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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพท่ีคาดหวังในความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�ำ่ 

ตามความคิดเห็นของผู้โดยสาร 2) ศึกษาสภาพท่ีเป็นจริงในความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตามความ

คิดเห็นของผู้โดยสาร และ 3) ประเมินความต้องการจ�ำเป็นของความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำ 

ตามความคิดเห็นของผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินที่ด�ำเนินงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้โดยสารชาวไทย

ที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำนวน 400 คน ได้จากการสุ่มแบบหลายขั้นตอน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการหาค่าความต้องการจ�ำเป็นโดยวิธี PNI
Modified

 

	 ผลการวิจัยพบว่า 1) สภาพท่ีคาดหวังความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตามความคิดเห็น 

ของผู้โดยสารโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 2) สภาพที่เป็นจริงในความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบิน 

ต้นทุนต�่ำโดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) การประเมินความต้องการจ�ำเป็นของความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบิน 

ต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บรกิารสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย มค่ีา PNI
Modified

 อยูร่ะหว่าง 

0.23 ถึง 0.15 และโดยภาพรวมอยู่ที่ระดับ 0.20

ค�ำส�ำคัญ : สายการบินต้นทุนต�่ำ, การบริหารประสบการณ์, การประเมินความต้องการจ�ำเป็น
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Abstract
	 This research aimed to 1) study the passengers’ expectations towards experience management capabilities 

of low-cost airlines’ and, 2) Investigate the real conditions of experience management capacity of low-cost airlines’ 

and, 3) assess the needs of experience management capabilities of low-cost airlines according to passenger opinions. 

The research sample was 400 Thai passengers who experienced on using low-cost airlines selected by multi-stage 

sampling. The statistic used in data analysis were percentage, mean, standard deviation (S.D.) and PNI
Modified

 analysis. 

	 The results of this study indicated that 1) Passenger’s had the expectations in average on low-cost airlines’ 

experience management capabilities at the high level, 2) The reality conditions of low-cost airlines’ experience 

management capacity on its passenger perspectives were at a high level and, 3) The assessment of experience  

management of low-cost airlines’ capabilities according to passengers’ views, illustrated that they had overall  

demand on experience management capacities of airlines regards to PNI
Modified

 was between 0.23 and 0.15 together 

with the all aspects of 0.20.

Keywords : Low-cost Airline, Experience management, Need assessment
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บทน�ำ 
	 อุตสาหกรรมการบินและการขนส่ง เป็น 1 ใน 10 

อตุสาหกรรมเป้าหมายของประเทศในรปูแบบ New S-Curve ทีช่่วย

ผลักดันให้มีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ แนวโน้ม 

ของสภาวะอตุสาหกรรมการบนิและการขนส่งโลกมกีารขยายตวัเพิม่

มากขึน้ท่ัวโลก ดงัเหน็ได้จากผลก�ำไรทีเ่กดิขึน้จากการประกอบธุรกิจ

ของสายการบิน เนื่องมาจากปัจจัยหลายประการ เช่น การขนส่ง

สินค้าทางอากาศที่เพิ่มขึ้น ประชาชนใช้บริการเดินทางอากาศ 

มากขึน้ ท�ำให้การบินพาณชิย์ยงัมคีวามต้องการเพิม่ขึน้อย่างต่อเนือ่ง 

โดยประเทศไทยมนีโยบายการส่งเสรมิการลงทนุ มาตรการสนบัสนนุ

อุตสาหกรรมอากาศยานให้สิทธิและประโยชน์สูงสุดในระดับช้ัน

เทคโนโลยขีัน้สงู จดัท�ำแผนยทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพืน้ฐาน

ปี 2558-2565 ของประเทศ โดยมีแผนการพัฒนาอุตสาหกรรม

การบิน ส่งเสริมการขยายพื้นที่ของสนามบิน และวางแผน 

เพิ่มขีดความสามารถของสนามบินอู่ตะเภาให้เป็นเขตเมืองการบิน

ภาคตะวันออก (กรมทรัพย์สินทางปัญญา, 2560) 

	 สถานการณ์ COVID-19 และสถานการณ์ด้านการแข่งขนั

ในประเทศไทยนั้น ส�ำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยได้

ประเมนิสถานการณ์การบนิในประเทศ ในปี พ.ศ. 2563 โดยการขนส่ง 

ทางอากาศของไทยได้รับผลกระทบอย่างรุนแรงที่สุดในรอบ 10 ปี 

โดยจากสถานการณ์ COVID-19 ท�ำให้ผู้โดยสารท่ีใช้บริการลดลง

จากปี 2562 ถึงร้อยละ 64.70 โดยผู้โดยสารระหว่างประเทศลดลง

ร้อยละ 81.70 และภายในประเทศลดลงร้อยละ 44.90 (กอง

เศรษฐกิจการบิน, 2563) และเม่ือพิจารณาอุตสาหกรรมการบิน

ถอืว่าอยูใ่นช่วงเริม่อิม่ตวัเพราะเศรษฐกจิทีช่ะลอตวั ซึง่ส่งผลกระทบ

ต่อธุรกิจและการเดินทาง นอกจากน้ีการแข่งขันของธุรกิจการบิน 

ยงัคงรนุแรงอย่างต่อเน่ือง แม้ว่าต้นทนุราคาน�ำ้มนัจะปรบัตวัเพิม่ขึน้ 

แต่จะเห็นได้ว่าสายการบินก็ไม่สามารถปรับราคาบัตรโดยสาร 

เพิม่ขึน้ เนือ่งจากผูบ้รโิภคเริม่รบัรูร้าคาบตัรโดยสารจากการแข่งขัน

ท�ำรายการส่งเสรมิการขายทีม่มีาตลอดท้ังปี ส่งผลให้ทกุสายการบนิ

ต้องใช้กลยุทธ์แข่งขันด้วยราคาโปรโมชั่นเท่าน้ันจึงจะแย่งชิงลูกค้า

ให้จองการเดินทางได้ (วรรณิกา  จิตตินรากร, 2562) นอกจากนี ้

เมือ่พจิารณาสถานการณ์ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ทีใ่ห้บรกิารในประเทศ 

จากการวิเคราะห์และรวบรวมข้อมูลของกองเศรษฐกิจการบิน  

ฝ่ายส่งเสริมอตุสาหกรรมการบนิ พบว่า ในปี พ.ศ. 2561 การให้บรกิาร 

ผูโ้ดยสารภายในประเทศ สายการบนิทีม่ส่ีวนแบ่งการขนส่งผูโ้ดยสาร

มากที่สุดคือ สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยมีส่วนแบ่งอยู่ที่ร้อยละ 

43 ของจ�ำนวนผู้โดยสารภายในประเทศ รองลงมาคือ สายการบิน

ไทยไลอ้อนแอร์ สายการบนินกแอร์ และสายการบนิไทยไทยเวยีตเจ็ท 

และเมื่อพิจารณาเส้นทางการเดินทางระหว่างประเทศ สายการบิน

ที่มีส่วนแบ่งการขนส่งผู้โดยสารมากท่ีสุดคือ สายการบินไทยแอร์

เอเชีย มีส่วนแบ่งร้อยละ 50 รองลงมาคือ สายการบินไทยไลอ้อน

แอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชียร์เอ็กซ์ สายการบินนกสกู ๊ต  

สายการบินนกแอร์และสายการบินไทยเวียตเจ็ท และเมื่อรวบรวม

ข้อมูลในภาพรวมพบว่า สายการบินไทยแอร์เอเชียมีส่วนแบ่งตลาด

สูงสุดถึงร้อยละ 45 ของการเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต�่ำ

ทั้งหมด (กองเศรษฐกิจการบิน ฝ่ายส่งเสริมอุตสาหกรรมการบิน, 

2564) ซึ่งจากส่วนแบ่งทางการตลาดของสายการบินทั้งที่ให้บริการ

เส้นทางในประเทศและต่างประเทศ รวมทัง้ส่วนแบ่งตลาดในภาพรวม 

จะเห็นได้ว่า ในแต่ละส่วนแบ่งตลาดจะมีเพียงสายการบินไทยแอร์ 

เอเชยีร์ทีเ่ป็นผู้น�ำตลาด ดงันัน้ หากสายการบนิต้นทนุต�ำ่อืน่ต้องการ

เพิ่มส ่วนครองตลาดให้มากขึ้นกว ่าเดิมจะต้องมีการพัฒนา 

องค์ประกอบของกระบวนการให้บรกิารให้เป็นไปตามความต้องการ

ของผู้โดยสารให้ได้

	 ซึ่ งในป ัจจุบันจากสถานการณ์การระบาดของโรค  

COVID-19 ในช่วงปลายปี 2562 จนกระทั่งปัจจุบัน ส่งผลให้ 

สายการบินที่ให้บริการในประเทศและต่างประเทศล้วนได้รับ 

ผลกระทบและต้องมกีารปรบัตัวเป็นอย่างมาก ปัญหาส�ำคัญอย่างหนึง่ 

ที่สายการบินต้องประสบ คือ การไม่สามารถให้บริการกับผู้โดยสาร

ได้ท�ำให้ผลประกอบการไม่เป็นไปตามแผนที่ได้มีการวางเอาไว้ 

อย่างไรก็ตามเมื่อสถานการณ์ต่าง ๆ เริ่มดีขึ้น ทุกสายการบินที่ให้

บริการต้องสามารถเรียกความเช่ือมั่นของผู้โดยสารให้มาใช้บริการ

ด้วยการเดนิทางทางอากาศเช่นเดมิ เพือ่ท�ำให้สายการบนิมกี�ำไรและ

สามารถพยุงให้ธุรกิจกลับมาฟื้นตัวและอยู่รอดได้ ในท่ามกลาง

สถานการณ์การระบาดของโรคและสภาพของการแข่งขันที่มีความ

รุนแรง สายการบินต้นทุนต�่ำนับเป็นกลุ่มธุรกิจสายการบินท่ีได้รับ

ผลกระทบอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ความอยู่รอดของสายการบินกลุ่มนี้

คือ การมผู้ีใช้บรกิารจ�ำนวนมาก เพือ่ให้สามารถบริหารจัดการต้นทนุ

ที่เหมาะสมได้ กลยุทธ์ประการหน่ึงที่ธุรกิจควรน�ำมาใช้ คือ การ

บริหารประสบการณ์ของผู้โดยสารในการใช้บริการ โดย พัลลภา   

ปีติสันต์ (2555 : 94-96) ได้กล่าวว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า

เป็นการท�ำให้ทุกจุดสัมผัสที่ลูกค้าต้องพบเจอ ติดต่อ สัมผัสกับ 

ร้านค้าเกิดความประทบัใจมากทีส่ดุและเกนิความคาดหวงัของลกูค้า 

โดยในการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้านั้นบริษัทจ�ำเป็นต้อง

พัฒนาจุดติดต่อต่าง ๆ ให้สอดคล้องกันและสามารถสร้างความ

ประทับใจ ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนก่อนตัดสินใจซื้อ ระหว่างซื้อ และใน

ขัน้ตอนหลังการซือ้ไปแล้วซึง่ธรุกิจในปัจจบุนัส่วนใหญ่มุง่ไปท่ีขัน้ตอน 

ก่อนการตัดสินใจซื้อ เนื่องจากประโยชน์ที่บริษัทจะได้รับจะเป็น

ประโยชน์ทางตรง สามารถวัดผลและเพิ่มมูลค่าได้ทันที นอกจากนี้

จากการศึกษาวิจัยของ ณัฏฐา  อุ่ยมานะชัย และพงศ์ปณต  พัสระ 

(2558 : 44) ได้ศึกษาเร่ือง แนวทางการสร้างประสบการณ์ 

เชิงอารมณ์ส�ำหรับผู้บริโภคโดยได้อธิบายว่าการสร้างการรับรู้ทาง

อารมณ์เป็นความพยายามของแต่ละตราสินค้าในการน�ำเสนอ

ประสบการณ์ซึ่งอาจเป็นส่วนหนึ่งในวิถีชีวิตของผู้บริโภค อาทิ 
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รสนยิม หรอืความทรงจ�ำในอดตีมาใช้ เพือ่สอดแทรกในทกุช่องทาง 

การสื่อสารที่สามารถเชื่อมโยงกับผู้บริโภคได้ ทั้งนี้เพื่อสร้างความ 

พึงพอใจให้เกิดกับผู้บริโภคจนกระทั่งผู้บริโภคเกิดความรู้สึกผูกพัน

และภักดีต่อตราสินค้า 

	 การศึกษาเกี่ยวกับความต้องการจ�ำเป็นเป็นกระบวนการ

หนึง่ในการประเมนิเกีย่วกับความแตกต่างของสภาพทีเ่กดิข้ึนจรงิกบั

สภาพที่ควรจะเป็น ซึ่ง Kaufman & English (1979 : 8) ได้อธิบาย

ว่าความต้องการจ�ำเป็นคอืกระบวนการหาความต้องการทีเ่ป็นผลลพัธ์ 

สดุท้ายหรอืผลผลติทีไ่ด้หรอืผลลพัธ์ทีไ่ด้หรอืเป็นกระบวนการสังเกต 

ทดลองเพื่อต้องการหาผลผลิตมาเทียบกับเกณฑ์เพื่อแสดงให้เห็น 

ถึงการพัฒนา ด้วยเหตุนี้การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

ของธรุกจิสายการบนิจะต้องเกิดจากความเข้าใจสภาพการด�ำเนินงาน 

ที่เป็นอยู่ ณ ขณะปัจจุบันเพื่อให้สามารถน�ำข้อมูลที่ได้ไปใช้ส�ำหรับ

การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการในการบรหิารจัดการภายในสายการบนิ 

ให้อยู่ในสภาพที่เหมาะสมตามความต้องการของผู้โดยสาร

	 จากทีม่าและความส�ำคญัของปัญหาดังกล่าวข้างต้นท�ำให้

ผูว้จิยัสนใจศกึษาวิจัยเร่ือง ความสามารถในการบรหิารประสบการณ์

ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเหน็ของผู้โดยสารทีใ่ช้บรกิาร

สนามบินที่ด�ำเนินงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย ทั้งน้ี

ผลทีค่าดว่าจะได้รับจะท�ำให้ผูบ้รหิารสายการบนิต่าง ๆ  รวมทัง้ธรุกจิ

ที่เก่ียวข้องสามารถน�ำผลท่ีได้จากการศึกษาวิจัยไปใช้เป็นส่วนหนึ่ง

ในการพิจารณาก�ำหนดกลยทุธ์ในการบรหิารจดัการได้อย่างเหมาะสม 

ในยุคปัจจุบันและในอนาคตมากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

	 1.	 เพื่อศึกษาสภาพท่ีคาดหวังของความสามารถในการ

บริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตามความคิดเห็น 

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บริการสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทย

	 2.	 เพื่อศึกษาสภาพที่เป็นจริงของความสามารถในการ

บริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตามความคิดเห็น 

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บริการสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทย

	 3.	 เพื่อประเมินความต้องการจ�ำเป็นของความสามารถ

ในการบริหารประสบการณ์ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเหน็ 

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บริการสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทย

นิยามศัพท์เฉพาะ
	 ผู้โดยสารชาวไทย หมายถึง ผู้โดยสารชาวไทยที่เป็นผู้ที่ 

ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำที่มีเส้นทางบินที่เปิดให้บริการใน

สนามบินที่บริหารโดยกรมท่าอากาศยานเท่านั้น

	 การบรหิารประสบการณ์ หมายถงึ การบริหารจัดการด้าน

การให้บรกิารของสายการบินต้นทนุต�ำ่ทีใ่ห้บรกิารกับผู้โดยสาร โดย

การบริหารประสบการณ์ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา 

รูปแบบการบริหารงาน 5 ด้าน ดังนี้

	 1.	 ด้านประสบการณ์การรบัสัมผัส หมายถงึ สายการบนิ

ต้นทุนต�่ำ มีการบริหารจัดการเพื่อสร้างการรับสัมผัสที่ดีที่สุดให้กับ

ผู้โดยสารในการใช้บริการบนเที่ยวบินและจุดสัมผัสอื่น เช่น การ

สร้างสรรค์ระบบกลิ่นภายในห้องผู้โดยสารบนเที่ยวบิน สายการบิน

มรีะบบรกัษาความสะอาดบนเท่ียวบนิ สายการบนิมกีารสร้างสมัผสั

ของความรู้สึกผ่านการให้บริการจากพนักงาน เป็นต้น 

	 2.	 ด้านประสบการณ์ทางอารมณ์ หมายถึง เป็นการ

บริหารจัดการสายการบินเพื่อเสริมสร้างสุนทรียภาพซ่ึงเป็นความ

รู้สึกที่เกิดขึ้นในช่วงเวลาหน่ึงจากการให้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การให้บริการด้วยใจของพนักงาน

สายการบนิ พนกังานสายการบนิให้บรกิารอย่างเป็นมติร การออกแบบ 

ขั้นตอนในการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว เป็นต้น

	 3.	 ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู ้ความเข้าใจ 

หมายถึง เป็นรูปแบบการให้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำที่ช่วย

ให้ผู ้โดยสารได้รับข้อมูลในการให้บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว  

ครบถ้วน เช่น สายการบินมีช่องทางในการส่ือสารเพ่ือสร้างความ

เข้าใจรูปแบบการให้บริการของสายการบิน สายการบินมีพนักงาน

ที่สามารถแนะน�ำการใช้บริการที่ช่วยสร้างความเข้าใจท่ีง่ายขึ้น  

สายการบินมีการส่งข่าวสารของบริษัทไปยังผู้โดยสารผ่านช่องทาง

ที่หลากหลาย เช่น สื่อสังคมออนไลน์ หรือเป็นข้อความผ่านระบบ

โทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นต้น

	 4.	 ด้านประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรมและวิถชีวีติ 

หมายถึง เป็นการสร้างประสบการณ์รับสัมผัสที่สามารถสัมผัสหรือ

รับรู้ได้อย่างชัดเจนของผู้โดยสารขณะใช้บริการ เช่น สายการบิน 

มีการออกแบบบรรยากาศในห้องโดยสารให้มีเอกลักษณ์เฉพาะ 

สายการบิน สายการบินจัดให้มีส่ิงอ�ำนวยความสะดวกท่ีมีความ 

ทันสมัยบนเที่ยวบิน เช่น ระบบ WIFI เป็นต้น

	 5.	 ด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม หมายถึง 

เป็นการสร้างประสบการณ์ให้กับผู้โดยสารโดยใช้รายละเอียดทาง

สังคมเป็นแนวทางในการให้บริการ เช่น พนักงานของสายการบิน 

ให้บรกิารอย่างระมดัระวงักบัผูโ้ดยสารกลุม่พิเศษเช่น ผูส้งูอาย ุหรอื

ผู้โดยสารที่ก�ำลังตั้งครรภ์ สายการบินสร้างเอกลักษณ์ในการให้

บริการผ่านเส้นทางการบินในแต่ละเส้นทาง เช่น พนักงานท่ีให้

บริการบนเครื่องใช้ภาษาถิ่นในการสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลข่าวสาร 

บนเที่ยวบิน เป็นต้น ทั้งนี้ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม จะช่วย

ส่งเสรมิสนบัสนนุความเป็นกนัเองและความเป็นเอกลกัษณ์ในแต่ละ

เส้นทางการบินได้ดีมากยิ่งขึ้น
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วิธีด�ำเนินการวิจัย 

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยั คอื ผูโ้ดยสารชาวไทยทีใ่ช้บรกิาร

สายการบนิต้นทนุต�ำ่ในสนามบนิทีบ่รหิารงานโดยกรมท่าอากาศยาน

ในประเทศไทย 

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เป็น 

ผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำในสนามบินท่ีด�ำเนินการโดย 

กรมท่าอากาศยาน โดยในการศึกษาวิจัยนี้ผู้วิจัยไม่ทราบจ�ำนวน 

กลุ่มประชากรที่แน่นอนจึงได้ใช้สูตรการค�ำนวณกลุ่มตัวอย่างกรณี

ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรของ Cochran (1953) อ้างถึงในยุทธ   

ไกยวรรณ์ (2552 : 77) โดยผู้วิจัยก�ำหนดให้สัดส่วนของประชากร

เท่ากับ .50 ต้องการระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมให้มี

ความคลาดเคลื่อนได้ 5% ได้จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 384.16 

แต่ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ีผู ้วิจัยได้เพิ่มจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างเป็น  

400 คน เพื่อให้เกิดความเหมาะสมในการสุ่มตัวอย่างที่มีสัดส่วน

เดียวกันในแต่ละพื้นที่ ด้วยวิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอน ดังนี้

	 ขั้นตอนที่ 1 ท�ำการคัดเลือกสนามบินที่ด�ำเนินการโดย

กรมท่าอากาศยานจากจ�ำนวนทัง้สิน้ 29 สนามบนิ ทีด่�ำเนนิการโดย

กรมท่าอากาศยาน ด้วยการสุ่มแบบง่ายโดยใช้การจับสลากเพื่อให้

ได้จ�ำนวน 8 สนามบิน

	 ขั้นตอนที่ 2 ก�ำหนดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างเพื่อให ้

กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการศึกษาวจิยัมจี�ำนวนทีเ่ท่ากนัจาก 8 สนามบนิ 

โดยก�ำหนดจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 50 ตัวอย่าง รวมทั้งสิ้น  

400 ตัวอย่าง

	 ขั้นตอนที่ 3 ท�ำการเก็บข้อมูลจากกลุ ่มตัวอย่างใน  

8 สนามบนิ ทีด่�ำเนนิการโดยกรมท่าอากาศยาน ด้วยวธิกีารสุม่แบบ

เจาะจงกบัผูโ้ดยสารชาวไทยทีใ่ช้บรกิารสายการบินต้นทนุต�ำ่ เพือ่ให้

ได้กลุ่มตัวอย่างครบตามจ�ำนวนที่ต้องการ

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 1.	 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู คอื แบบสอบถาม 

จ�ำนวน 400 ชุด โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู ้โดยสารที่เป็น 

ผู ้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำในสนามบินท่ีด�ำเนินการโดย 

กรมท่าอากาศยานโดยแบบสอบถามจะมีองค์ประกอบที่ส�ำคัญ

จ�ำนวน 3 องค์ประกอบหลัก ดังนี้

		  ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งเป็นค�ำถามแบบปลายปิด 7 ข้อ โดยมีค�ำตอบ

ให้เลือก ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยที่ได้รับ

ต่อเดือน จ�ำนวนครั้งโดยเฉลี่ยในการเดือนทางต่อเดือน และ

วัตถุประสงค์ส�ำคัญในการเดินทาง

		  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพที่คาดหวังและ

สภาพที่เป็นจริงความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของ 

สายการบินต้นทุนต�่ำตามความคิดเห็นของผู้โดยสารท่ีใช้บริการ

สนามบนิทีด่�ำเนินงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย โดยข้อ

ค�ำถามเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ของ Likert 

โดยมีเกณฑ์การประเมิน ดังนี้

		  5 หมายถึง	 มสีภาพทีค่าดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิอยูใ่น 

				    ระดับมากที่สุด

		  4 หมายถึง	 มสีภาพทีค่าดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิอยูใ่น 

				    ระดับมาก

		  3 หมายถึง	 มสีภาพทีค่าดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิอยูใ่น 

				    ระดับปานกลาง

		  2 หมายถึง	 มสีภาพทีค่าดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิอยูใ่น 

				    ระดับน้อย

	     1 หมายถึง	 มสีภาพทีค่าดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิอยูใ่น 

				    ระดับน้อยที่สุด

		  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริหาร

ประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำ

	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

	 1.	 น�ำแบบสอบถามทีผู้่วจิยัพฒันาขึน้ตามแนวทางในการ

ศึกษาให้ผู้ที่มีประสบการณ์ที่ก�ำลังปฏิบัติงานในธุรกิจสายการบิน

ตรวจสอบข้อค�ำถามเบื้องต้น

	 2.	 น�ำแบบสอบถามจากขั้นตอนที่ 1 เสนอผู้ทรงคุณวุฒิ

ตรวจสอบข้อค�ำถาม (IOC) จ�ำนวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาความ

สอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิจัย โดย

ท�ำการคัดเลือกเฉพาะข้อค�ำถามที่มีค่าตั้งแต่ 0.67-1.00 รวมท้ัง

ด�ำเนินการปรับปรุงข้อค�ำถามให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้นตามค�ำ

แนะน�ำของผู้ทรงคุณวุฒิ

	 3.	 น�ำแบบสอบถามจ�ำนวน 30 ชุด ไปด�ำเนินการเก็บ

รวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง ที่มีลักษณะเหมือนกลุ่มตัวอย่าง ซึ่ง

ในการศกึษานีค้อื ผูโ้ดยสารชาวไทยทีใ่ช้บรกิารสายการบนิต้นทนุต�ำ่

ในสนามบินที่บริหารงานโดยกรมท่าอากาศยาน จากนั้นท�ำการ

วิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยได้ค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับที่ .92 

	 การวิเคราะห์ข้อมูลและวิธีทางสถิติที่ใช้

	 1.	 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาโดยการใช ้

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการ

วิเคราะห์ข้อมูลของแบบสอบถามตอนที่ 2 เพื่อตอบวัตถุประสงค ์

ข้อที่ 1-2 

		  ส�ำหรบัเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลีย่ของข้อมลู 

ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ของบุญชม  ศรีสะอาด (2560 : 102-103) ดังนี้

		  4.51-5.00 หมายถึง	 สภาพท่ีคาดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิ 

				    อยู่ในระดับมากที่สุด

		  3.51-4.50 หมายถึง	 สภาพท่ีคาดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิ 

				    อยู่ในระดับมาก
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		  2.51-3.50 หมายถึง	 สภาพท่ีคาดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิ 

				    อยู่ในระดับปานกลาง

		  1.51-2.50 หมายถึง	 สภาพท่ีคาดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิ 

				    อยู่ในระดับน้อย

		  1.00-1.50 หมายถึง	 สภาพท่ีคาดหวงั/สภาพทีเ่ป็นจรงิ 

				    อยู่ในระดับน้อยที่สุด		

	 2.	 การวิเคราะห์ข้อมูลในการประเมินความต้องการ

จ�ำเป็นเพื่อจัดล�ำดับความต้องการจ�ำเป็น ซึ่งเป็นขั้นตอนที่ท�ำให้

ทราบถึงประเด็นปัญหาหรือความต้องการจ�ำเป็นท่ีควรได้รับการ

พฒันาอย่างเร่งด่วน โดยใช้เทคนคิ Modified Priority Needs Index 

(PNI
modified

) ของ สุวมิล  ว่องวานชิ (2558 : 18) เพ่ือตอบวตัถปุระสงค์

ข้อที่ 3 	  

ผลการวิจัย 

	 จากการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้โดยสารที่ใช้

บริการสายการบินต้นทุนต�่ำที่ด�ำเนินงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทย สามารถน�ำเสนอผลได้ดังตารางที่ 1-3 ดังนี้

ตารางที่ 1	แสดงค่าเฉลี่ย ( X̄  ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับของสภาพที่คาดหวังของความสามารถในการบริหารประสบการณ ์

		  ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเห็นของผู้โดยสารทีใ่ช้บรกิารสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย 

		  โดยรวมและรายด้าน

ข้อที่ ความสามารถในการบริหารประสบการณ์ X̄ S.D. ระดับของสภาพที่คาดหวัง อันดับที่

1 ด้านประสบการณ์การรับสัมผัส 4.72 0.31 มากที่สุด 3

2 ด้านประสบการณ์ทางอารมณ์ 4.64 0.29 มากที่สุด 5

3 ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ 4.71 0.26 มากที่สุด 4

4 ด้านประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรมและวิถีชีวิต 4.76 0.27 มากที่สุด 2

5 ด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม 4.77 0.28 มากที่สุด 1

รวม 4.72 0.22 มากที่สุด

	 จากตารางที่ 1 พบว่า สภาพที่คาดหวังของความสามารถ

ในการบริหารประสบการณ์ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเหน็ 

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บริการสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทยโดยรวมและรายด้านอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( ̄X  = 4.72, 

S.D. = 0.22) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้โดยสารมีความ 

คาดหวังในการบริหารประสบการณ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 

โดยสามารถเรียงล�ำดับสภาพท่ีคาดหวังจากคะแนนเฉลี่ยได้ดังนี้  

ด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม ( X̄  = 4.77, S.D. = 0.28)  

รองลงมาด้านประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรมและวิถีชีวิต  

( ̄X  = 4.76, S.D. = 0.27) ด้านประสบการณ์การรบัสมัผสั ( ̄X  = 4.72, 

S.D. = 0.31) ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ  

( X̄  = 4.71, S.D. = 0.26) และด้านประสบการณ์ทางอารมณ์  

( X̄  =  4.64, S.D. = 0.29) ตามล�ำดับ

ตารางที่ 2	แสดงค่าเฉลี่ย ( X̄  ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับของสภาพที่เป็นจริงของความสามารถในการบริหารประสบการณ ์

		  ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเห็นของผู้โดยสารทีใ่ช้บรกิารสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย 

		  โดยรวมและรายด้าน	               

ข้อที่ ความสามารถในการบริหารประสบการณ์ X̄ S.D. ระดับของสภาพที่คาดหวัง อันดับที่

1 ด้านประสบการณ์การรับสัมผัส 3.84 0.22 มาก 4

2 ด้านประสบการณ์ทางอารมณ์ 3.82 0.33 มาก 5

3 ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ 4.09 0.24 มาก 1

4 ด้านประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรมและวิถีชีวิต 3.91 0.23 มาก 3

5 ด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม 4.02 0.21 มาก 2

รวม 3.94 0.12 มาก
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	 จากตารางที่ 2 พบว่า สภาพที่เป็นจริงของความสามารถ

ในการบริหารประสบการณ์ของสายการบนิต้นทนุต�ำ่ตามความคดิเหน็ 

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บริการสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทยโดยรวมและรายด้านอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( ̄X  = 3.94, 

S.D. = 0.12) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า สภาพที่เป็นจริง 

ในความสามารถการบริหารประสบการณ์อยู่ในระดับมากทุกด้าน 

โดยสามารถเรียงล�ำดับสภาพที่เป็นจริงจากคะแนนเฉลี่ยได้ดังนี้  

ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ ( X̄  = 4.09,  

S.D. = 0.24) รองลงมาด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม  

( ̄X  = 4.02, S.D. = 0.21) ด้านประสบการณ์ทางกายภาพ พฤตกิรรม

และวิถีชีวิต ( ̄X  = 3.91, S.D. = 0.23) ด้านประสบการณ์การรบัสมัผัส 

( X̄  = 3.84, S.D. = 0.22) และด้านประสบการณ์ทางอารมณ์  

( X̄  = 3.82, S.D. = 0.33) ตามล�ำดับ

ตารางที่ 3	ผลการประเมินความต้องการจ�ำเป็นของความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตามความคิดเห็น 

		  ของผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินที่ด�ำเนินงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย

ข้อที่
ความสามารถในการบริหารประสบการณ์

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ
I D I-D PNI ค่าร้อยละ อันดับที่

1 ประสบการณ์การรับสัมผัส 4.72 3.84 0.88 0.23 23.00 1

2 ประสบการณ์ทางอารมณ์ 4.64 3.82 0.82 0.21 21.00 3

3 ประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ 4.71 4.09 0.62 0.15 15.00 5

4 ประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรมและวิถีชีวิต 4.76 3.91 0.85 0.22 22.00 2

5 ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม 4.77 4.02 0.75 0.19 19.00 4

โดยภาพรวม 4.72 3.94 0.78 0.20 20.00

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ความต้องการจ�ำเป็นของความ

สามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตาม

ความคิดเห็นของผู้โดยสารท่ีใช้บริการสนามบินท่ีด�ำเนินงานโดย

กรมท่าอากาศยานในประเทศไทย พบว่า โดยรวมมีความต้องการ

จ�ำเป็นคิดเป็นร้อยละ 20.00 (PNI
modified

 = 0.20) เม่ือพิจารณา 

รายด้านพบว่า ด้านประสบการณ์รับสัมผัสมีความต้องการจ�ำเป็น 

อยู่ในอันดับที่ 1 คิดเป็นร้อยละ 23.00 (PNI
modified

 = 0.23) ด้าน

ประสบการณ์ทางกายภาพ พฤติกรรมและวิถีชีวิต คิดเป็นร้อยละ 

22.00 (PNI
modified

 = 0.22) ด้านประสบการณ์ทางอารมณ์ คิดเป็น

ร้อยละ 21.00 (PNI
modified

 = 0.21) ด้านประสบการณ์ทีเ่กีย่วข้องกับ

สังคม คิดเป็นร้อยละ 19.00 ส่วนด้านที่มีความจ�ำเป็นน้อยที่สุด คือ 

ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ คิดเป็นร้อยละ 

15.00 (PNI
modified

 = 0.15)

อภิปรายผลการวิจัย 

	 จากผลของการศึกษาพบว่าสภาพท่ีคาดหวังของความ

สามารถในการบริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำและ

ความพึงพอใจตามความคิดเห็นของผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบิน 

ที่ด�ำเนินงานโดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทยในภาพรวมและ

รายด้านอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ ทัง้นีอ้าจเนือ่งมาจากเป็นความต้องการ

พื้นฐานของผู้โดยสารทุกคนท่ีต้องการการได้รับการบริการที่ดีจาก

สายการบินแม้ว่าผู้ให้บริการจะเป็นสายการบินต้นทุนต�่ำก็ตาม  

แต่เน่ืองด้วยสภาพของการแข่งขนัของธรุกจิสายการบนิมกีารแข่งขนั

กนัค่อนข้างสงู ด้วยเหตผุลนีจ้งึเป็นผลให้ความคาดหวงัว่าสายการบนิ 

จะให้บริการอย่างเกินความคาดหมายของผู้โดยสารย่อมมีมากขึ้น 

ซึ่งสอดคล้องกับ สมพงษ์  อัศวริยธิปัติ (2563 : 179) ได้อธิบาย

แนวทางในการสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้โดยสาร โดยธุรกิจ 

สายการบินจะต้องด�ำเนินการศึกษาความคาดหวังของผู้โดยสาร 

ทั้งที่เป็นผู้โดยสารในปัจจุบันและในอนาคต เพื่อสร้างการรับรู้ท่ี

เหมาะสม นอกจากน้ียังสอดคล้องกับปัจจัยในการเลือกการรับรู ้

ของผู้บริโภคโดย Smithikri (2011 อ้างถึงใน ณัฏฐา  อุ่ยมานะชัย

และพงศ์ปณต  พัสระ (2558 : 47) ที่กล่าวว่า ความคาดหวังเป็นผล

มาจากประสบการณ์ในอดีต หรือการได้รับการบอกต่อจากบุคคล

ใกล้ชิด ซึ่งผู้บริโภคมักจะเลือกรับรู้ผลิตภัณฑ์หรือบริการตามความ

คาดหวังของตนเอง นอกจากน้ียังสอดคล้องกับการศึกษาของ 

ทกัษญา  สง่าโยธนิ, อจัจิมา  ศภุจรยิาวตัร และตตยิะ  ฉมิพาล ี(2562) 

ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

ท่องเทีย่วในจังหวดัจนัทบรุ ีส�ำหรบัธรุกจิทีพ่กั และธรุกจิร้านอาหาร 

ผลการศึกษาพบว่า แนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการตาม

ความต้องการของนักท่องเที่ยว ส�ำหรับธุรกิจที่พักและร้านอาหาร 

ได้แก่การรูจ้กัและเข้าใจลูกค้าโดยการสร้างความประทบัใจให้เกดิขึน้

	 ผลการศึกษาสภาพที่เป็นจริงของความสามารถในการ

บริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำตามความคิดเห็น 

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บรกิารสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน
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ในประเทศไทยในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ซึ่งเม่ือ

พิจารณาแล้วจะเห็นว่าสภาพที่เป็นจริงตามความคิดเห็นของ 

ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต�่ำท่ีเกิดข้ึนน้ันยังมีความแตกต่างจาก

สภาพที่คาดหวัง ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู ้โดยสารย่อมมีพื้นฐาน 

ในความต้องการทีเ่ป็นสภาพทีค่าดหวงัของตนเองทีม่อียูแ่ล้ว แต่เมือ่

มาประสบกับสถานการณ์ที่ได้รับจริงในการใช้บริการจึงส่งผลให้

สภาพที่เป็นจริงอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับ นันทสารี  สุขโต 

(2555 : 78) ได้อธิบายปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

ในตลาดระดับโลกโดยการรับรู้ของบุคคลจะขึ้นอยู่กับความรู้และ

ประสบการณ์ในอดีต และสอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของณัฐสรวง  

แสนสิริกุล และประกอบ  ศิริประกอบ (2559 : 44) ได้ศึกษาวิจัย

เรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารท่ีมาขอตรวจหนังสือเดินทาง  

(ขาออก) เพื่อขออนุญาตเดินทางออกนอกประเทศ ผลการศึกษา 

พบว่า โดยรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารอยูใ่นระดบั

มากและต่างจากการศึกษาวิจัยของ สิริวัฒน์  มีแสงพราว และ

ไพโรจน์  เกิดสมุทร (2558 : 23) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ

ของผู ้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สายการบินไทยสมายล์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง

	 เมื่อประเมินสภาพท่ีคาดหวังของความสามารถในการ

บริหารประสบการณ์ของสายการบินต้นทุนต�่ำและสภาพท่ีเป็นจริง

ตามความคิดเห็นของผู้โดยสารท่ีใช้บริการสนามบินท่ีด�ำเนินงาน 

โดยกรมท่าอากาศยานในประเทศไทย โดยรวมและรายด้านมีความ

แตกต่างกัน โดยในภาพรวมและรายด้านพบว่า สภาพท่ีเป็นจริงที ่

เกดิขึน้จากการใช้บรกิารยงัมค่ีาอยูใ่นระดบัทีต่�ำ่กว่าสภาพท่ีคาดหวงั 

ซึง่แสดงให้เหน็ว่า สายการบนิต้นทนุต�ำ่ทีใ่ห้บรกิาร ณ ท่าอากาศยาน

ที่บริหารโดยกรมท่าอากาศยาน ยังไม่สามารถเป็นไปตามสภาพที่

คาดหวังได้ อาจเนื่องมากจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน 

ต้นทนุต�ำ่ในปัจจบุนัมปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารมาเป็นระยะเวลา

นาน ท�ำให้อาจมคีวามคดิเหน็ว่าสายการบนิควรมกีารพฒันารปูแบบ

ในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ในขณะเดียวกันก็จะมีกลุ่มผู้โดยสาร

ที่เป็นผู้โดยสารที่ยังไม่เคยใช้บริการก็มีความคาดหวังในการได้รับ

การบริการค่อนข้างสูง ดังนั้นจึงท�ำให้เกิดความแตกต่างระหว่าง

สภาพทีค่าดหวังกบัสภาพทีเ่ป็นจริง ซ่ึงสมพงษ์  อศัวรยิธปัิต ิ(2563 : 

60) ได้อธิบายความต้องการของผู้โดยสารเป็นความต้องการที ่

นักการตลาดสายการบินต้องท�ำความเข้าใจโดยเฉพาะอย่างยิ่ง  

ความต้องการที่มีอยู่แล้วในปัจจุบันและความต้องการที่ซ่อนเร้นอยู่

	 ผลการประเมนิความต้องการจ�ำเป็นของความสามารถใน

การบริหารประสบการณ์ของสายการบนิต้นทุนต�ำ่ตามความคดิเหน็

ของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บริการสนามบนิทีด่�ำเนนิงานโดยกรมท่าอากาศยาน 

ในประเทศไทยพบว่า โดยรวมมีความต้องการจ�ำเป็นคิดเป็น 

ร้อยละ 20.00 (PNI
modified

 = 0.20) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า 

ด้านประสบการณ์รับสัมผัสมีความต้องการจ�ำเป็นอยู่ในอันดับที่ 1 

คิดเป็นร้อยละ 23.00 (PNI
modified

 = 0.23) ซึ่งอาจเกิดจากผู้โดยสาร

ที่มีความต้องการที่จะผ่อนคลายในการเดินทาง อยากได้ความรู้สึก

ที่ดี มีระบบอากาศ ระบบกลิ่นที่ช่วยท�ำให้การเดินทางมีความสุข 

มากขึ้น ส่วนด้านที่มีความจ�ำเป็นน้อยที่สุด คือ ด้านประสบการณ์ที่

ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ คิดเป็นร้อยละ 15.00 (PNI
modified

 = 

0.15)

	 ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า ความต้องการจ�ำเป็นของผู้โดยสาร 

ในด้านทีก่่อให้เกิดความรูค้วามเข้าใจนัน้ ในการเดนิทางด้วยสายการบนิ 

ต้นทุนต�่ำ ผู้โดยสารมีความรู้ความเข้าใจในระบบการให้บริการและ

มีการใช้บริการส�ำหรับการเดินทางจนเกิดความเคยชิน จึงท�ำให ้

ความต้องการจ�ำเป็นในด้านนี้อยู่ในอันดับสุดท้าย

สรุปผลการวิจัย 

	 ผลของการวจิยัชีใ้ห้เหน็ถงึความจ�ำเป็นเร่งด่วนในการพฒันา 

การให้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ ท่ีมีความจ�ำเป็นมากที่สุด 

คือ ด้านการบริหารประสบการณ์รับสัมผัส ด้านประสบการณ์ทาง

กายภาพ พฤติกรรมและวิถีชีวิต ด้านประสบการณ์ทางอารมณ์  

ด้านประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับสังคม ส่วนด้านที่มีความจ�ำเป็น 

น้อยที่สุด คือ ด้านประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ 

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 1.	 ผู้ประกอบการ ผู้บริหารด้านการตลาดของธุรกิจ 

สายการบินต้นทุนต�่ำควรก�ำหนดนโยบายในประเด็นการบริหาร

ประสบการณ์ในการใช้บริการของผู้โดยสาร ในด้านการสร้าง

ประสบการณ์รับสัมผัสให้สามารถจับต้องได้มากขึ้น 

	 2.	 ผู ้ประกอบการธุรกิจสายการบินต้นทุนต�่ำ ควรมี

มาตรการเชิงรุกในการบริหารประสบการณ์ของผู้โดยสาร โดยอาจ

ด�ำเนนิมาตรการทีต้่องมคีวามเข้มข้นมากขึน้ โดยการสือ่สารมาตรการ 

ดังกล่าวไปยังผู้โดยสารกลุ่มเป้าหมายทั้งที่เป็นผู้โดยสารที่เดินทาง

ส่วนบุคคลและกลุ่มผู้โดยสารที่เป็นกลุ่มลูกค้าองค์การของธุรกิจ 

สายการบิน

	 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

	 1.	 ธรุกจิสายการบินต้นทนุต�ำ่ควรด�ำเนนิการอย่างเข้มข้น 

ในเรื่องของการบริหารการรับรู ้ประสบการณ์ด้านการรับสัมผัส 

ด้วยการพัฒนากระบวนการให้บริการ พนักงานของสายการบินให้

สามารถตอบสนองในด้านความรู้สึกของผู้โดยสารให้มากขึ้น เช่น 

การไหว้ตามแบบฉบับของความเป็นไทยซึ่งเป็นเอกลักษณ์ที่ควร

ปฏบิตัอิย่างเคร่งครดั หรอืการสือ่สารผ่านสายตา รอยยิม้ทีช่่วยสร้าง

ความประทับใจอย่างแท้จริง
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	 2.	 ธุรกิจสายการบินสร้างประสบการณ์ร่วมกันระหว่าง

การเดนิทางโดยอาจด�ำเนนิการให้พนกังานทีใ่ห้บรกิารกบัผูโ้ดยสาร

ได้มีโอกาสมีกิจกรรมเล็ก ๆ ร่วมกันระหว่างการเดินทาง

	 3.	 ธรุกจิสายการบนิควรสร้างบรรยากาศในการเดนิทาง

ที่สามารถสัมผัสได้ เช่น การพัฒนากลิ่นอ่อน ๆ ที่อาจเป็นกลิ่นของ

ดอกไม้ของไทยที่ให้ความรู้สึกสดชื่น เพื่อสร้างเอกลักษณ์ที่โดดเด่น

ของสายการบิน เป็นต้น 

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป

	 การศึกษานี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ซึ่งท�ำให้ได้ข้อมูล 

ในเชิงกว้างและเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้โดยสารชาวไทย  

ซึ่งในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป หากมีนักวิจัยสนใจด้านการบริหาร

ประสบการณ์ ควรด�ำเนินการศึกษาเพิ่มเติมในส่วนของวิธีการวิจัย

ด้วยการผสมผสานเชิงคณุภาพและเชงิปรมิาณเพือ่ให้ได้ข้อมลูเชงิลึก

มากขึ้น ในขณะเดียวกันอาจด�ำเนินการเพิ่มกลุ ่มตัวอย่างเป็น 

ผู้โดยสารชาวต่างชาติแล้วน�ำข้อมูลที่ได้มาเปรียบเทียบกัน ซ่ึงจะ

ท�ำให้เห็นผลที่ชัดเจนมากข้ึน ในขณะเดียวกันและยังช่วยสร้าง 

ความสามารถในการบริหารประสบการณ์ของธุรกิจสายการบินที่มี

ต่อผู้โดยสารได้ดียิ่งขึ้น

กิตติกรรมประกาศ 

	 ผู้วิจัยขอขอบคุณ สถาบันเทคโนโลยีการบินและอวกาศ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก ที่ได้พิจารณามอบทุน

อุดหนุนส�ำหรับการศึกษาวิจัยในครั้งนี้
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