย มีระดับ
ความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.86 ด๎านบุคลากร/พนักงาน มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ย
เทํากับ 4.02 ด๎านลักษณะทางกายภาพ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.85 และด๎าน
กระบวนการให๎บริการ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.98 และมีผลรวมของด๎านสํวน
ประสมการตลาดบริการ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.94  
 
ตารางที่ 4.5: ข๎อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสาย

การบินต๎นทุนต่ํา 
 

ด๎านกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการ คําเฉลี่ย       

  ̅ 

คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D. 

แปลคํา 

ระดับกระบวนการการตดัสินใจใช๎บริการ 3.99 0.453 เห็นด๎วยมาก 
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จากตารางที่ 4.5 พบวําผู๎ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านกระบวนการ
การตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ซึ่งมรีะดับความคิดเห็นอยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 
3.99 

 
4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงอนุมาน ซึ่งได๎แกํ การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข๎อ โดยมีการใช๎
สถิติการวิจัยดังนี้  

4.2.1 สมมติฐานข๎อที่ 1 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
ตารางที่ 4.6:  แสดงคําอิทธิพลของด๎านมาตรการและความปลอดภัยที่มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจ

ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
(Multiple Regression Analysis) 

 
ด๎านมาตรการและความปลอดภัย สัมประสิทธ์ิการถดถอย 

(Belta) 
คํา t Sig  

(P-Value) 
1. ด๎านมาตรการในการสวมหน๎ากากอนามัย .046 .800 .424 
2. ด๎านมาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน .159 3.031 .003* 
3. ด๎านมาตรการการคัดกรอง .133 1.953 .051 
4. ด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล .133 2.286 .023* 
5. ด๎านมาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ .089 1.523 .128 

R²= 0.160, F-Value= 15.026, N=400, P-Value  0.05* 
 
จากตารางที่ 4.6 พบวําผลโดยรวมคําอิทธิพลของปัจจัยด๎านมาตรการและความปลอดภัย

เทํากับ 0.160 มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาด
ของเชื้อไวรัสโควิด-19 เรียงลําดับดังนี้ ด๎านมาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อย
ละ 15.9 และ ด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 13.3 ซึ่งมีผลตํอ
กระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สํวนด๎านมาตรการในการสวมหน๎ากากอนามัย ด๎านมาตรการ
การคัดกรอง และด๎านมาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ ไมํมีผลตํอกระบวนการการ
ตัดสินใจ 
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4.2.2 สมมติฐานข๎อที่ 2 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 

 
ตารางที่ 4.7:  แสดงคําอิทธิพลของด๎านคุณภาพการให๎บริการที่มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎

บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
(Multiple Regression Analysis) 

 
ด๎านคุณภาพการให๎บริการ สัมประสิทธ์ิการถดถอย 

(Belta) 
คํา t Sig (P-Value) 

1. ด๎านความนําเชื่อถือ .134 2.839 .005* 
2. ด๎านการตอบสนอง .188 3.868 .000* 
3. ด๎านความไว๎วางใจ .112 2.167 .031* 
4. ด๎านการดูแลเอาใจใส ํ .145 2.899 .004* 
5. ด๎านสิ่งแวดล๎อมท่ีพบเห็น .146 2.708 .007* 

R²= 0.250, F-Value= 26.211, N=400, P-Value  0.05* 
 
จากตารางที่ 4.7 พบวําผลโดยรวมคําอิทธิพลของปัจจัยด๎านคุณภาพการให๎บริการเทํากับ 

0.250 มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิด-19 เรียงลําดับดังนี้ ด๎านการตอบสนอง มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 18.8 ด๎านสิ่งแวดล๎อมที่
พบเห็น มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 14.6 ด๎านการดูแลเอาใจใสํ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 14.5 ด๎าน
ความนําเชื่อถือ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 13.4 และด๎านความไว๎วางใจ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 11.2 
ซึ่งมผีลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส
โควิด-19 อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4.2.3 สมมติฐานข๎อที่ 3 จะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 
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ตารางที่ 4.8:  แสดงคําอิทธิพลของด๎านสํวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจ
ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
(Multiple Regression Analysis) 

 
ด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ สัมประสิทธ์ิการถดถอย 

(Belta) 
คํา t Sig (P-Value) 

1. ด๎านผลติภณัฑ ์ .193 4.031 .000* 
2. ด๎านราคา .141 2.970 .003* 
3. ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย .090 1.837 .067 
4. ด๎านสํงเสริมการขาย .078 1.666 .097 
5. ด๎านบุคลากร .119 2.451 .015* 

6. ด๎านลักษณะทางกายภาพ .046 0.969 .333 

7. ด๎านกระบวนการให๎บริการ .190 3.937 .000* 

R²=0.311, F-Value= 25.309, N=400, P-Value  0.05* 
 
จากตารางที่ 4.8 พบวําผลโดยรวมคําอิทธิพลของปัจจัยด๎านประสมการตลาดบริการเทํากับ 

0.311 มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิด-19 เรียงลําดับดังนี้ ด๎านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 19.3 ด๎านกระบวนการ
ให๎บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 19.0 ด๎านราคา มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 14.1 และด๎านบุคลากร 
มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 11.9 ซึ่งมผีลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําใน
สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สํวนด๎าน
ชํองทางการจัดจําหนําย ด๎านสํงเสริมการขาย และด๎านลักษณะทางกายภาพ ไมํมีผลตํอกระบวนการ
การตัดสินใจ



 

บทที่ 5 
บทสรุป 

 
 บทสรุปการวิจัยเรื่อง การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และ
สํวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําของ
ผู๎โดยสารที่ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา มีบทสรุปผลการวิจัยนําเสนอใน 2 สํวน ที่สามารถอธิบาย
ได๎ตามการอภิปรายผลและข๎อเสนอแนะดังนี้ 
 5.1 การอภิปรายผล 
 5.2 ข๎อเสนอแนะ 
 
5.1 การอภิปรายผล 
 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได๎แกํ คําร๎อยละ 
(Percentage) คําเฉลี่ย (Mean) และคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การ
อภิปรายผลด๎วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ตามสมมติฐานที่ได๎กําหนดไว๎ในงานวิจัยนี้ 
 ผลการวิเคราะห์พบวําความแตกตํางของข๎อมูลของผู๎โดยสารที่ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 
ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน พบวําผู๎โดยสารที่
ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําสํวนใหญํเป็นเพศชาย จํานวน 215 คน คิดเป็นร๎อยละ 53.8 อายุ
ระหวําง 21-30ป ีจํานวน 206 คน คิดเป็นร๎อยละ 51.5 สถานภาพโสด จํานวน 334 คน คิดเป็นร๎อย
ละ 83.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 227 คน คิดเป็นร๎อยละ 56.8 อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 
จํานวน 147 คน คิดเป็นร๎อยละ 36.8 และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 20,000 – 30,000 บาท จํานวน 106 
คน คิดเป็นร๎อยละ 26.5 

ผลการวิเคราะห์พบวําคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรคําระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับด๎านมาตรการและความปลอดภัย ทีม่ีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุน
ต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ซึ่งประกอบด๎วย ด๎านมาตรการในการสวม
หน๎ากากอนามัย ด๎านมาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน ด๎านมาตรการการคัดกรอง ด๎านมาตรการ
สัมภาระสํวนบุคคล และด๎านมาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ของผู๎โดยสารที่เคยใช๎
บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา จากการตอบแบบสอบถามของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ํา พบวําผู๎ใช๎บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านมาตรการในการสวม
หน๎ากากอนามัยระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.04 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 
0.710 ด๎านมาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.94 คําสํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.688 ด๎านมาตรการการคัดกรอง มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ย
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เทํากับ 4.09 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.703 ด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มีระดับ
ความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.99 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.665 และด๎านมาตรการ
การตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.96 คําสํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทํากับ 0.730 และผลรวมของด๎านมาตรการและความปลอดภัย มีระดับความคิดเห็นมาก 
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.00 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.515 

ผลการวิเคราะห์พบวําคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรคําระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับด๎านคุณภาพการให๎บริการมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําใน
สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ซึ่งประกอบด๎วย ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการ
ตอบสนอง ด๎านความไว๎วางใจ ด๎านการดูแลเอาใจใสํ และด๎านสิ่งแวดล๎อมท่ีพบเห็น ของผู๎โดยสารที่
เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนตํ่า พบวําผู๎ใช๎บริการที่ตอบแบบสอบถาม มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ด๎านคุณภาพการให๎บริการ ซ่ึงคุณภาพการให๎บริการ มีระดับความคิดเห็นด๎านความนําเชื่อถือ มีระดับ
ความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.80 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.746 ด๎านการตอบสนอง 
มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.92 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.692 ด๎านความ
ไว๎วางใจ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.98 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.710 
ด๎านการดูแลเอาใจใสํ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทาํกับ 0.675 และด๎านสิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.00 คําสํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.699 และผลรวมของด๎านคุณภาพการให๎บริการ มีระดับความคิดเห็นมาก 
คําเฉลี่ยเทํากับ 3.94 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.483 

ผลการวิเคราะห์พบวําคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรคําระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับด๎านสํวนประสมการตลาดบริการมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา
ในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 ซึ่งประกอบด๎วย ด๎านผลิตภัณฑ์ ด๎านราคา ด๎าน
ชํองทางการจัดจําหนําย ด๎านสํงเสริมการขาย ด๎านบุคลากร และด๎านลักษณะทางกายภาพและ
กระบวนการให๎บริการ ของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา พบวําผู๎ใช๎บริการที่ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ ซึ่งสํวนประสมการตลาด
บริการ มีระดับความคิดเห็นด๎านผลิตภัณฑ์ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.92 คําสํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.623 ด๎านราคา มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.96 คําสํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.644 ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ย
เทํากับ 4.01 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.613 ด๎านสํงเสริมการขาย มีระดับความคิดเห็นมาก 
คําเฉลี่ยเทํากับ 3.86 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.679 ด๎านบุคลากร/พนักงาน มีระดับความ
คิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 4.02 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.634 ด๎านลักษณะทางกายภาพ 
มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.85 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.663 และด๎าน
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กระบวนการให๎บริการ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ยเทํากับ 3.98 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทํากับ 0.621 และมีผลรวมของด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ มีระดับความคิดเห็นมาก คําเฉลี่ย
เทํากับ 3.94 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.406 

ผลการวิเคราะห์พบวําคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรคําระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับด๎านกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารที่เคยใช๎บริการสาย
การบินต๎นทุนต่ํา พบวําผู๎ใช๎บริการที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด๎านด๎าน
กระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา ซึ่งมีระดับความคิดเห็นอยูํในระดับมาก 
คําเฉลี่ยเทํากับ 3.99 คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.453 

5.1.1 การรายงานผลด๎วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได๎แกํการวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข๎อ โดยมีการใช๎สถิติการวิจัยดังนี้ 
   5.1.1.1 สมมติฐานข๎อที่1 ด๎านมาตรการและความปลอดภัย พบวําผลโดยรวมคํา
อิทธิพลของปัจจัยด๎านมาตรการและความปลอดภัยเทํากับ 0.160 คําอิทธิพลของด๎านมาตรการการ
บริโภคบนเครื่องบิน มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 15.9  และด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มีอิทธิพล
เชิงบวกร๎อยละ 13.3 มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การ
ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดของ  
ศิริลักษณ์ (2563) ได๎กลําววํา ทางบริษัท ทําอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ได๎มีการออกกฎระเบียบ
ใหมํๆ เพ่ือป้องกันการแพรํกระจายของเชื้อโรค มีการกําหนดมาตรการเข๎มงวด และมีการเพ่ิม
มาตรการในการบริหารการจัดการด๎านความปลอดภัยทางอาชีวอนามัยมากขึ้น แคมป์เบล วิลสัน 
(2563) ได๎กลําววํา ความปลอดภัยและสุขภาพของพนักงานและผู๎โดยสาร ถือเป็นสิ่งที่ให๎ความสําคัญ
สูงสุด ได๎มีการเพ่ิมมาตรการตําง ๆ ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติและข๎อบังคับตําง ๆ รวมถึงประเมินผล
การดําเนินการมาตรการของสายการบิน เพื่อความปลอดภัยและความมั่นใจของผู๎โดยสารทุกทํานที่ใช๎
บริการ หลิง เหลียง เทียน (2563) ได๎มีการกําหนดมาตรการงดให๎บริการบนเครื่องบิน มาตรการ
เหลํานี้ถูกบังคับใช๎แม๎จะผํานพ๎นชํวงสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ในสํวนของ
มาตรการการบริโภคบนเครื่องบิน คือยกเลิกการจําหนําย รวมทั้งผู๎โดยสารไมสํามารถรับประทาน
อาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบินได๎ และด๎านมาตรการสัมภาระสํวนบุคคล มีการอนุญาตให๎นํา
สัมภาระน้ําหนักไมํเกิน 7 กิโลกรัมข้ึนเครื่องได๎ 1 ใบ สํวนสัมภาระนอกเหนือจากนี้ สามารถโหลดลง
ใต๎ท๎องเครื่องได๎ และนอกจากนี้งานแนวคิดท่ีเกี่ยวข๎องซึ่งไมํมีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการ
สายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 คือแนวคิดของ หลิง เหลียง 
เทียน (2563) ได๎กลําววํา สายการบินแอร์เอเชียได๎มีมาตรการที่กําหนด มาตรการในการสวมหน๎ากาก
อนามัย ผู๎โดยสารทุกคนรวมไปถึงพนักงานสายการบินที่เดินทางจําเป็นต๎องสวมใสํหน๎ากากอนามัย
ตลอดเวลาขณะใช๎บริการ มาตรการการคัดกรอง มีการตรวจวัดอุณหภูมิรํางกาย หากมีอุณหภูมิ
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รํางกายเกิน 37.3 องศาเซลเซียส มีอาการเสี่ยงติดเชื้อโควิด-19 ไมํสบาย หรือเข๎าขํายการเดินทางไป
ยังพ้ืนที่เสี่ยง อาจไมํสามารถเดินทางในเท่ียวบินนั้นได๎ และ มาตรการการตรวจสอบการเดินทางใน
เว็บไซต์ คือมาตรการการตรวจสอบการเดินทางในเว็บไซต์ คือการแนะนําให๎ผู๎โดยสารลงทะเบียนขึ้น
เครื่องด๎วยตนเองผํานโทรศัพท์มือถือ หรือคิออสเช็คอิน (Kiosk) ด๎วยตนเอง เพ่ือหลีกเลี่ยงโอกาส
สัมผัสกัน ระหวํางผู๎โดยสารและเจ๎าหน๎าที่สายการบิน และนอกจากนี้ยังสอดคล๎องกับงานวิจัยของ สุว
เมธ บุญยรัตน์ (2563) ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎กฎระเบียบพื้นฐานในเดินทางอากาศของผู๎โดยสารกลุํม
เจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวายที่เดินทางด๎วยสายการบินต๎นทุนต่ํา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
การรับรู๎กฎระเบียบพ้ืนฐานในการเดินทางทางอากาศของผู๎โดยสารกลุํมเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอ
เรชั่นวายที่เดินทางด๎วยสายการบินต๎นทุนต่ําเพ่ือนําเสนอรูปแบบสื่อที่เกี่ยวข๎องกับกฎระเบียบพื้นฐาน
ในการเดินทางทางอากาศ ผลการวิจัยพบวํา ในข๎อกฎระเบียบตําง ๆ สํวนใหญํเจเนอเรชั่นวาย มีการ
รับรู๎กฎระเบียบในหมวดตําง ๆ มากกวํากลุํมกลุํมเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ 
   5.1.1.2 สมมติฐานข๎อที่2 ด๎านคุณภาพการให๎บริการ พบวําผลโดยรวมคําอิทธิพล
ของปัจจัยด๎านคุณภาพการให๎บริการเทํากับ 0.250 คําอิทธิพลของด๎านคุณภาพการให๎บริการที่มีผลตํอ
กระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
เรียงลําดับดังนี้ ด๎านการตอบสนอง มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 18.8 ด๎านสิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น มี
อิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 14.6 ด๎านการดูแลเอาใจใสํ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 14.5 ด๎านความ
นําเชื่อถือ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 13.4 และด๎านความไว๎วางใจ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 11.2 มีผล
ตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-
19 อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman & 
Berry (1990) กลําววํา คุณภาพการให๎บริการ แบํงเป็น 5 มิติหลัก คือ ความนําเชื่อถือ ด๎านการ
ตอบสนอง ความไว๎วางใจ การดูแลเอาใจใสํ สิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น และยังเป็นการให๎คําตอบสําหรับ
คําถามหลัก 3 ประเด็น ประกอบด๎วย 1.อะไรคือคุณภาพของการให๎บริการ 2.สาเหตุที่ทําให๎เกิด
ปัญหาคุณภาพการให๎บริการคืออะไร และ 3.กิจการนั้นแก๎ปัญหาคุณภาพในการให๎บริการที่เกิดขึ้นได๎
อยํางไร และนอกจากนี้ยังสอดคล๎องกับงานวิจัยของ สุจิตรา ดีเหลือ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง การ
ยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุ
ราษฎรธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบ๎ริการ ระดับประโยชน์ทีไ่ด๎รับจากการ
บริการ ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทย และเพ่ือ
ศึกษาคุณภาพการใหบริการ ประโยชน์ทีไ่ด๎รับจากการบริการที่สงผลตํอการยอมรับคุณภาพการ
ให๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทย ณ ทําอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี 
ประชากรที่ใช๎ในการศึกษา ได๎แกํ ผู๎โดยสารสายการบินนกแอร ์ไทยแอร์เอเชีย ไทยไลอ๎อนแอร์ กลุํม
ตัวอยํางประชากร คือผู๎โดยสารชาวไทย สายการบินต๎นทุนต่ํา จํานวน 400 ราย เครื่องมือที่ใช๎ใน
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การศึกษา คือแบบสอบถามจากกลุํมประชากรตัวอยําง ผลการศึกษาพบวํา ระดับคุณภาพการให๎
บริการสายการบินต๎นทุนต่ําของผู๎โดยสารชาวไทย สํวนใหญํอยูํในระดับสูงทุกด๎าน ได๎แกํ การใหค๎วาม
เชื่อมั่น ความเชื่อถือไววางใจได๎ การตอบสนอง การรูจักเอาใจใสํ ความเป็นรูปธรรม ตามลําดับ 
    5.1.1.3 สมมติฐานข๎อที่3 ด๎านสํวนประสมการตลาดบริการ พบวําผลโดยรวมคํา
อิทธิพลของปัจจัยด๎านประสมการตลาดบริการเทํากับ 0.311 คําอิทธิพลของด๎านประสมการตลาด
บริการที่มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิด-19 เรียงลําดับดังนี้ ด๎านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 19.3 ด๎านกระบวนการ
ให๎บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 19.0 ด๎านราคา มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 14.1 และด๎านบุคลากร 
มีอิทธิพลเชิงบวกร๎อยละ 11.9 มีผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําใน
สถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล๎องกับ
แนวคิดของ Kotler & Keller (2006) กลําวคือ ปัจจัยสํวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) หมายถึง 
การตลาดในด๎านตําง ๆ เชํน ด๎าน ราคา ชํองทางการจัดจําหนําย ผลิตภัณฑ์ การสํงเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการให๎บริการ และสิ่งแวดล๎อมทางกายภาพ ได๎ให๎ความหมายตามประเด็น คือ 
ราคาเป็นตัวกําหนดรายได๎ของธุรกิจ กลําวคือ หากมีการกําหนดราคาท่ีระดับสูง มักทําให๎ธุรกิจมี
รายได๎ที่เพ่ิมมากข้ึน หากมีการกําหนดราคาที่น๎อยหรือถูกลง อาจทําให๎รายได๎ของธุรกิจน๎อยลงและ
นําไปสูํภาวะขาดทุนได๎ 2.ชํองทางการจัดจําหนํายหมายถึงโครงสร๎างของเส๎นทางของธุรกิจนั้นเพ่ือ
นําไปสูํผู๎รับบริการหรือซื้อ 3.ผลิตภัณฑ์ คือ กิจการนั้นวางขายสินค๎าประเภทนั้น เพ่ือความต๎องการ
ของของผู๎บริโภคให๎เกิดความประทับใจมากที่สุด ทั้งสิ่งที่จับต๎องได๎ และจับต๎องไมํได๎ โดยสินค๎านั้นต๎อง
เกิดประโยชน์ และพึงพอใจสําหรับผู๎บริโภคจึงมีผลทําให๎สินค๎าสามารถจําหนํายออกไปได๎ 4.การ
สํงเสริมการตลาดหมายถึงเป็นการที่กิจการหรือธุรกิจนั้นสร๎างแรงจูงใจให๎กับผู๎รับบริการเพ่ิมข้ึน สิ่งที่
ชํวยสํงเสริมที่สําคัญ คือ การโฆษณา การให๎ข๎อมูลสินค๎าจากพนักงาน การแนะนําสินค๎าหรือบริการ
อ่ืน ๆ นอกเหนือจากการโฆษณา การให๎ขําวและประชาสัมพันธ์ 5.บุคลากร หมายถึง บุคคลที่
ติดตํอสื่อสารกับลูกค๎าโดยตรง มีการคัดเลือกและฝึกอบรมในการสร๎างแรงจูงใจ เพ่ือให๎บริการแกํ
ลูกค๎าให๎เกิดความประทับใจมากท่ีสุด 6.กระบวนการให๎บริการ คือ แนวทางในการจัดการผลิตภัณฑ์
หรือการบริการทีท่ําให๎ผู๎บริโภคได๎รับความประทับใจตํอผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นที่สุด 7.สิ่งแวดล๎อม
ทางกายภาพ หมายถึง การนําเสนอคุณสมบัติทางกายภาพให๎ผู๎บริโภคเกิดความพึงพอใจตํอคุณภาพ
โดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ทั้งด๎านผลิตภัณฑ์และการให๎บริการ เชํน การแตํงกายของ
พนักงานต๎อนรับบนเครื่องบิน บรรยากาศ ความสะอาดและการตกแตํงภายในเครื่องบิน แตํในสํวน
ของด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ด๎านสํงเสริมการขาย และด๎านลักษณะทางกายภาพ ไมํมีผลตํอ
กระบวนการการตัดสินใจ เชํนเดียวกับงานวิจัยของ ศุภวิชช์ ชินตนลาภ (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่
มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทางภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย 
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โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ปัจจัยใดมีอิทธิพลตํอการตัดสินใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทาง
ภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย โดยได๎แบํงปัจจัยเป็นสองสํวนได๎แกํ ปัจจัยด๎านคุณสมบัติ 
ตําง ๆ สํวนบุคคล ได๎แกํ ด๎านระดับการศึกษา อาชีพ และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน มีผลตํอการตัดสินใจ 
ใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทางภายในประเทศแตกตํางกันหรือไมํ และปัจจัยสํวนประสมทาง
การตลาดสําหรับสินค๎าบริการ (7Ps) นํามาใช๎ในกรอบแนวคิดในการศึกษาเพ่ือที่จะให๎เจ๎าของธุรกิจ
การสายการบินต๎นทุนต่ําได๎รับรู๎ถึงปัจจัยที่แท๎จริงของผู๎บริโภคใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําใน
เส๎นทางภายในประเทศ และสามารถนําผลของการวิจัยไปใช๎สําหรับการพัฒนาการให๎บริการในด๎าน
ตําง ๆ ได๎ และรับรู๎ถึงความต๎องการของผู๎โดยสารได๎มากยิ่งขึ้น ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยที่มีสํงผลตํอ
การตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําเส๎นทางภายในประเทศของผู๎ใช๎บริการชาวไทย เรียงลําดับ
จากมากไปน๎อย ตามปัจจัยที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ ได๎แกํ ด๎านกระบวนการและอัตราคําบัตร
โดยสาร ด๎านบุคลากร และด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ตามลําดับ 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 5.2.1 จากผลงานวิจัยแสดงให๎เห็นมาตรการและความปลอดภัยด๎านมาตรการการบริโภคบน
เครื่องบินสํงผลตํอกระบวนการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดเชื้อ
ไวรัสโควิด-19 มีความสําคัญตํอผู๎ใช๎บริการ ทางสายการบินควรคํานึงถึงการตรวจสอบ ยึดกฎในการไมํ
อนุญาตให๎บริโภคบนเครื่องบินและอาจมีมาตรการลงโทษ หรือตักเตือนผู๎โดยสารที่ละเมิดกฎ เพ่ือ
ความปลอดภัยและสบายใจของผู๎โดยสารทํานอ่ืน  
 5.2.2 จากผลงานวิจัยแสดงให๎เห็นด๎านคุณภาพการให๎บริการวําผู๎โดยสารที่ตัดสินใจใช๎บริการ
มีความเชื่อถือในสายการบินนั้น ๆ โดยให๎ความสําคัญในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
ทั้งการตอบสนองของสายการบิน การดูแลเอาใจใสํ และสิ่งแวดล๎อมที่พบเห็น หากทางสายการบิน 
สามารถรักษามาตรฐานในการดูแลผู๎โดยสารนี้ได๎ อาจทําให๎ผู๎ที่เคยใช๎บริการแล๎วกลับมาใช๎ซ้ําได๎อีก 
 5.2.3 การศึกษาหลักการ 7Ps ทําให๎เข๎าใจในกระบวนการการตัดสินใจอยํางละเอียดและทาง
สายการบินสามารถยึดใช๎หลักนี้เพื่อพัฒนาสายการบินตํอไปได๎โดยให๎ความสําคัญในสถานการณ์การ
ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 และเพ่ือปรับใช๎ในการให๎บริการกับผู๎โดยสารของสายการบินในโอกาส
ตํอ ๆ ไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข๎อมูลเพื่อนําไปประกอบการศึกษา

ระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะนําไปใช๎เพื่อเป็น
ประโยชน์ตํอการพัฒนาและปรับปรุงในสํวนมาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และ
สํวนประสมการตลาดบริการของสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 
(โควิด-19) ผู๎วิจัยจึงใครํขอความอนุเคราะห์จากทํานในการตอบแบบสอบถามด๎วยความเป็นจริงที่สุด 
ทั้งนี้เพ่ือให๎การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลและสามารถนําไปใช๎ประโยชน์ได๎อยํางมีประสิทธิภาพ
ตํอไป 
 การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําภายใต๎สถานการณ์การ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) 
แบบสอบถามทั้งหมดแบํงออกเป็น 5 สํวน ดังนี้ 

สํวนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
สํวนที่2 ด๎านมาตรการและความปลอดภัยของสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 
สํวนที่ 3 ด๎านคุณภาพการให๎บริการของสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณก์ารระบาดของ 

เชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 
สํวนที่ 4 ด๎านสํวนประสมการตลาดบริการของสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การ

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 
สํวนที่ 5 ด๎านกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําในสถานการณ์การ

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 
 
ผู๎วิจัยขอขอบพระคุณทุกทํานที่ให๎ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์

สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 
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แบบสอบถาม 
การศึกษามาตรการและความปลอดภัย คุณภาพการให๎บริการ และสํวนประสมการตลาด

บริการที่มีผลตํอกระบวนการการตัดสินใจใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําภายใต๎สถานการณ์การ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาตอบแบบสอบถามโดยผู๎วิจัยขอความรํวมมือจากคุณให๎ระบุเครื่องหมาย √ ลงใน        

ตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 
 
1.เพศ      ชาย    หญิง 
2.อายุ 
   ต่ํากวําหรือเทํากับ 20 ปี  21-30 ปี 
   31-40 ปี   40-50 ปี      

มากกวํา 50 ปีขึ้นไป 
3.สถานภาพ 
   โสด    สมรส 
   หม๎าย/หยํา/แยกกันอยูํ   
4.ระดับการศึกษาสูงสุด 
   ต่ํากวําปริญญาตรี  ปริญญาตรี 
   สูงกวําปริญญาตรี  อ่ืน ๆ............................... 
5.อาชีพ 
   นักเรียน/นักศึกษา  ข๎าราชการ/พนักงานของรัฐ 
   พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงานเอกชน 
   ค๎าขาย/ธุรกิจสํวนตัว  อ่ืน ๆ............................... 
6.รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 
  น๎อยกวําหรือเทํากับ 10,000 บาท  10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท   30,001 – 40,000 บาท 
  40,001 – 50,000 บาท   มากกวํา 50,0001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 มาตรการและความปลอดภัยของสายการบินต้นทุนต่่าในสถานการณ์การระบาดของ 
เชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

คําชี้แจง กรุณาระบุเครื่องหมาย √ ลงใน      ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให๎มากท่ีสุดเพียงข๎อเดียว 

1 หมายถึง เห็นด๎วยน๎อยที่สุด    
2 หมายถึง เห็นด๎วยน๎อย      
3 หมายถึง เห็นด๎วยปานกลาง     
4 หมายถึง เห็นด๎วยมาก     
5 หมายถึง เห็นด๎วยมากท่ีสุด 
 

ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านมาตรการในการสวมหน้ากากอนามัย 
1.ทํานต๎องสวมหน๎ากากอนามัยตลอดเวลาใน
การเดินทางจากมาตรการการควบคุมการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

     

2.พนักงานสายการบินต๎องสวมหน๎ากาก
อนามัยตลอดเวลาในปฏิบัติงานจากมาตรการ
การควบคุมการระบาดของเชื้อไวรสัโคโรนา (โค
วิด-19) 

     

ด้านมาตรการการบริโภคบนเคร่ืองบิน 
3.สายการบินงดให๎บริการอาหารและเครื่องดื่ม
บนเครื่องบินตามมาตรการควบคมุการระบาด
ของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควดิ-19) 

     

4.ทํานไมํสามารถนําอาหารหรือขนม ขึ้นมา
ทานบนเครื่องบินไดต๎ามมาตรการควบคุมการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

     

  (ตารางมีตํอ) 
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ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านมาตรการการคัดกรอง 
5.ทํานได๎รับการตรวจวัดอุณหภูมกิํอนข้ึน
เครื่องบินตามมาตรการควบคมุการระบาดของ
เชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

     

6.ทํานได๎รับการตรวจเอกสารการตรวจ โควิด-
19กํอนเดินทางตามมาตรการควบคุมการ
ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

     

ด้านมาตรการสัมภาระส่วนบุคคล 
7.สายการบินมีการกําหนดมาตรฐานสัมภาระ
สํวนตัวขึ้นเครื่องบินท่ีทําให๎เกิดการแพรํระบาด
ของเชื้อไวรัสโควิด-19(เชํน ผ๎าเช็ดหน๎าสํวนตัว 
เป็นต๎น) 

     

8.สายการบินไมํอนญุาตให๎นําสัมภาระที่มี่
สภาพสุมํเสี่ยงในการตดิเช้ือไวรสัโควิด-19 ข้ึน
เครื่องบิน 

     
 

ด้านมาตรการการตรวจสอบการเดินทางใน
เว็บไซต์ 
9.สายการบินมีการแนะนําให๎ทําน check-in 
ผํานเว็บไซต์เพื่อป้องการรวมตัวเปน็หมูํคณะ
กํอให๎เกิดการแพรรํะบาดของเชื้อไวรัสโควดิ-19 
ขึ้นเครื่องบิน 

     

10. สายการบินมีการแนะนําให๎ทําน check-in 
ผํานตู๎ Kiosk เพื่อป้องกันการกํอให๎เกิดการแพรํ
ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ข้ึนเครื่องบิน 
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ส่วนที่ 3 คุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่าในสถานการณ์การระบาดของ 
เชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

คําชี้แจง กรุณาระบุเครื่องหมาย √ ลงใน      ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให๎มากท่ีสุดเพียงข๎อเดียว 

1 หมายถึง เห็นด๎วยน๎อยที่สุด    
2 หมายถึง เห็นด๎วยน๎อย      
3 หมายถึง เห็นด๎วยปานกลาง     
4 หมายถึง เห็นด๎วยมาก     
5 หมายถึง เห็นด๎วยมากท่ีสุด 
 

ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านความน่าเชื่อถือ 
1.สายการบินต๎นทุนต่ํามีการกําหนดเวลา
เดินทางที่ตรงเวลา 

     

2.สายการบินต๎นทุนต่ําท่ีทํานเลือกใช๎มีชื่อเสียง 
นําเชื่อถือ ในการให๎บริการ 

     

ด้านการตอบสนอง 
3.ทํานได๎รับคาํแนะนําจากพนักงานภาคพื้นดิน
ในการจองบัตรโดยสารที่เข๎าใจได๎งาํย 

     

4.สายการบินต๎นทุนต่ํามีชํองทางการจําหนําย
บัตรโดยสารที่หลากหลาย 

     

ด้านความไว้วางใจ 
5.พนักงานต๎อนรับบนเครื่องบินสาธิตวิธีการใช๎
อุปกรณ์ฉุกเฉิน หากเกิดสถานการณ์ไมํปลอดภัย
ระหวํางเดินทางได๎อยํางถูกต๎องและเข๎าใจงําย 

     

6.พนักงานภาคพื้นดินมีความรอบคอบในการ
ตรวจสมัภาระกํอนการเดินทาง 

     

  (ตารางมีตํอ) 
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ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
7.พนักงานต๎อนรับบนเครื่องบินจดัระเบียบ
ผู๎โดยสารไปอยํางเป็นระบบไมํทําให๎เกิดการ
ลําช๎าในการเดินทาง 

     

8.พนักงานภาคพื้นดินให๎ความชํวยเหลือทํานเมื่อ
ต๎องการความชํวยเหลือได๎เป็นอยาํงดี  

     

ด้านสิ่งแวดล้อมที่พบเหน็ 
9.สายการบินต๎นทุนต่ํามมีาตรฐานและเอาใจใสํ
ตํอระบบการทําความสะอาดบนเครื่องบินอยําง
เห็นได๎ชัด 

     

10.อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยบนเครื่องบินมี
สภาพของการใช๎งานเป็นอยํางดีและไมํชํารุด 
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ส่วนที่ 4 ส่วนประสมการตลาดบริการของสายการบินต้นทุนต่่าในสถานการณ์การระบาดของ 
เชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

คําชี้แจง กรุณาระบุเครื่องหมาย √ ลงใน      ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให๎มากท่ีสุดเพียงข๎อเดียว 

1 หมายถึง เห็นด๎วยน๎อยที่สุด    
2 หมายถึง เห็นด๎วยน๎อย      
3 หมายถึง เห็นด๎วยปานกลาง     
4 หมายถึง เห็นด๎วยมาก     
5 หมายถึง เห็นด๎วยมากท่ีสุด 
 

ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านผลิตภัณฑ ์
1.สายการบินต๎นทุนต่ํามภีาพลักษณ์ที่ดีด๎านการ
บริการสายการบินต๎นทุนต่ํา 

     

2.สายการบินต๎นทุนต่ํามเีที่ยวบินที่หลายหลาย
ตามความต๎องการ 

     

ด้านราคา 
3.สายการบินต๎นทุนต่ํามีอตัราคําโดยสาร
เหมาะสมกับระยะทาง 

     

4.สายการบินต๎นทุนต่ํามีอตัราคําโดยสาร
เหมาะสมกับบริการทีไ่ด๎รับ 

     

ด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย 
5.สายการบินต๎นทุนต่ํามีชํองทางการจองบัตร
โดยสารที่หลากหลาย 

     

6.สายการบินต๎นทุนต่ํามีชํองทางการชําระเงิน
ผํานชํองทางตําง ๆ  

     

ด้านส่งเสริมการขาย 
7.สายการบินต๎นทุนต่ํามีการจดัแพคเกจราคาคาํ
โดยสารพร๎อมกับการทํองเที่ยว 

     

8.สายการบินต๎นทุนต่ํามีการจดัการสํงเสริมการ
ขาย เชํน การลดราคาคําบตัรโดยสาร 

     

(ตารางมีตํอ) 
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ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านบุคลากร/พนักงาน 
9.พนักงานต๎อนรับบนเครื่องบินมกีริยา มารยาท 
อัธยาศัยที่ดี พร๎อมให๎การบริการ ตลอดการเดินทาง 

     

10.พนักงานของสายการบินต๎นทุนต่ํามีการแตํงตัว
สุภาพเรียบร๎อย 

     

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
11.ภายในเครื่องบินของสายการบนิต๎นทุนต่ํามีเก๎าอี้
โดยสารที่มสีะดวกสบาย 

     

12.ภายในเครื่องบินของสายการบนิต๎นทุนต่ํา มี
สภาพแวดล๎อมท่ีสะอาดเรียบร๎อยอยํางเห็นได๎ชัด 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
13.สายการบินต๎นทุนต่ํามีกระบวนการการให๎บริการที่
ดีและไดม๎าตรฐาน ตั้งแตํ สนามบนิต๎นทางไปจนถึง
สนามบินปลายทาง  

     

14.สายการบินต๎นทุนต่ํามีการบริการที่ครบวงจร โดย
สามารถตรวจสอบ การบริการทีผู่โ๎ดยสารต๎องการ
ทราบกํอนและหลังการเดินทาง 
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ส่วนที่ 5 ด้านกระบวนการการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในสถานการณ์การระบาด
ของ 
เชื้อไวรัสโคโรนา (โควิด-19) 

คําชี้แจง กรุณาระบุเครื่องหมาย √ ลงใน      ที่ตรงกับความคิดเห็นของคุณให๎มากท่ีสุดเพียงข๎อเดียว 

1 หมายถึง ระดับการตัดสินใจใช๎บริการน๎อยที่สุด  
2 หมายถึง ระดับการตัดสินใจใช๎บริการน๎อย   
3 หมายถึง ระดับการตัดสินใจใช๎บริการปานกลาง   
4 หมายถึง ระดับการตัดสินใจใช๎บริการมาก   
5 หมายถึง ระดับการตัดสินใจใช๎บริการมากที่สุด   
 

ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านการรับรู้ถึงความต้องการ 
1.ระดับการตัดสินใจที่ต๎องการใช๎สายการบินต๎นทุนต่ํา
ตามอัตราคําโดยสารที่แท๎จริง 

     

2.ระดับการตัดสินใจที่ต๎องการใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ําตามระยะทางและเวลาในการเดินทาง 

     

ด้านการแสวงหาข้อมูล 
3.ระดับการตัดสินใจที่ทํานแสวงหาข๎อมูลจากการจอง
บัตรโดยสารสายการบินต๎นทุนต่ําในราคาสํงเสรมิการ
ขาย 

     

4.ระดับการตัดสินใจที่ทํานประเมนิทางเลือกการจอง
บัตรโดยสารสายการบินต๎นทุนต่ําตามตัวแทนจําหนาํย 

     

ด้านการประเมินทางเลือก 
5.ระดับการตัดสินใจที่ทํานเลือกใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ําเนื่องจากมเีส๎นทางการบนิให๎เลือกหลากหลาย 

     

6.ระดับการตัดสินใจที่ทํานเลือกใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ํามีราคาถูกกวําสายการบนิให๎บริการเต็ม
รูปแบบ 

     

(ตารางมีตํอ) 
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ข้อความ 1 
(น้อยที่สุด) 

2 
(น้อย) 

3 
(ปานกลาง) 

4 
(มาก) 

5 
(มากที่สุด) 

ด้านการตัดสินใจซ้ือ 
7.ระดับการตัดสินใจที่ทํานเลือกใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ําตามอัตราคําโดยสารที่ถูกที่สุดในวันการ
เดินทาง 

     

8.ระดับการตัดสินใจที่ทํานเลือกใช๎บริการสายการบิน
ต๎นทุนต่ําตามสายการบินท่ีใช๎บริการเป็นประจํา 

     

ด้านพฤติกรรมหลังการซ้ือ 
9.ระดับการตัดสินใจที่ได๎รับการบริการที่ดีทําให๎ทําน
กลับมาใช๎บริการสายการบินต๎นทุนต่ําซ้ํา 

     

10.ระดับการตัดสินใจที่ทํานไดเ๎ดนิทางตรงตามเวลาที่
กําหนด 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-นามสกุล   ลลิตาภรณ์ คําแจํม 
อีเมล์    lalitaporn.kham@bumail.net 
ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คณะมนุษยศาสตร์และการ

จัดการการทํองเที่ยว สาขา การจัดการธุรกิจสายการบิน 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
ประวัติการท่างาน - 
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