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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้สายการบินไทยต้นทุนต�่ำในสถานการณ์โควิด-19 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวม

ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และมีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ

ความสะดวก เก็บรวบรวมข้อมูล 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา (ร้อยละ) เพ่ือบรรยาย

คุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม และใช้สถิติเชิงอนุมาน (การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ และ

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์) ในการทดสอบสมมติฐาน

	 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้สายการบินไทยต้นทุนต�่ำในสถานการณ์โควิด-19 ได้แก่ ปัจจัยด้านสินค้าและบริการ ช่องทางการ

จัดจ�ำหน่าย บุคลากร กระบวนการ และกายภาพ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ส�ำหรับปัจจัยการส่ง

เสริมการตลาดและราคา พบว่า ในภาพรวมไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยต้นทุนต�่ำ

ในสถานการณ์โควิด-19 แต่ถ้าพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีบางรายด้านของปัจจัยราคา (การแจงราย

ละเอยีดทีช่ดัเจนของราคา ราคาบตัรโดยสารเหมาะกบัระยะทาง และใช้เครดติเงนิสดในการช�ำระค่าโดยสาร

แบบไม่เสียค่าธรรมเนียม) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินไทยต้นทุนต�่ำของลูกค้าในช่วง

สถานการณ์โควิด-19
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Abstract

	 The purpose of this research was to study service marketing mix factors affecting 
consumers’ decisions in choosing Thai low-cost airlines services in the Covid-19 situation. 
This was a quantitative research using a questionnaire for data collection. This study used 
non-probability sampling techniques by conducting a convenience sampling to collect 
the data from 400 participants. The study employed descriptive statistics (percentages) 
in describing the characteristics of the participants, and the inferential statistics (multiple 
regression and correlation coefficient) was used for research hypotheses testing.
	 The results of this study revealed that the overall positive service marketing mix 
factors affecting the customers’ decision in choosing Thai low-cost airlines services in the 
Covid-19 situation were products and services, channels of distribution, people,  
processes, and physical environments, which had a statistically significant level of .05. 
The results also showed that the promotion of marketing and price-related factors did 
not influence the consumers’ decisions in choosing Thai low-cost airlines services in the 
Covid-19 situation. However, when considered each factor, it was found that some price-
related factors (e.g. clear pricing details, ticket price is suitable for the distance, and using 
cash credit to pay fares without charges) were positively influenced on consumers’ 
choices of choosing Thai low-cost airlines services in the Covid-19 situation.
Keyword: Low-cost Airlines, Marketing mix, Covid-19

บทน�ำ

	 ในปัจจุบันสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ (Covid-19) นับตั้งแต่
ต้นปี 2563 เป็นต้นมา เริ่มทวีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น ซึ่งการแพร่ระบาดในคร้ังน้ีได้สร้างวิกฤตแก่สังคม
โลกเป็นอย่างมาก ส่งผลกระทบทั้งในภาคบริการและภาคอุตสาหกรรม โดยหนึ่งในธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ
อย่างมาก คือ ธุรกิจสายการบิน ท�ำให้มีการปรับตัวครั้งยิ่งใหญ่จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อ
ไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ (Covid-19) เพื่อความอยู่รอด 
	 โดยปกติธุรกิจสายการบินต้นทุนต�่ำ (Low-cost) มีการแข่งขันค่อนข้างสูง ดังนั้นเมื่อมีสถานการณ์
การแพร่ระบาดของเช้ือไวรสัโคโรนาสายพนัธุใ์หม่ (Covid-19) การหยดุให้บรกิารในเส้นทางภายในประเทศ
และระหว่างประเทศในช่วงที่ผ่านมา ท�ำให้สายการบินต้องปรับตัวในหลายวิธี (ธนกร ณรงค์วานิช, 2559 
: 3) ได้แก่ สายการบินไทยเอเชียมีการเปิดขายบัตรโดยสารล่วงหน้าและขายเบเกอร่ีและเคร่ืองดื่มผ่านเดลิ
เวอรี่ และสายการบินนกแอร์จัดรายการส่งเสริมการขาย ซื้อก่อนบินทีหลัง ด้วยการขายบัตรก�ำนัล 

(Voucher) ล่วงหน้าเพื่อน�ำไปใช้ในช่วงเดือนมิถุนายน 2563 ถึง 31 ธันวาคม 2564
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	 ในส่วนของมาตรการการป้องกันการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม ่ (Covid-19) 

สายการบินจึงได้ค�ำนึงถึงความปลอดภัยทางด้านสุขภาพของผู้โดยสารมากข้ึน โดยจะมีมาตราการรักษา

ระยะห่าง (Social distancing) ซึ่งเป็นการใช้ชีวิตแบบชีวิตวิถีใหม่ (New normal) ทั้งก่อนบิน ระหว่าง

บิน และถึงจุดหมายปลายทาง จะมีมาตราการที่เข้มงวด ทั้งการตรวจวัดอุณหภูมิ การสวมหน้ากากอนามัย 

การเตรียมจุดบริการแอลกอฮอล์ส�ำหรับล้างมือบริเวณท่าอากาศยานและบนเครื่องบิน ซึ่งท�ำให้เกิดเป็นต้น

ทุนทั้งเรื่องค่าใช้จ่ายและเวลา ท�ำให้สายการบินต้องปรับตัวเพื่อความอยู่รอด ซึ่งการเดินทางด้วยเครื่องบิน

ส่วนตัวที่สามารถตอบสนองความยืดหยุ่นในการก�ำหนดช่วงเวลาและมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุข

อนามัยจะเป็นอีกหนึ่งแนวทางที่ตอบสนองส�ำหรับกลุ่มที่มีก�ำลังทรัพย์แม้ราคาจะสูงกว่าการเดินทางปกติ

ก็ตาม (เฌอศานต์ ศรีสัจจัง, 2563) 

	 นอกจากนั้นการประเมินสถานการณ์ผลกระทบในปัจจุบันน�ำไปสู่การสร้างแนวทางและกลยุทธ์

เพื่อพัฒนาในอนาคตหลังจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ (Covid-19) 

คลี่คลายลง เนื่องจากอุตสาหกรรมการบินมีความส�ำคัญอย่างมากต่อการพัฒนาประเทศในมิติต่าง ๆ และ

เป็นการขับเคลื่อนเศรษฐกิจทั้งทางตรงและทางอ้อม การศึกษาครั้งนี้จึงเป็นการวิเคราะห์องค์ความรู้ที่

เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ และปัจจัยท่ีจะส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจต่อการเลือกใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ของการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ (Covid-19) ต่อไป

ในอนาคต

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน 

ต้นทุนต�่ำในช่วงสถานการณ์ Covid-19

	 2.	 เพือ่ศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่อีทิธิพลกับตวัแปร

การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในช่วงสถานการณ์ Covid-19 ส่งผลในทิศทางบวก

การทบทวนวรรณกรรม

	 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาวิจัย เพื่อใช้ในการสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยนั้น 

มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

	 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (7Ps)

	 กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545 : 15) ได้กล่าวว่า แนวคิดพ้ืนฐานหลักของการตลาด คือ ส่วนประสม

ทางการตลาด 4Ps ได้แก่ 1) ผลิตภัณฑ์ 2) ราคา 3) ช่องทางการจัดจําหน่าย และ 4) การส่งเสริมการตลาด 

เป็นสิ่งที่องค์กรสามารถควบคุมได้โดยการจัดส่วนประสมทั้ง 4 อย่างให้เหมาะสมที่สุด ทั้งนี้เพื่อสามารถ

ตอบสนองความต้องการของตลาดเป้าหมายได้ แต่จากปัญหาและลักษณะเฉพาะของธุรกิจ การบริการนั้น 
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ท�ำให้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ไม่เพียงพอต่อตลาดบริการ ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาด

จึงมีการพัฒนาเพิ่มอีก 3Ps เพื่อให้ครอบคลุมถึงด้านการบริหาร และสะท้อนถึงการที่บริการมีลักษณะ

เฉพาะ ได้แก่ 1) กระบวนการให้บริการ 2) พนักงานผู้ให้บริการ และ 3) ลักษณะทางกายภาพ (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และ ศุภร เสรีรัตน์, 2546 : 230) ซึ่งจะท�ำให้เห็นภาพรวมของการจัดการทั้ง 7Ps ซึ่งเป็นส่วน

ประสมทางการตลาดบรกิาร และเป็นกลยทุธ์ทีห่ลายองค์กรในธุรกิจการบริการน�ำไปใช้ปฏิบตัทิางการตลาด

	 สินค้าและบริการ (Product and service) 

	 Armstrong & Kotler (2009 : 616) กล่าวไว้ว่า ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่องค์กรสร้างและน�ำ

เสนอออกขายเพื่อก่อให้เกิดความน่าสนใจ อีกทั้งยังสามารถท�ำให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจ หรือในแนวทาง

การประกอบธุรกิจ หรือหมายถึงสินค้าหรือบริการที่ผู้ซื้อสินค้าหรือบริการไปเพื่อใช้ในการผลิต การให้

บริการ หรือด�ำเนินงานของกิจการ แม้ผลิตภัณฑ์จะเป็นองค์ประกอบตัวเดียวในส่วนประสมของการตลาด

ที่เป็นตัวส�ำคัญที่มีรายละเอียดที่จะต้องพิจารณาอีกมากมาย ได้แก่ ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ (Prod-

uct variety) ช่ือ ตราสินค้าของผลิตภัณฑ์ (Brand name) คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Quality) การรับ

ประกันผลิตภัณฑ์ (Warranties) และการรับคืนผลิตภัณฑ์ (Returns) งานวิจัยในอดีต อย่างเช่นงานวิจัย

ของ ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555 : 159) ที่ได้ท�ำการศึกษาปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุน

ต�่ำเส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทย พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความส�ำคัญในภาพรวมอยู่

ในระดับมากที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน 

	 ราคา (Price) 

	 Armstrong & Kotler (2009 : 616) กล่าวไว้ว่า ราคา หมายถึง จ�ำนวนเงินที่ต้องช�ำระเพ่ือให้ได้

ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ต้องการหรืออาจจะเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้เพื่อให้ได้ประโยชน์จากการใช้

ผลิตภัณฑ์หรือการบริการนั้น ๆ  อย่างคุ้มค่ากับจ�ำนวนเงินที่จ่ายไปและและสร้างก�ำไรในอัตราท่ีเหมาะสมสู่

กิจการ หรือจ�ำนวนเงินท่ีถูกเรียกเก็บเป็นค่าสินค้าหรือบริการ หรือผลรวมของมูลค่าที่ผู้ซื้อท�ำการแลก

เปลี่ยนเพื่อให้ได้มาซึ่งผลประโยชน์จากการมีหรือการใช้ผลิตภัณฑ์สินค้าหรือบริการ โดยการก�ำหนด

	 ราคามีความส�ำคัญต่อกิจการมาก กิจการไม่สามารถก�ำหนดราคาสินค้าเองได้ตามใจชอบ การ

พิจารณาราคาจะต้องก�ำหนดต้นทุนการผลิต สภาพการแข่งขัน ก�ำไรที่คาดหมาย ราคาของคู่แข่งขัน ดัง

นั้น กิจการจะต้องเลือกกลยุทธ์ที่เหมาะสมในการก�ำหนดราคาสินค้าและบริการ ประเด็นส�ำคัญจะต้อง

พิจารณาเกี่ยวกับราคา ได้แก่ ราคาสินค้าที่ระบุในรายการหรือราคาท่ีระบุ (List price) ราคาที่ให้ส่วนลด 

(Discounts) ราคาที่มีส่วนยอมให้ (Allowances) ราคาที่มีช่วงระยะเวลาที่การช�ำระเงิน (Payment 

period) และราคาเงื่อนไขให้สินเชื่อ (Credit terms) งานวิจัยในอดีต เช่น งานวิจัยของ ปาริชาติ ยานะต ิ

(2548 : 51) ได้ท�ำการศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ

บินต้นทุนต�่ำของผู้โดยสารที่ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อการตัดสิน

ใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
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	 ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place)

	 กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545 : 16-17) กล่าวไว้ว่า ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) หมายถึง 

กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการน�ำเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซึ่งจะมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณ

ประโยชน์ของบริการที่น�ำเสนอซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท�ำเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางในการน�ำ

เสนอบริการ (Channels) หรือช่องทางการจัดจ�ำหน่าย หมายถึง การจัดการอ�ำนวยความสะดวกในการ

ซื้อสินค้าของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เกิดความสะดวกสบาย โดยผู้จ�ำหน่ายสินค้าและบริการจัดส่งมอบ

ให้แก่ลูกค้า ภายในระยะเวลาที่ลูกค้าต้องการ ทั้งนี้มีรูปแบบที่แตกต่างกันไปตามลักษณะของสินค้า 

พฤติกรรมลูกค้า สถานที่ต้ังของธุรกิจ โดยสถานที่หรือช่องทางการจัดจ�ำหน่ายนี้มีความเก่ียวข้องกับงาน

ของนักการตลาดในการออกแบบและพัฒนาระบบการจัดการทางการตลาด เพ่ือให้เหมาะสมกับตัวสินค้า 

และเหมาะสมกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ พิบูล ทีปะปาล, 2549 : 41-45) งานวิจัย

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม่-

กรุงเทพ) ของ ณัฐฐา หงส์แก้ว (2555 : 14) พบว่า ช่องทางการจ�ำหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วยการมีบริการจองตั๋วทางอินเทอร์เน็ต การมีตัวแทนจ�ำหน่าย สะดวก

ในการซื้อ และหาได้ง่าย รวมถึงมีศูนย์บริการส�ำหรับจองตั๋วตลอด 24 ช่ัวโมง เป็นส่ิงที่มีผลต่อการตัดสิน

ใจใช้บริการในระดับมาก

	 การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)

	 อิสรีย์ อนันต์โชคปฐมา (2558 : 16) กล่าวไว้ว่า การส่งเสริมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือ ที่

ธุรกิจสามารถใช้ในการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้บริโภคที่จะน�ำไปสู่การสร้างความผูกพันทาง

ด้านอารมณ์ต่อผู้บริโภคโดยผลลัพธ์ที่คาดหวังจากกิจการในการด�ำเนินกลยุทธ์ทางการตลาด คือกิจการจะ

สามารถมีส่วนแบ่งทางการตลาดในจิตใจของลูกค้าสูงขึ้นเมื่อเทียบกับคู่แข่งขันหรือเป็นกิจกรรมติดต่อ

ส่ือสารไปยังตลาดเป้าหมายเพื่อเป็นการให้ความรู้ ชักจูง หรือเป็นการเตือนความจ�ำของตลาดเป้าหมายที่

มีต่อตราสินค้า และผลิตภัณฑ์สินค้าหรือบริการ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย เพ่ือสร้างความพึงพอใจ

ต่อตราสนิค้าหรอืบรกิาร ความคดิต่อบคุคล โดยใช้เพือ่จงูใจให้เกิดความต้องการเพือ่เตอืนความทรงจ�ำ และ

เกิดการบอกต่อในผลิตภัณฑ์โดยคาดว่าจะมีผลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ งานวิจัย

ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดของ วิทวัส อุดมกิตติ (2549 : 94) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีความส�ำคัญกับ

กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินต้นทุนต�่ำในประเทศไทย พบว่า การโฆษณาและ

ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่าง ๆ เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการมากที่สุด 

	 บุคลากร (People)

	 พัฒนา ศิริโชติบัณฑิต (2548 : 29) กล่าวไว้ว่า บุคลากร ถือเป็นหัวใจส�ำคัญที่จะมีอิทธิพลต่อ การ

รับรู้การให้บริการของพนักงาน เนื่องจากพนักงานฝ่ายงานต่าง ๆ ที่มีส่วนเก่ียวข้องกับการส่งมอบบริการ

ให้แก่ลูกค้าที่เป็นผู้มาใช้บริการ ซึ่งไม่ว่าจะเป็นลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการหรือบุคคลอ่ืน ๆ พนักงานบริการท่ี

ดีจะมีคุณสมบัติท่ีลูกค้าได้พบและสัมผัสพนักงานบริการแล้วท�ำให้รู้สึกเกิดความประทับใจ ได้แก่ การแต่ง

กายท่ีดี รูปร่างหน้าตา ทัศนคติและพฤติกรรมที่จะท�ำให้ลูกค้ามีการรับรู้ที่ดีกว่าจากการมาใช้บริการไปแล้ว 
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ผู้ให้บริการนั้นถือเป็นบุคคลที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อธุรกิจบริการ มีงานวิจัยที่ผ่านมาของ อุไร บุตรทอง

ดี (2551 : 25) เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการของผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทาง

เชยีงใหม่-กรงุเทพฯ พบว่า ปัจจยัด้านบคุลากรมอีทิธิพลต่อการใช้บรกิารสายการบินต้นทนุต�ำ่ของผูโ้ดยสาร

อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยที่มีความส�ำคัญ คือ ระดับการให้บริการของพนักงาน

	 กระบวนการ (Process) 

	 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, และ ศุภร เสรีรัตน์ (2541 : 339) กล่าวไว้ว่า กระบวนการ 

หมายถึง กจิกรรมทีเ่กีย่วข้องกบัระเบยีบวิธกีาร และงานปฏบิตัใินด้านการบรกิารท่ีน�ำเสนอให้กบัผูใ้ช้บรกิาร

เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ ซึ่งสอดคล้องกับ 

พัฒนา ศิริโชติบัณฑิต (2548 : 29) กล่าวว่า เป็นขั้นตอนหรือวิธีการด�ำเนินงานบริการของกิจการที่จะส่ง

มอบบริการไปยังลูกค้าผ่านกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ทั้งบุคคลหรืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ต่าง ๆ ไปให้ลูกค้าเพ่ือให้ได้รับบริการที่ดี มีความประทับใจ ได้แก่ วิธีการการเข้าใช้บริการสายการบินมี

การจัดระบบของเส้นทางที่หลากหลาย มีการจัดระบบกระบวนการท�ำงานและขั้นตอนของการรับช�ำระ

เงินให้ลูกค้ามีความเข้าใจในกระบวนการเพ่ือสร้างความประทับใจในการให้บริการท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา ซึ่ง

จะท�ำให้งานบรกิารมกีระบวนการทีเ่ป็นมาตรฐาน นอกจากนี ้งานวิจยัปัจจยัทีม่คีวามส�ำคญักบักระบวนการ

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินต้นทุนต�่ำในประเทศไทยของ วิทวัส อุดมกิตติ (2549 : 39) พบว่า 

กระบวนการและขั้นตอนของการสํารองที่นั่งผ่านเว็บไซต์หรืออินเทอร์เน็ตมีความสะดวกและไม่ซับซ้อน

เป็นปัจจัยส�ำคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

 	 ปัจจัยด้านทางกายภาพ (Physical evidence)

	 โสภิตา รัตนสมโชค (2558 : 15) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยทางด้านกายภาพ หมายถึง ส่ิงที่ลูกค้าสามารถ

สัมผัสได้จากการเลือกใช้สินค้าและ/หรือบริการขององค์กร เป็นการพยายามสร้างความแตกต่างอย่างโดด

เด่นและมีคุณภาพ ได้แก่ การตกแต่งร้าน การแต่งกายของพนักงานในร้าน การพูดจาต่อลูกค้า การบริการ

ท่ีรวดเร็ว เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จ�ำเป็นต่อการด�ำเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจทางด้านของการบริการ

ควรจะต้องสร้างคุณภาพในภาพรวมซึ่งก็คือในส่วนของสภาพทางกายภาพที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ และ

แตกต่างไปจากผู้ให้บริการรายอื่น เช่นเดียวกันกับ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546 : 106) กล่าวไว้ว่า ลักษณะ

กายภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสจับต้องได้ในขณะท่ียังใช้สินค้าและ/หรือบริการอยู่ นอกจากนี้อาจ

หมายความถึงสญัลกัษณ์ทีล่กูค้าเข้าใจความหมายในการรบัทราบข้อมลูจากการท�ำการสือ่สารทางการตลาด

ออกไป งานวิจัยปัจจัยที่มีความส�ำคัญกับกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินต้นทุนต�่ำใน

ประเทศไทยของ วิทวัส อุดมกิตติ (2549 : 138) พบว่า มาตรฐานของอุปกรณ์ในการให้บริการบนเคร่ือง

บินเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญมากท่ีสุด นอกจากนี้การศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ

ระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทย ส�ำหรับในการเดินทางเส้นทางบินใน

ประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554 : 43) พบว่า ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน�้ำเป็นปัจจัยท่ีผู้ใช้

บริการเลือกพิจารณามากท่ีสุด
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	 ทฤษฎีพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคและกระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ

	 Kotler, Ang, Leong & Tan (1999 : 8) กล่าวไว้ว่า ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  

(Consumer behavior) คือ การกระท�ำของบุคคลที่เก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาแล้วซึ่งการใช้

สินค้าและบริการ อีกทั้งยังรวมถึงกระบวนการตัดสินใจและการกระท�ำของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการ

ใช้สินค้า เนื่องด้วยทางภาครัฐได้ออกมาตรการคุมเข้มเพื่อสกัดการแพร่ระบาดของโรค Covid-19 ที่

ครอบคลุมถึงการล็อกดาวน์ ประกอบกับกระแสความหวาดกลัวว่าการแพร่ระบาดจะรุนแรงยิ่งกว่านี้ ท�ำให้

ผู้คนจ�ำนวนมากทั่วโลกเล่ียงเดินทางด้วยเคร่ืองบิน ส่งผลให้สายการบินหลายแห่งประสบปัญหาขาดแคลน

รายได้เป็นเวลานานตดิต่อกนัจงึได้มกีารปรบัตวัมากขึน้ทัง้ในเรือ่งของภาพลกัษณ์ของสายการบนิทีใ่ห้ความ

ส�ำคัญในเรื่องของการป้องกันเชื้อไวรัส รวมทั้งการแก้ปัญหาในเร่ืองของตั๋วเคร่ืองบินได้ทันท่วงที เพ่ือหวัง

กระตุ้นตลาดและลูกค้าให้เกิดการตัดสินใจซื้อ (วิภาวี เธียรลีลา, 2563)

	 จากการทบทวนวรรณกรรมและที่มาของปัญหาในบทน�ำ ท�ำให้เกิดข้อสงสัยที่ว่า เมื่อสถานการณ์

ทางการตลาดในอตุสาหกรรมการบนิได้รบัผลกระทบจากสถานการณ์ Covid-19 ปัจจัยส่วนประสมทางการ

ตลาดบริการจะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยต้นทุนต�่ำหรือไม่ และจะส่งผลอ

ย่างไร ดังนั้น จึงสามารถสรุปข้อสมมติฐานงานวิจัยได้ ดังนี้ 

สมมติฐานงานวิจัย (Research hypotheses)

	 สมมติฐานที่ 1 : 	ปัจจัยด้านสินค้าและบริการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ 

ในสถานการณ์ Covid-19

	 สมมติฐานท่ี 2 : 	ปัจจัยด้านราคามีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำใน

สถานการณ์ Covid-19

	 สมมติฐานที่ 3 : 	ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่ายมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบิน

ต้นทุนต�่ำ ในสถานการณ์ Covid-19

	 สมมติฐานที่ 4 : 	ปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดมผีลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใช้สายการบนิต้นทนุ

ต�่ำในสถานการณ์ Covid-19

	 สมมติฐานที่ 5 : 	ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำใน

สถานการณ์ Covid-19

	 สมมติฐานที่ 6 : 	ปัจจัยด้านกระบวนการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำใน

สถานการณ์ Covid-19

	 สมมติฐานท่ี 7 : 	ปัจจัยด้านองค์ประกอบทางกายภาพมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบิน

ต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19

	 จากสมมติฐานข้างต้น สามารถน�ำเสนอกรอบแนวคิดการวิจัยส�ำหรับงานวิจัยในคร้ังนี้ได้ ดังนี้
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กรอบแนวคิดการวิจัย

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีการด�ำเนินงานวิจัย

	 การออกแบบรูปแบบการวิจัยเป็นแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยวิธีการ

ส�ำรวจออนไลน์ (Online survey) และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือวิจัยในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่างจะเป็นแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probabili-

ty sampling) โดยเลอืกใช้วธิกีารสุม่ตัวอย่างแบบการสุม่แบบสะดวก (Convenience sampling) ประชากร

ของงานวิจัยนี้ คือ ผู้โดยสารในประเทศไทยทั้งเพศชายและหญิงที่เคยใช้บริการสายการบินไทยต้นทุนต�่ำ 

และก�ำหนดกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารในประเทศไทยทั้งเพศชายและหญิง อายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไปที่เคยใช้

บริการสายการบินไทยต้นทุนต�่ำ เนื่องจากไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอนจึงใช้วิธีการหากลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้สูตรของ Cochran (1977 : 39) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% และยอมให้มีความคลาดเคลื่อนได้ 5% 

จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน แต่เพื่อความแม่นย�ำและลดความคลาดเคลื่อนของข้อมูล 

คณะผู้จัดท�ำจึงได้ท�ำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย 400 คน มากกว่าจ�ำนวนข้ันต�่ำที่ก�ำหนดไว้ และมี

การกระจายแบบสอบถามออนไลน์เกินออกไปเป็นจ�ำนวนทั้งสิ้น 450 ชุด ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

เป็นเมืองหลวงและศูนย์กลางความเจริญของประเทศไทย เพ่ือให้ได้แบบสอบถาม ที่มีข้อมูลสมบูรณ์ตาม

เป้าหมายกลับมา 400 ชุด เมื่อครบจ�ำนวนแบบสอบถามที่มีข้อมูลครบถ้วนแล้ว ก็จะหยุดท�ำการส�ำรวจ

8 
 

สมมติฐานงานวิจัย (Research hypotheses) 
สมมติฐานที่ 1 : ปัจจัยด้านสินค้าและบริการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต่ํา            

ในสถานการณ์ Covid-19 
สมมติฐานที่ 2 : ปัจจัยด้านราคามีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์  
                    Covid-19 
สมมติฐานที่ 3 : ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต่ํา  

ในสถานการณ์ Covid-19 
สมมติฐานที่ 4 : ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต่ํา    

ในสถานการณ์ Covid-19 
สมมติฐานที่ 5 : ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์  

Covid-19 
สมมติฐานที่ 6 : ปัจจัยด้านกระบวนการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต่ํา 

ในสถานการณ์ Covid-19 
สมมติฐานที่ 7 : ปัจจัยด้านองค์ประกอบทางกายภาพมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบิน 

ต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 

 จากสมมติฐานข้างต้น สามารถนําเสนอกรอบแนวคิดการวิจัยสําหรับงานวิจัยในครั้งนี้ได้ ดังนี้ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

การตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน         
Low-cost ในสถานการณ์ Covid-19 

2. ปัจจัยด้านราคา (Price) 
 

3. ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจําหนา่ย (Place) 
(Place)  
4. ปัจจัยดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
(Promotion) 

1. ปัจจัยดา้นสินค้าและบริการ (Product) 
 

5. ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 
) 
6. ปัจจัยดา้นทางกายภาพ (Physical evidence) 

 
7. ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) 

 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 
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การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย

	 การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ของแบบสอบถามจะใช้วิธีการหาค่า

ดัชนีของความสอดคล้องกันระหว่างข้อค�ำถามแต่ละข้อกับจุดประสงค์ (Index of Item Objective  

congruence: IOC) โดยการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน (สุรพงษ์ คงสัตย์, 2551) เมื่อผ่าน

การพิจารณาแล้วจะท�ำการทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามจากการศึกษาน�ำร่อง (Pilot study) 

จากกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 40 คน โดยการหาค่าความเชื่อมั่นหรือความสอดคล้องภายในด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) นั้นจะต้องมีค่ามากกว่า 0.70 จึงจะสรุปได้ว่าแบบสอบถาม

ทั้งชุดและค�ำถามรายข้อนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถน�ำไปใช้ในการส�ำรวจได้ (Hair, Black, Babin & 

Anderson, 2010 : 30; ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541 : 91) ซึ่งจากการตรวจสอบ พบว่า ค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามทั้งชุดเท่ากับ 0.956 และตัวแปรอิสระทุกตัว อันได้แก่ สินค้าและบริการ ราคา ช่องทางการ

จัดจ�ำหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และกายภาพ มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอ

นบาคโดยรวมเท่ากับ 0.807, 0.847, 0.915, 0.872, 0.992, 0.957 และ 0.796 ตามล�ำดับ นอกจากนี้

เกณฑ์ทีใ่ช้วดัตวัแปรอสิระทกุตวัยงัมค่ีาสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาคทีผ่่านเกณฑ์เช่นเดยีวกนั ซึง่แสดง

ให้เห็นว่าตัวแปรอิสระทุกตัวมีความเหมาะสมและเช่ือถือได้ที่จะน�ำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 

	 ส�ำหรับเกณฑ์วัดตัวแปรอิสระที่ศึกษาในช่วง Covid-19 นั้นได้ประยุกต์มาจากการทบทวน

วรรณกรรมที่ผ่านมา โดยมุ่งเน้นไปที่ปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมในยุคสมัยปัจจุบัน รวมท้ัง

ปัจจัยส�ำคัญ ๆ  ที่เข้ากับสถานการณ์ Covid-19 อย่างทางด้านภาพลักษณ์ที่สื่อออกมาจากการให้บริการที่

มีความปลอดภัยในด้านต่าง ๆ ภาพลักษณ์ที่สื่อออกมาทางพนักงานหรือตัวบุคลากรเองทางการให้บริการ 

กระบวนการในการให้บริการ รวมไปถึงสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ นอกจากนี้ยังศึกษาทางด้านช่องทางการ

จัดจ�ำหน่ายออนไลน์ที่อ�ำนวยความสะดวกให้ลูกค้า โดยเฉพาะในสถานการณ์ Covid-19 ที่มีแนวโน้มใช้

ช่องทางนี้กันมากขึ้น เป็นต้น 

	 ในส่วนของตัวแปรตามการตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้นได้ประยุกต์ใช้เกณฑ์วัด 4 ด้านด้วยกัน คือ 

การตัดสินใจซื้อตั๋วเดินทางจากคุณภาพการให้บริการของสายการบิน จากความสามารถในการแก้ไขปัญหา

ให้กับลูกค้า จากภาพลักษณ์ของสายการบิน และด้านสุดท้ายจากมาตรการป้องกันโรค Covid-19 ของสาย

การบิน การตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรตาม พบว่า ตัวแปรตามมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอ

นบาคโดยรวมเท่ากับ 0.879 ซึ่งแสดงว่าผ่านเกณฑ์ รวมทั้งเกณฑ์วัด 4 ด้านข้างต้นที่ใช้วัดตัวแปรตามนั้น

กผ่็านเกณฑ์เช่นกนั ดงันัน้ตวัแปรตามทีศ่กึษาในงานวิจยันีจ้งึเหมาะสมและเช่ือถอืได้ ทีจ่ะน�ำไปใช้เกบ็ข้อมลู

 

วิธีวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

	 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะของผู้เข้าร่วมการวิจัยจะใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  

statistics) ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ในการวิเคราะห์ ส�ำหรับการทดสอบสมมติฐานการวิจัยน้ันจะ
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ใช้สถิติอ้างอิงหรือสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 

(Multiple regression) และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation coefficient) ในการทดสอบสมมติฐาน 

ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ใช้ค่าความเชื่อมั่นที่ระดับร้อยละ 95 เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือปฏิเสธการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย

ผลการวิจัย

	 การวิเคราะห์คุณลักษณะของผู้เข้าร่วมวิจัย

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัย

ครั้งน้ีจ�ำนวน 400 คน พบว่า ด้านเพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 74.20) และ

เพศชาย (ร้อยละ 25.80) ด้านอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 20-29 ปี (ร้อยละ 87.30) 

รองลงมา คือ อายุ 30-39 ปี (ร้อยละ 8.60) และ 40-49 ปี (ร้อยละ 2.30) ด้านระดับการศึกษา พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (ร้อยละ 76.00) รองลงมาเป็นระดับการศึกษา

ต�่ำกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 15.80) และการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 7.20) ด้านรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต�ำ่กว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 53.80)  

รองลงมา มีรายได้ 15,001-25,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 28.50) และมีรายได้ 25,001-35,000 บาท ต่อ

เดือน (ร้อยละ 9.50) ตามล�ำดับ

	 การทดสอบสมมติฐาน

	 ในการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานนั้นจะใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ โดยจะท�ำการ

ทดสอบในเบื้องต้นก่อนว่าสามารถใช้วิธีการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณได้หรือไม่ ด้วยการทดสอบหา

ค่า Durbin Watson และ Variance Inflation Factor: VIF เพ่ือตรวจสอบว่าตัวแปรอิสระจะต้องไม่มี

ความสมัพนัธ์กนัเอง (No multicollinearity) ถงึจะท�ำการทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถติ ิMultiple regres-

sion ได้ ซึง่ผลการทดสอบ พบว่า ค่าสมัประสทิธิก์ารตัดสนิใจทีม่กีารปรบัค่าองศาอิสระ (Adjust R Square) 

มีค่าเท่ากับ 0.79 สามารถอธิบายถึงการตัดสินใจในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ 

Covid-19 ที่มีความแม่นย�ำในการพยากรณ์ได้ถึงร้อยละ 79 และมีค่า Durbin Watson เท่ากับ 1.997 ซึ่ง

พบว่า อยู่ในเกณฑ์ คือ 1.5 ≤ Durbin Watson ≤ 2.5 ดังนั้น ข้อมูลนี้มีความคลาดเคลื่อนของตัวแปรเป็น

อิสระต่อกัน (Senariddhikrai, 2020) นอกจากนี้ เมื่อท�ำการวิเคราะห์ค่า VIF ของตัวแปรอิสระทุกตัว พบ

ว่า มีค่าน้อยกว่า 5 ซึ่งแสดงว่าตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์กันเอง (อุทัยวรรณ สายพัฒนะ และ ฉัตรศิริ ปิยะ

พิมลสิทธิ, 2547 : 58) ดังนั้น การวิจัยนี้จึงสามารถทดสอบสมมติฐานด้วยวิธี Multiple regression ได้

เบื้องต้น ผู้วิจัยได้ท�ำการตรวจสอบดูว่า ตัวแปรอิสระทุกตัวนั้นมีอิทธิพลต่อตัวแปรตามหรือไม่ โดยการตั้ง

สมมติฐานทางสถิติ ดังนี้

 	 H0 : ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทุกตัวไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ 

 	 Ha : ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการบางตัวมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ
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	 ผลการตรวจสอบ พบว่า ค่า P (ความน่าจะเป็น) มีค่าเท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าแอลฟา ที่
ระดับนัยส�ำคัญเท่ากับ .05 (F = 55.036, p < .05, df = 28, Adjusted R2 = .79, Durbin-Watson = 
1.997, VIF < 5.00) ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ Ha ซึ่งสรุปได้ว่า มีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
บางตัวที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้องตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดตัวใดที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ดังนี้
	 สมมติฐาน H1	 H

01
 : 	 ปัจจัยด้านสินค้าและบริการไม่มีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบิน

	 	 	 	 	 ต้นทุนต�่ำ ในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a1
 : 	 ปัจจัยด้านสินค้าและบรกิารมผีลเชงิบวกต่อการเลอืกใช้สายการบนิต้นทนุ

	 	 	 	 	 ต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 สมมติฐาน H2	 H

02
 : 	 ปัจจัยด้านราคาไม่มีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ 

	 	 	 	 	 ในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a2
 : 	 ปัจจัยด้านราคามีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ

	 	 	 	 	 ในสถานการณ์ Covid-19
	 สมมติฐาน H3	 H

03
 : 	 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่ายไม่มีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สาย

	 	 	 	 	 การบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a3
 : 	 ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ�ำหน่ายมผีลเชงิบวกต่อการเลอืกใช้สายการบนิ 

	 	 	 	 	 ต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 สมมติฐาน H4	 H

04
 : 	 ปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่มผีลเชงิบวกต่อการเลอืกใช้สายการบนิ

	 	 	 	 	 ต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a4
 : 	 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบิน	

	 	 	 	 	 ต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 สมมติฐาน H5	 H

05
 : 	 ปัจจัยด้านบุคลากรไม่มีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ

	 	 	 	 	 ในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a5
 : 	 ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ

	 	 	 	 	 ในสถานการณ์ Covid-19
	 สมมติฐาน H6	 H

06
 : 	 ปัจจัยด้านกระบวนการไม่มีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุน

	 	 	 	 	 ต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a6
 : 	 ปัจจัยด้านกระบวนการมีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ	

	 	 	 	 	 ในสถานการณ์ Covid-19
	 สมมติฐาน H7	 H

07
 : 	 ปัจจัยด้านองค์ประกอบทางกายภาพไม่มีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สาย

	 	 	 	 	 การบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19
	 	 	 	 H

a7
 : 	 ปัจจัยด้านองค์ประกอบทางกายภาพมีผลเชิงบวกต่อการเลือกใช้สาย

	 	 	 	 	 การบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19



84 วารสารการวิจัย
กาสะลองคำ�

ปีที่ 15 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2564

	 จากนั้นจึงจะท�ำการทดสอบต่อไปว่าสมมติฐานการวิจัย H1 ถึง H7 นั้นเป็นจริงตามที่ตั้งไว้หรือไม ่

ซึ่งสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ ดังแสดงในตารางที่ 1 

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 

	    ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19

	 จากตารางที่ 1 เมื่อพิจารณาตัวแปรตามซึ่งก็คือ การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ  ใน

สถานการณ์ Covid-19 พบว่า ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยด้านสินค้าและบริการ ปัจจัยด้านช่องทาง  

การจดัจ�ำหน่าย ปัจจยัด้านบคุคล ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านกายภาพ ส่งผลโดยรวมต่อ ตวัแปร

ตามการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ที่ค่า P = 0.000 (t = 6.456,  

p < .01), 0.018 (t = 2.385, p < .05), 0.000 (t = 3.730, p < .01), 0.000 (t = 3.732, p < .01), 

0.000 (t = 7.430, p < .01) ตามล�ำดับ ในขณะท่ีปัจจัยด้านราคากับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดไม่

ส่งผลโดยรวมต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ที่ค่า P = 0.562  

(t = -0.581, p < .05), 0.410 (t = -2.050, p < .05) ตามล�ำดับ 

	 จากนัน้จงึท�ำการทดสอบหาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรการตดัสนิใจเลอืกใช้สายการบนิต้นทนุ

ต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 กับตัวแปรอิสระท่ีมีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม ว่าจะมีความสัมพันธ์กัน เป็นไป

ในทิศทางใด มากน้อยแค่ไหน โดยการวิเคราะห์ด้วยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ซึ่งผลการทดสอบ พบว่า 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยโดยรวมด้านสินค้าและบริการ ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย บุคลากร กระบวนการ 

13 
 

ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม        
               ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบนิต้นทุนต่่าใน

สถานการณ์ Covid-19 
    1.  ปัจจัยด้านสินค้าและบริการ (Product) 0.000*** 
    2.  ปัจจัยด้านราคา (Price) 0.562 
    3.  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place)  0.018**  
    4.  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.410  
    5.  ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 0.000*** 
    6.  ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) 0.000*** 
    7.  ปัจจัยด้านทางกายภาพ (Physical evidence) 0.000*** 
    Adjusted R2 value                                                                 0.764 
     F-value                                                                           185.108*** 

  หมายเหตุ: *** p < .01, ** p < .05, * p < .10 
 

จากตารางที่ 1 เม่ือพิจารณาตัวแปรตามซ่ึงก็คือ การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ํา       ใน
สถานการณ์ Covid-19 พบว่า ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยด้านสินค้าและบริการ ปัจจัยด้านช่องทาง     การจัด
จําหน่าย ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านกายภาพ ส่งผลโดยรวมต่อ      ตัวแปรตาม
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 ที่ค่า P = 0.000            (t = 6.456, p < 
.01), 0.018 (t = 2.385, p < .05), 0.000 (t = 3.730, p < .01), 0.000 (t = 3.732,             p < .01), 
0.000 (t = 7.430, p < .01) ตามลําดับ ในขณะที่ปัจจัยด้านราคากับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผล
โดยรวมต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 ที่ค่า   P = 0.562 (t = -0.581, 
p < .05), 0.410 (t = -2.050, p < .05) ตามลําดับ   

จากนั้นจึงทําการทดสอบหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ํา
ในสถานการณ์ Covid-19 กับตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม ว่าจะมีความสัมพันธ์กัน   เป็นไปใน
ทิศทางใด มากน้อยแค่ไหน โดยการวิเคราะห์ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ซ่ึงผลการทดสอบ พบว่า ตัวแปร
อิสระ ได้แก่ ปัจจัยโดยรวมด้านสินค้าและบริการ ช่องทางการจัดจําหน่าย บุคลากร กระบวนการ และกายภาพ 
กับตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ําโดยรวมนั้น แต่ละคู่มีความสัมพันธ์กันค่อนข้างสูง
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และกายภาพ กับตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำโดยรวมนั้น แต่ละคู่มีความ

สัมพันธ์กันค่อนข้างสูงในเชิงบวก ซึ่งมีค่าเท่ากับ .770, .758, .776, .767 และ .805 ตามล�ำดับ ที่ระดับ

นัยส�ำคัญเท่ากับ .01 โดยแต่ละคู่มีลักษณะของทิศทางความสัมพันธ์เป็นไป ในทิศทางเดียวกัน ผลการ

วิเคราะห์ข้างต้นสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังแสดง ในตารางที่ 2

ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย

14 
 

ในเชิงบวก ซ่ึงมีค่าเท่ากับ .770, .758, .776, .767 และ .805 ตามลําดับ ที่ระดับนัยสําคัญเท่ากับ .01 โดยแต่
ละคู่มีลักษณะของทิศทางความสัมพันธ์เป็นไป     ในทิศทางเดียวกัน ผลการวิเคราะห์ข้างต้นสามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังแสดง   ในตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2  ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
 

สมมติฐาน รายละเอียด 
ผลการ
ทดสอบ 

H1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสินค้าและบริการเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิง
บวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
H2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคาเป็นปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
 

H3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านช่องทางการจัดจําหน่ายเป็นปัจจัยที่
ส่งผล 
เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-
19 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 

H4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมทางการตลาดเปน็ปัจจัยที่ไม่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ ์Covid-19 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

 
H5 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคคลเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชงิบวกต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
 

H6 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวก 
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
H7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกายภาพเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวก 

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ)

	 ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัยของตัวแปรอิสระท้ัง 7 ตัว ว่าจะส่งผลต่อตัวแปรตามหรือไม่นั้น 

และมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางใด เป็นการวิเคราะห์ในภาพรวมของตัวแปรอิสระแต่ละตัวแปร ซึ่งผล

การวิเคราะห์และการทดสอบสมมติฐานได้แสดงไว้ในตารางท่ี 1 และ 2 ตามที่กล่าวไปแล้ว

	 ต่อไปจะเป็นการทดสอบรายด้านของตัวแปรอิสระแต่ละตัว ว่าจะส่งผลต่อตัวแปรตามด้วยหรือ

ไม่ อย่างไร ส�ำหรับการวิเคราะห์ในส่วนนี้จะใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ ซึ่งสามารถใช้วิธีนี้ได้

เนื่องจากมีการตรวจสอบในเบื้องต้นแล้วว่าตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีความสัมพันธ์กันเอง หรือที่เรียกว่า No 

multicollinearity ตามที่รายงานในส่วนของหัวข้อการทดสอบสมมติฐานเอาไว้ข้างต้นแล้ว ส�ำหรับ ผล

การวิเคราะห์ปัจจัยรายด้านของตัวแปรอิสระแต่ละตัวได้แสดงไว้ในตารางที่ 3 

ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบปัจจัยรายด้านของตัวแปรอิสระแต่ละตัว

14 
 

ในเชิงบวก ซ่ึงมีค่าเท่ากับ .770, .758, .776, .767 และ .805 ตามลําดับ ที่ระดับนัยสําคัญเท่ากับ .01 โดยแต่
ละคู่มีลักษณะของทิศทางความสัมพันธ์เป็นไป     ในทิศทางเดียวกัน ผลการวิเคราะห์ข้างต้นสามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังแสดง   ในตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2  ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
 

สมมติฐาน รายละเอียด 
ผลการ
ทดสอบ 

H1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสินค้าและบริการเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิง
บวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
H2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคาเป็นปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
 

H3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านช่องทางการจัดจําหน่ายเป็นปัจจัยที่
ส่งผล 
เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-
19 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 

H4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมทางการตลาดเปน็ปัจจัยที่ไม่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ ์Covid-19 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

 
H5 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคคลเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชงิบวกต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
 

H6 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวก 
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
H7 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกายภาพเป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวก 

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
 

16 
 

ตารางที่ 3  ผลการทดสอบปัจจัยรายด้านของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
 

ตัวแปร                           ปัจจัยรายด้านของตัวแปร                                                                      
    

Mean 
 

  S.D. 
การตัดสินใจ 
ใช้สายการบิน

ต้นทุนต่่า 
สินค้าและ
บริการ 

1.1 ชื่อเสียงของสายการบิน 
1.2 ความหลากหลายของเส้นทางการบิน 
1.3 การบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน 
1.4 การบริการจัดเก็บสัมภาระท่ีปลอดภัย 

3.54 
3.70 
2.95 
3.74 

1.047 
1.141 
1.065 
1.187 

     .959 
.010**    
.026** 

 .000*** 
ราคา 
 

2.1  ราคาบัตรโดยสารต่ํากว่าสายการบินอื่นๆ ในช่วงท่ีซ้ือ 
2.2  การแจงรายละเอยีดท่ีชัดเจนของราคา 
2.3  ราคาบัตรโดยสารเหมาะสมกับระยะทาง 
2.4  ใช้เครดิตเงินสดในการชําระค่าโดยสารแบบไม่เสีย
ค่าธรรมเนียม 

4.01 
4.00 
4.05 
3.23 

1.129 
1.145 
1.046 
1.118 

     .383 
.032** 

 .005*** 
.013** 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)

หมายเหตุ: *** p < .01, ** p < .05, * p < .10

	 จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยรายด้านของส่วนประสมทางการตลาดบริการแต่ละตัวที่ส่งผลต่อ การ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ในตารางที่ 3 นั้น พบว่า ค่า

เฉลี่ยของปัจจัยรายด้านที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตามนั้นมีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.95 – 4.05 ซึ่งแสดง

ว่าอยู่ในระดับปานกลางถึงดี เม่ือพิจารณาปัจจัยทางด้านสินค้าและบริการ พบว่า มีปัจจัยรายด้านทางด้าน

17 
 

ตารางที่ 3  (ต่อ) 

ช่อง
ทางการจัด
จําหน่าย 
 

3.1  ความหลากหลายของช่องทางซ้ือบัตรโดยสาร 
3.2  ความหลากหลายในการเลือกชําระเงินค่าบัตรโดยสาร 
3.3  การจัดรูปแบบเว็บไซต์ง่ายต่อการจองตั๋วเครื่องบิน 
3.4  ช่องทางการติดต่อสอบถามข้อมูลมีหลากหลาย 

3.86 
3.92 
3.96 
3.91 

1.069 
1.062 
1.136 
1.105 

     .143 
     .446 
     .059* 
     .641 

การ
ส่งเสริม
การตลาด 
 

4.1  สิทธิพิเศษท่ีได้รับจากการสะสมคะแนน 
4.2  การโฆษณาประชาสัมพันธ์ในสื่อต่างๆ 
4.3  การส่งเสริมการขายโดยการลดราคาบัตรโดยสาร 
4.4  ความถี่ในการจัดทําโปรโมชั่น 

3.31 
3.40 
3.88 
3.68 

1.080 
1.086 
1.096 
1.140 

     .156 
     .724 
     .922 
     .712 

บุคลากร 
 

5.1  การทักทายแจ้งรายละเอียดการบินของพนักงานบน
เครื่องและนักบิน 
5.2  ความมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงานภาคพื้นดิน 
5.3  บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
5.4  ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานภาคพื้นดิน 

3.68 
3.82 
3.77 
3.75 

1.121 
1.130 
1.129 
1.147 

  .003*** 
     .249 

     .032** 
  .000*** 

กระบวนการ  
 

6.1  ความตรงต่อเวลาในการออกเดินทางและถึงที่หมาย 
6.2  ความรวดเร็วในการช่วยเหลือและให้บริการผู้โดยสาร 
6.3  ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการเช็คอิน 
6.4  ความสะดวกรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน 
(Boarding) 

4.05 
3.95 
4.11 
4.03 

1.205 
1.213 
1.124 
1.102 

     .081* 
     .439 
     .278 

  .000*** 

กายภาพ    7.1  ความสวยงามของสัญลักษณ์และคําขวัญของสายการบิน 
7.2  รูปแบบของเครื่องแบบพนักงานบริการภาคพื้นดินและบน
เครื่องบิน 
7.3  ห้องโดยสารมีความสะอาดถูกสุขอนามัย 
7.4  ความกว้างและความสะดวกสบายของเก้าอี้บนเครื่องบิน 

3.13 
3.32 
4.16 
3.99 

1.067 
1.141 
1.141 
1.154 

  .000*** 
     .087* 
     .409 
     .019** 

Adjusted R2 value                                                                                                      .791 
F-value                                                                                                                  55.036*** 
หมายเหตุ: *** p < .01, ** p < .05, * p < .10 
 
 จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยรายด้านของส่วนประสมทางการตลาดบริการแต่ละตัวที่ส่งผลต่อ      การ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยต้นทุนต่ําในสถานการณ์ Covid-19 ในตารางที่ 3 นั้น พบว่า ค่าเฉลี่ยของ
ปัจจัยรายด้านที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตามนั้นมีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 2.95 – 4.05 ซ่ึงแสดงว่าอยู่ในระดับ
ปานกลางถึงดี เม่ือพิจารณาปัจจัยทางด้านสินค้าและบริการ พบว่า มีปัจจัยรายด้านทางด้านความหลากหลาย
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ความหลากหลายของเส้นทางการบิน การบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน และ การบริการจัด

เก็บสัมภาระที่ปลอดภัย ส่งผลต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยมีค่า P = 0.010 (t = 2.575, 

p < .05), 0.026 (t = 2.240, p < .05), 0.000 (t = 4.338, p < .01) ตามล�ำดับ

	 ปัจจัยทางด้านราคา เมื่อพิจารณาปัจจัยรายด้าน พบว่า ปัจจัยการแจ้งรายละเอียดท่ีชัดเจนของ

ราคา ราคาบตัรโดยสารเหมาะสมกบัระยะทาง และใช้แต้มสะสมทีเ่ก็บไว้ใน e-wallet แทนเงนิสด มอิีทธิพล

ต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ค่า P = 0.032 (t = 2.155, p < .05), 0.005 (t = -2.810, p < 

.01), 0.013 (t = 2.484, p < .05) ตามล�ำดับ

	 ปัจจัยทางด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย พบตัวแปรรายด้านเพียงตัวเดียวท่ีส่งผลต่อตัวแปรตาม 

ได้แก่ การจัดรูปแบบในเว็บไซต์ง่ายต่อการจองตั๋วเครื่องบินอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ค่า P = 0.059  

(t = 1.894, p < .10)

	 ส�ำหรบัปัจจัยทางด้านการส่งเสรมิการตลาด ไม่พบวา่มปีัจจัยรายดา้นใดทีม่ีอทิธิพลต่อตวัแปรตาม

	 ในขณะที่ปัจจัยทางด้านบุคลากร มีปัจจัยรายด้าน 3 ด้านด้วยกันที่มีผลกระทบต่อตัวแปรตาม 

ได้แก่ การทักทายและการแจ้งรายละเอียดการบินของพนักงานบนเครื่องบินและนักบิน บุคลิกภาพของ

พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน และประสิทธิภาพการท�ำงานของพนักงานภาคพื้นดินอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติ ที่ค่า P = 0.003 (t = 2.970, p < .01), 0.032 (t = -2.158, p < .05), 0.000 (t = 3.902, p < .01) 

ตามล�ำดับ

	 เม่ือพิจารณาปัจจัยทางด้านกระบวนการ พบว่า มีปัจจัยรายด้าน ได้แก่ ความตรงต่อเวลา ในการ

ออกเดินทางและถึงที่หมาย และความสะดวกรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารข้ึนเคร่ืองบิน ส่งผลต่อตัวแปร

ตามอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยมีค่า P = 0.081 (t = -1.752, p < .10), 0.000 (t = 4.014, p < .01) 

ตามล�ำดับ 

	 นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยรายด้านของปัจจัยทางด้านกายภาพ อันได้แก่ ความสวยงามของ

สัญลักษณ์และค�ำขวัญของสายการบิน รูปแบบของเครื่องแบบพนักงานบริการภาคพื้นดินและบนเครื่อง

บิน และความกว้างและความสะดวกสบายของเก้าอี้บนเครื่องบิน ส่งผลต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติ ที่ค่า P = 0.000 (t = 4.256, p < .01), 0.087 (t = 1.719, p < .10), 0.019 (t = 2.351, p < 

.05) ตามล�ำดับ

	 ตัวแปรปัจจัยรายด้านท้ังหมดของตัวแปรอิสระที่พบว่ามีอิทธิพลต่อตัวแปรตามน้ันได้ถูกน�ำไป

ทดสอบเพื่อหาค่าความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม โดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ผลการทดสอบพบว่า 

ปัจจัยรายด้านเหล่านั้นทั้งหมดมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับตัวแปรตาม และมีลักษณะของความสัมพันธ์เป็น

ไปในทิศทางเดียวกัน โดยตัวแปรรายด้านที่มีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูงกับตัวแปรตามก็คือ การบริการจัด

เก็บสัมภาระที่ปลอดภัย การทักทายและการแจ้งรายละเอียดการบินของพนักงานบนเคร่ืองบินและนักบิน 

ความสะดวกรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน และความกว้างและความสะดวกสบายของเก้าอี้

บนเครื่องบิน โดยมีค่าความสัมพันธ์ .743, .750, .741 และ .740 ตามล�ำดับ ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ

เท่ากับ .01 
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สรุปอภิปรายผล

	 ผลที่ได้รับจากการวิเคราะห์ทางสถิติด้วยวิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ เพ่ือทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย สรุปได้ว่า ผลการทดสอบยอมรับสมมติฐาน H1, H3, H5, H6, H7 และปฏิเสธสมมติฐาน 

H2 กับ H4 นั่นคือ ส่วนประสมทางการตลาดด้านสินค้าและบริการ ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ด้าน

บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านองค์ประกอบทางกายภาพนั้นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย

การบินไทยต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 และผลการศึกษายังพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ที่พบว่ามีอิทธิพลนั้น มีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูงกับปัจจัยตัวแปรตาม และมีลักษณะของความสัมพันธ์เป็น

ไปในทิศทางเดียวกัน นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาปัจจัยตัวแปรอิสระเป็นรายด้าน พบข้อสรุปว่า ปัจจัยราย

ด้านของตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินไทยต้นทุน

ต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 และมีความสัมพันธ์กันค่อนข้างสูงในลักษณะที่เป็นไปในทิศทางเดียวกันนั้น 

ได้แก่ การบริการจัดเก็บสัมภาระที่ปลอดภัย การทักทายและการแจ้งรายละเอียดการบินของพนักงานบน

เครื่องบินและนักบิน ความสะดวกรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน และความกว้างและความ

สะดวกสบายของเก้าอี้บนเครื่องบิน อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยขออภิปรายผลการศึกษาเพ่ิมเติมในรายละเอียด

ของแต่ละสมมติฐาน ดังต่อไปนี ้

	 สมมติฐานท่ี 1 : ปัจจัยด้านสินค้าและบริการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ

ในสถานการณ์ Covid-19

	 จากผลการวิจัย พบว่า ยอมรับสมมติฐานที่ 1 ซึ่งตีความหมายได้ว่าปัจจัยด้านสินค้าและบริการ 

มผีลเชิงบวกต่อการตดัสินใจใช้สายการบินต้นทนุต�ำ่ในสถานการณ์ Covid-19 ซึง่ปัจจัยยอ่ยทีส่่งผลเชงิบวก

ต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ ได้แก่ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน การบริการอาหารและ

เครื่องดื่มบนเครื่องบิน การบริการจัดเก็บสัมภาระที่ปลอดภัย ซึ่งผลงานวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิ

รายุ อักษรดี (2554 : 36) พบว่า การมีเส้นทางบินที่หลากหลายและตรงตามความต้องการ ความปลอดภัย

ในการเดินทาง และความปลอดภัยของทรัพย์สินและสัมภาระ เป็นสิ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือก

ใช้บริการสูงสุดสามอันดับแรก นอกจากนั้น วิธาน จ�ำรูญวัฒน์ (2556 : 20) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกค้าในการใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุด คือ ปัจจัยด้านการบริการ

ที่เป็นรูปธรรมและการบริการอาหารและขนมในระหว่างเที่ยวบิน และงานวิจัยของ ณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555 

: 15) พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ภายในประเทศ 

เชียงใหม่-กรุงเทพ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

โดยการมีเครื่องบินใหม่และมีความปลอดภัย ชื่อเสียงภาพพจน์ของสายการบิน และมาตรฐานของเคร่ือง

บิน เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญเป็นสามอันดับแรก

	 สมมตฐิานที ่2 : ปัจจยัด้านราคามผีลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใช้สายการบนิต้นทนุต�ำ่ในสถานการณ์ 

Covid-19
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ปีที่ 15 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2564

	 จากผลการวิจัย พบว่า ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านราคาไม่มีผลต่อ

การตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ทั้งนี้อาจมีสาเหตุมาจาก ความไม่แน่นอน

ของสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา (Covid-19) หลายประเทศกลบัเกิดการระบาดระลอก

ใหม่ ส่งผลต่อความเช่ือมั่นของนักเดินทาง หลายคนกังวลกับการตัดสินใจจองตั๋วเคร่ืองบินล่วงหน้า (เฌอ

ศานต์ ศรีสัจจัง, 2563) เพราะอาจไม่สามารถเดินทางได้ในสถานการณ์เช่นนี้ จึงคิดชะลอการเดินทาง หรือ

ไม่คิดคาดหวังที่จะเดินทางถ้าไม่จ�ำเป็น ดังนั้น ราคาจึงเป็นปัจจัยที่ไม่มีบทบาทส�ำคัญต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้สายการบินต้นทุนต�่ำสักเท่าไรในสถานการณ์เช่นนี้ ถึงแม้ว่าจะยังคงพบปัจจัยย่อยบางตัวที่ส่งผลอยู่บ้าง

ก็ตาม แต่ก็ไม่มากพอที่จะท�ำให้ปัจจัยราคาโดยรวมมีอิทธิพลอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ

ลูกค้าให้ความส�ำคัญและกังวลกับเร่ืองความปลอดภัย สุขอนามัย มาตรฐานของกระบวนการป้องกันการ

แพร่ระบาดของเช้ือ Covid-19 ของสายการบินมากกว่า ท�ำให้บทบาทของปัจจัยด้านราคาลดน้อยลง ซึ่ง

คล้ายกับงานวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ (2558 : 89) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินนกแอร์ใน

จังหวัดอุบลราชธานีให้ความส�ำคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาและด้านการส่งเสริมการ

ตลาดน้อยที่สุด 

	 แต่กระนัน้กต็าม ผูป้ระกอบการหรอืนกัการตลาดกย็งัควรทีจ่ะพิจารณาปรับกลยทุธ์ราคาให้เหมาะ

สมกับสถานการณ์ และรองรับการฟื้นตัวของตลาดในอนาคตหลังจากสถานการ์การแพร่ระบาดของ 

Covid-19 คลีค่ลาย ทัง้นีเ้นือ่งมาจากงานวิจยัในอดตีได้ให้ความส�ำคญักบับทบาทของราคาทีพ่บว่ามอีทิธพิล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินของลูกค้า ตัวอย่างเช่น งานวิจัยการศึกษาเพื่อพัฒนากลยุทธ์

การแข่งขันทางธุรกิจของสายการบินต้นทุนต�่ำของ ธิดารัตน์ สืบสง่า (2554 : 74) ที่พบว่า ปัจจัยด้านราคา

ส่งผลต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำในระดับมาก มีปัจจัยย่อย ได้แก่ ความเหมาะสมของอัตราค่า

โดยสารและมีการแจ้งรายละเอียดของอัตราค่าโดยสารอย่างละเอียด เช่นเดียวกับ งานวิจัยของ วิทวัส อุดม

กิตติ (2549 : 92) พบว่า การเปรียบเทียบความเหมาะสมของราคาค่าโดยสารกับระยะทางนั้นเป็นส่ิงที่ผู้

โดยสารให้ความส�ำคัญมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ 

	 สมมติฐานที่ 3 : ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่ายมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบิน

ต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19

	 ผลการวิจัย พบว่า ยอมรับสมมติฐานที่ 3 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัด

จ�ำหน่ายส่งผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 โดยเฉพาะในด้าน

ของการจัดรูปแบบในเว็บไซต์ง่ายต่อการจองตั๋วเคร่ืองบิน ทั้งน้ีสืบเนื่องมาจากสถานการณ์การแพร่ระบาด

ของ Covid-19 ท�ำให้เกิดปรับเปลี่ยนมาตรการจ�ำหน่ายต๋ัวของสายการบินที่ยืดหยุ่นมากขึ้น ท�ำให้เว็บไซต์

รบัจองตัว๋เครือ่งบนิต้องปรบัตวัให้สอดรบักบัการเพิม่ตวักรองส�ำหรับเทีย่วบนิทีส่ามารถเปล่ียนตัว๋หรือเล่ือน

การเดนิทางได้ เพือ่เป็นตวัเลอืกส�ำหรบัผูโ้ดยสาร ซึง่สอดคล้องกับงานวิจยัของ ศวัิตรา พพิฒัน์ไชยศริ ิ(2556 

: 16) ที่ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศของผู้

โดยสารชาวไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส�ำคัญกับปัจจัยความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทาง 

Website ของสายการบินมากที่สุด ดังนั้น จึงควรมีการปรับปรุงพัฒนา Website และการพัฒนาธุรกิจใน
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รูปแบบ E-Commerce อยู่อย่างสม�่ำเสมอ เพื่อรองรับการก้าวสู่การเป็นสังคมไร้เงินสด (Cashless  

society) อย่างแท้จริง 

	 สมมตฐิานที ่4 : ปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดมผีลเชิงบวกต่อการตดัสนิใจใช้สายการบนิต้นทนุ

ต�่ำในสถานการณ์ Covid-19

	 ผลการวิจัย พบว่า ปฏิเสธสมมติฐานที่ 4 กล่าวคือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพล

ต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 และยังพบว่า แต่ละปัจจัยย่อยก็ไม่มีผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำเช่นเดียวกัน ทั้งนี้อาจมีสาเหตุมาจากปัจจัยที่จะเปล่ียนแปลง

การท�ำการตลาดเพื่อความอยู่รอด ทั้งเง่ือนไขการเดินทางและมาตรการด้านสาธารณสุข ความคุ้มค่าด้าน

การตลาด นอกจากนีย้งัมโีจทย์และความท้าทายให้ต้องเตรยีมตวักันอีกมาก ในขณะท่ีการดงึดดูให้ผูโ้ดยสาร

กลับมาใช้บริการก็เป็นโจทย์ใหญ่ที่ทีมการตลาดอาจต้องพลิกต�ำราหากลยุทธ์ที่ยังไม่เคยใช้มาก่อน ทั้งการ

ศึกษาพฤติกรรมใหม่ของผู้บริโภคภายใต้กฎเกณฑ์และข้อบังคับด้านสาธารณสุขที่เปลี่ยนไป (เฌอศานต์ ศรี

สัจจัง, 2563) ดังนั้น ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดจึงไม่ส่งผลต่อ การเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุน

ต�่ำในช่วงสถานการณ์ Covid-19 ซึ่งคล้ายกับงานวิจัยในอดีต บางงานที่มีการค้นพบว่า ปัจจัยด้านการส่ง

เสริมการตลาดมีความส�ำคัญน้อยที่สุดในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำของลูกค้า อย่าง

เช่นงานของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ (2558 : 89) เป็นต้น

	 สมมติฐานที่ 5 : ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ  ใน

สถานการณ์ Covid-19

	 ผลการทดสอบ พบว่า ยอมรับสมมติฐานที่ 5 ซึ่งตีความหมายได้ว่า ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลต่อ

การตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ซึ่งปัจจัยย่อยที่ส่งผลเชิงบวกต่อ การตัดสิน

ใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ ได้แก่ การทักทายและแจ้งรายละเอียดการบินของพนักงาน บนเคร่ืองบิน

และนักบิน บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และประสิทธิภาพการท�ำงานของพนักงานภาค

พ้ืนดิน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2556 : 163) ที่ได้ท�ำการวิจัยเร่ือง ปัจจัยใน

การเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำเส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่าง

ให้ความส�ำคัญกับปัจจัยด้านพนักงานอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยอัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพของ

พนักงานที่ให้บริการบนเครื่องบินเป็นสิ่งที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส�ำคัญมากที่สุด อย่างไรก็ตาม ปัจจัยย่อย

อัธยาศัยไมตรีให้ผลที่ขัดแย้งกับผลการวิจัยในครั้งนี้ที่พบว่า ปัจจัยย่อยอย่างความมีอัธยาศัยไมตรีของ

พนักงานภาคพื้นดินไม่ส่งผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ  ในสถานการณ์ Covid-19 

ทัง้นีอ้าจมสีาเหตมุาจากบางสายการบนิพยายามพัฒนาระบบปัญญาประดษิฐ์ (AI) เพือ่ให้ผูโ้ดยสารสามารถ

ท�ำรายการได้ด้วยตัวเอง ลดบทบาทของพนักงานคอล เซ็นเตอร์ (Call center) มากยิ่งขึ้น

	 สมมติฐานที่ 6 : ปัจจัยด้านกระบวนการมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ ใน

สถานการณ์ Covid-19

	 การทดสอบสมมติฐานในข้อนี้ พบว่า ผลการวิเคราะห์ยอมรับสมมติฐานที่ 6 คือ ปัจจัยด้าน

กระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ซึ่งปัจจัยย่อยที่ส่งผล
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เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ ได้แก่ ความตรงต่อเวลาในการออกเดินทางและถึงที่

หมาย และความสะดวกรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองบิน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยวรรณ 

ไกรเลิศ (2556 : 22) ท่ีได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน ศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง

สายการบินไทยสมายล์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพฯ-กระบ่ี พบว่า ผู้โดยสารให้ความ

ส�ำคญักบัการตรงต่อเวลาของเทีย่วบนิและการเรียกผู้โดยสารขึน้เครือ่งเพือ่ออกเดนิทางไปสูท่ีห่มายในเวลา

ที่รวดเร็ว แต่มีปัจจัยย่อยอย่างความรวดเร็วในการช่วยเหลือและให้บริการผู้โดยสาร และความสะดวก

รวดเร็วในการให้บริการเช็คอินไม่ส่งผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ ์

Covid-19 ท้ังนี้อาจมีสาเหตุมาจากกลุ่มสายการบินแอร์เอเชียพร้อมใช้ขั้นตอนลดการสัมผัสในช่องทางต่าง 

ๆ ให้กับผู้โดยสารระหว่างการเดินทาง การลดการสัมผัสตู้คีออส และใช้ระบบ Passenger Reconciliation 

System (PRS) รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชันในโทรศัพท์มือถือให้ง่ายและสะดวกต่อการใช้งานย่ิงขึ้นเพื่อ

อ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้โดยสารในขั้นตอนเช็คอินด้วยตัวเองและลดการเช็คอินที่หน้าเคาน์เตอร์

	 สมมติฐานที่ 7 : ปัจจัยด้านองค์ประกอบทางกายภาพมีผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้ สายการบิน

ต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19

	 จากผลการวิจัย พบว่า ยอมรับสมมติฐานที่ 7 ซ่ึงตีความหมายได้ว่าปัจจัยด้านองค์ประกอบทาง

กายภาพมีผลต่อการตัดสินใจใช้สายการบินต้นทุนต�่ำในสถานการณ์ Covid-19 ซึ่งปัจจัยย่อยที่ส่งผล เชิง

บวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนต�่ำ ได้แก่ ความสวยงามของสัญลักษณ์และค�ำขวัญของสาย

การบิน รูปแบบของเครื่องแบบพนักงานบริการภาคพื้นดินและบนเครื่องบิน และความกว้างและความ

สะดวกสบายของเก้าอี้บนเครื่องบิน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภัชชา วิทยาคง (2559 : 76) ศึกษา

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต�่ำของชาวไทย พบว่า ผู้บริโภคตระหนักใน

เรื่องของตราสินค้าทั้งในเรื่องของสัญลักษณ์ ค�ำขวัญ รวมไปถึงปัจจัยด้านเคร่ืองแต่งกายของพนักงานและ

ลักษณะทางกายภาพของเครื่องบินที่กว้างขวาง และความสวยงามของเคร่ืองบิน 

ข้อเสนอแนะ

	 ธุรกิจประกอบการสายการบินไทยต้นทุนต�่ำในช่วงสถานการณ์ Covid-19 นี้ รวมไปถึงช่วงของ

การฟื้นฟูตลาดอุตสาหกรรมการบินในอนาคตหลังสถานการณ์ระบาดของเชื้อไวรัส Covid-19 เริ่มคลี่คลาย 

ควรให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ ดังนี้

	 1.	 การพัฒนาปรับปรุงทางด้านสินค้าและบริการ ธุรกิจควรมุ่งเน้นที่จะน�ำกลยุทธ์การตลาด 

ส�ำหรับผลิตภัณฑ์ คือ การพัฒนาความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ (Variety of product) ให้มีความหลาก

หลายมากยิ่งขึ้น ทั้งในเรื่องของความหลากหลายของเส้นทางการบิน และในเรื่องของการบริการอาหาร

เครื่องดื่มที่หลากหลายเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ รวมไปถึงการให้บริการจัดเก็บสัมภาระที่ปลอดภัย สะอาด 

ถูกสุขอนามัยและสอดคล้องกับมาตรการการป้องกันการติดเชื้อ Covid-19 เพื่อสร้างภาพลักษณ์และความ

เชื่อม่ันให้กับผู้ใช้บริการในช่วงสถานการณ์ Covid-19
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	 2. 	ผู้ประกอบการหรือนักการตลาดควรให้ความส�ำคัญกับทางด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย โดย 

เฉพาะในสถานการณ์ Covid-19 นี้ ที่ช่องทางด้าน E-Commerce น่าจะสามารถตอบโจทย์และแก้ไข

ปัญหาในด้านของช่องทางการจดัจ�ำหน่ายได้ดีทีส่ดุ ธรุกจิควรมุง่เน้นกลยทุธ์การสร้างความได้เปรยีบทางการ

แข่งขันในยุคดิจิทัลอย่างกลยุทธ์สร้างความได้เปรียบทางการเข้าถึงลูกค้า (Accessibility strategy) ที่ให้

ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ง่าย รวดเร็ว และปลอดภัย ธุรกิจควรมีการจัดรูปแบบเว็บไซต์ ให้เข้าถึงง่ายต่อการ

จองตัว๋เครือ่งบนิ ใช้งานสะดวก ไม่ซบัซ้อน โดยการปรบัปรงุเวบ็ไซต์จะต้องพฒันาและออกแบบให้สอดคล้อง

กับการเพิ่มตัวกรองส�ำหรับเท่ียวบินที่สามารถเปลี่ยนตั๋ว หรือเลื่อน การเดินทางได้ เพื่อเป็นตัวเลือกส�ำหรับ

ผู้โดยสาร เนื่องจากผู้โดยสารใช้ช่องทางซื้อบัตรโดยสารผ่านช่องทางเว็บไซต์เป็นจ�ำนวนมาก และเพื่อไม่

เป็นการเอาเปรียบลูกค้าควรท�ำให้เข้าใจง่ายในเรื่องของค่าธรรมเนียมและค่าบริการเพ่ิมเติม ซึ่งอาจท�ำให้

ลูกค้าสับสนในการส�ำรองท่ีนั่ง และเพ่ือความเสมอภาคของลูกค้า ควรดูแลให้เว็บไซต์สามารถใช้การได้เป็น

ปกตเิมือ่มผีูบ้รโิภคใช้บริการในเวลาเดยีวกนั เป็นจ�ำนวนมาก อย่างในช่วงเวลาโปรโมชัน่ส�ำรองทีน่ัง่ในราคา

ถูก เนื้อหาที่มีความสมบูรณ์และน่าสนใจ มีการแสดงราคาที่ชัดเจน พัฒนาเนื้อหาบนเว็บไซต์ให้มีความทัน

สมัยอยู่เสมอ และควรมีการพัฒนาช่องทางในการเข้าถึงและรองรับการเปิดประเทศให้กับนักท่องเที่ยวที่

เป็นลูกค้าต่างชาติกลุ่มที่มีพาสปอร์ตวัคซีนในอนาคตอันใกล้นี้ด้วย

	 3. 	ผู้ประกอบการควรค�ำนึงถึงในด้านของฝึกการอบรม (Training) บุคลากรแต่ละหน่วยงานให ้

มีความพร้อมในหน้าที่ มีคุณสมบัติ คุณลักษณะ บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความคิดที่เป็นบรรทัดฐานและทิศทาง

เดียวกันกับองค์กรที่จะเอื้ออ�ำนวยและส่งเสริมต่อภาพลักษณ์และการบริการที่ดี และเพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุดในการปฏิบัติงาน

	 4. 	ด้านกระบวนการท�ำงานของธุรกิจ โดยธุรกิจควรจะยึดกลยุทธ์ในการสร้างความรวดเร็วและ

ว่องไว (Speed to market strategy) เป็นหลักเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในยุคดิจิทัล โดย

เฉพาะความสะดวกรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน และความตรงต่อเวลาในการออกเดินทาง

และถึงท่ีหมายในช่วงสถานการณ์ Covid-19 ที่ต้องมีกระบวนการเพิ่มเติมขึ้นมาตามมาตรการการเฝ้าระวัง

การแพร่ระบาดของเชือ้ Covid-19 ท�ำให้มกีารตรวจเช็คอย่างเข้มงวด ไม่ว่าจะเป็นเรือ่ง การสวมใส่หน้ากาก

อนามัย การตรวจวัดอุณหภูมิ และการล้างมือด้วยเจลแอลกอฮอล์ ณ จุดที่เตรียมไว้ให้ เป็นต้น ซึ่งสายการ

บินที่มีการวางแผน การเตรียมการที่ดี และการออกแบบกระบวนการท่ีกระชับ รวดเร็ว และได้มาตรฐาน 

ก็สามารถช่วยท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการจนเกิดเป็นภาพลักษณ์ที่ดีได้

	 5. 	การใช้กลยุทธ์การสร้างตราสินค้า (Branding) ที่เน้นในเร่ืองของเอกลักษณ์ ความสวยงาม 

การสร้างความแตกต่างได้อย่างโดดเด่น และมีความเป็นเอกภาพ (Unity) รวมไปถึงองค์ประกอบทางด้าน

กายภาพอื่น ๆ ได้แก่ ความสวยงามของสัญลักษณ์และค�ำขวัญของสายการบิน เคร่ืองแบบพนักงาน และ

ความกว้างสะดวกสบายของท่ีนั่งโดยสารบนเครื่องบินก็มีบทบาทและมีความส�ำคัญเช่นเดียวกัน ทั้งนี้เพ่ือ

ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดการจดจ�ำจนกลับมาใช้บริการซ�้ำหรือบอกต่อ

	 6. 	ผู้ประกอบการไม่ควรจะกังวลใจเก่ียวกับการแข่งขันทางด้านราคาและการส่งเสริมการตลาด

มากจนเกินไปโดยเฉพาะในสถานการณ์ Covid-19 เนื่องจากข้อจ�ำกัดในเรื่องของการเดินทางประการหนึ่ง
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ที่ท�ำให้ลูกค้าชะลอการเดินทาง แต่ถ้ามีความจ�ำเป็นต้องเดินทางโดยเคร่ืองบินก็ต้องเดินทาง อีกทั้งผู้ที่

วางแผนเดินทางโดยเคร่ืองบินนั้นมักจะเป็นผู้ท่ีพอจะมีก�ำลังทรัพย์ระดับหน่ึงอยู่แล้ว ดังนั้น ในสถานการณ์

เช่นนี้ประเด็นในเรื่องของการสร้างความเชื่อมั่น ความน่าเช่ือถือ มาตรฐานความปลอดภัยและการป้องกัน 

และการเข้าถึงลูกค้าของสายการบินไทยต้นทุนต�่ำ  น่าจะเป็นประเด็นส�ำคัญและมีบทบาทมากกว่าในการ

ที่จะท�ำให้ลูกค้าเกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการ อย่างไรก็ตาม ในการออกแบบส่วนประสมทางการตลาด

บริการ นักการตลาดก็ควรที่จะพิจารณาวางแผนปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ ให้เหมาะสมกับธุรกิจและเข้ากับ

สถานการณ์ทางการตลาดที่ธุรกิจจะต้องเผชิญในช่วงเวลาน้ัน ๆ 

	 ดังนั้น จากผลการวิจัยนี้จึงแนะน�ำให้ผู้ประกอบการและนักการตลาดสายการบินต้นทุนต�่ำของ

ประเทศไทยอย่าตื่นตระหนก แต่ให้พยายามปรับตัว วิเคราะห์สถานการณ์ตลาด องค์กร และลูกค้า ให้

เข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Insight in, Insight out) โดยเฉพาะการพยายามสร้างความได้เปรียบทาง การแข่งขัน

ในยุคสังคมดิจิทัลและการต้องใช้ชีวิตในแนววิถีใหม่ (New normal) ซึ่งท�ำให้การตลาดออนไลน์เข้ามามี

บทบาทมากยิ่งข้ึน ดังนั้นธุรกิจจึงควรใช้กลยุทธ์การขับเคล่ือนธุรกิจด้วยข้อมูล (Data driven strategy) 

โดยการใช้ฐานข้อมูลลูกค้าเก่า ฐานข้อมูลลูกค้าใหม่ และฐานข้อมูลวิจัย ให้เป็นประโยชน์ในการท�ำการ

ตลาด ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และเจาะกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย นอกจากนี้ ควรปรับกลยุทธ์ส่วน

ประสมทางการตลาดให้สอดคล้องและเหมาะสมกบัสถานการณ์ เพ่ือน�ำไปปฏิบตัใิช้ในตลาดสายการบนิไทย

ต้นทุนต�่ำได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป
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