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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสาํคัญและที่มาของปญหา 
 

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวงคมนาคม 

ที่ดําเนินงานในฐานะสายการบินแหงชาติ และ เปนตัวแทนของประเทศไทย ทั้งนี้บทบาทหนาที่

ที่สําคัญของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) นั้นมีหลายบทบาทดวยกัน อาทิ การรักษาสิทธิ

ดานการบิน การมีสวนรวมในการพัฒนาอุตสาหกรรมการทองเที่ยว มุงเผยแพรวัฒนธรรม 

ขนบธรรมเนียม ประเพณี และเอกลักษณของประเทศไทยในทุกวิถีทางสูสายตาชาวโลก รวมถึง

การรวมพัฒนาการบินพาณิชยของประเทศไทย และพัฒนาใหกรุงเทพฯเปนศูนยกลางการบิน 

เพื่อใหประเทศไทยเปนศูนยกลางการทองเที่ยวในภูมิภาคนี้ นอกจากนี้บริษัทการบินไทย จํากัด

(มหาชน) ยังมีบทบาทหนาที่ในการดําเนินกิจการการขนสงผูโดยสาร พัสดุและ ไปรษณียภัณฑทาง

อากาศ และกิจการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง เชน สถานีการบิน ศูนยซอมบํารุงอากาศยานซ่ึงไดพัฒนา

เปนศูนยกลางการบํารุงรักษาอากาศยานช้ันนําแหงภูมิภาค ที่ไดรับความไววางใจจากสายการบิน

ตาง ๆ จาก สหรัฐอเมริกา เอเชีย และยุโรป มารับการบํารุงรักษามากกวา 60 สายการบิน รวมไป

ถึงการดําเนินการดานคลังสินคา ครัวการบิน โรงแรม ภัตตาคาร และโรงเรียนฝกอบรมบุคลากร 

นับต้ังแตกอต้ังบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จวบจนครบรอบ 47 ปในป 2550 

นี้ TG BRAND หรือ THAI BRAND ที่หมายถึงตราสัญลักษณของการบินไทยที่เราตางคุนเคยกันดี

มากวา 30 ป และตองทําการแขงขันกับสายการบินอ่ืน ๆ ทําใหการบินไทย ที่อยูในฐานะสายการ

บินแหงชาติของไทยจึงตองมีการปรับตัวคร้ังใหญสุดในประวัติศาสตรของบริษัท คือ การ

เปล่ียนแปลงและพัฒนาเอกลักษณใหมในทุก ๆ ดาน 

จากบทสัมภาษณ คุณกนก อภิรดี กรรมการผูอํานวยการใหญ บริษัทการบินไทย 

จํากัด (มหาชน) (Kinnaree, May 2005, p. 45) สามารถสรุปประเด็นการเปล่ียนแปลงไดดังนี้ คือ 

การปรับตัวและเปดรับความทันสมัยของเทคโนโลยีใหม ๆ โดยนํามาปรับใหเขากับเอกลักษณของ

ความเปนไทย เพื่อพัฒนาใหการบินไทยสูความเปนเลิศ เสริมสรางภาพลักษณที่ดี และพัฒนา

บริการที่ดีอยูแลวใหดียิ่ง ๆ ข้ึนไป 
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การบินไทยไดดําเนินการปรับปรุงเอกลักษณใหมมาต้ังแตกลางป 2545 โดยมี 
3 แนวคิดหลัก 

1. High Trust หมายถึง การทําใหการบินไทยเปนสายการบินที่ไดรับความไววางใจ

จากผูโดยสารดวยมาตรฐานความปลอดภัย การตรงตอเวลา และความสะดวกสบายท่ีมอบใหกับ

ผูโดยสารทุกทาน 

2. World Class หมายถึง การทําใหการบินไทยเปนสายการบินที่มีมาตรฐานระดับ

โลก และสามารถแขงกับสายการบินอ่ืนได 

3. Thai Touch หมายถึง การใหบริการในทุก ๆ ดาน ที่ผูโดยสารจะไดรับความ

ประทับใจดวยสัมผัสแหงความเปนไทย 

ทั้งหมดนี้เปนแนวคิดหลักในการดําเนินการปรับปรุงเอกลักษณใหมของบริษัท โดย

คํานึงถึงความสะดวกสบายในทุก ๆ ดาน โดยนําผลสํารวจความตองการของผูโดยสารมาเปนหลัก

ในการดําเนินการในคร้ังนี้ 

การปรับปรุงเอกลักษณใหมในคร้ังนี้ มีการปรับเปล่ียนสัญลักษณเดิมของบริษัท ใหมี

มุมมอง 3 มิติ ที่เนนใหมีความชัดเจนและมีสีสันสวยงามมากข้ึน โดยเฉพาะสัญลักษณที่ปรากฏอยู

ที่หางเครื่องบิน รวมทั้งการตกแตงภายนอกลําตัวเคร่ืองบินโดยพนสีลําตัวเคร่ืองบินดวยสีไมกา 

เปนสีที่มีคุณสมบัติพิเศษ คือ เปนสีที่เหลือบแสง งามแวววาว เมื่อมองเคร่ืองบินจากมุมมองที่

ตางกัน จะเห็นสีสันที่แตกตางกันออกไป การบินไทยเปนสายการบินแรกที่นําเทคนิคนี้มาใช 

ปรากฏการณใหมบนนานฟา เพื่อสรางความประทับใจและใหแตกตางจากสายการบินอ่ืน การ

ปรับเปลี่ยนในครั้งนี้ยัง ครอบคลุมถึงการปรับเปล่ียนผลิตภัณฑตาง ๆ ที่ใชในการบริการผูโดยสาร 

อาทิ เกาอ้ีผูโดยสารบนเคร่ืองบิน เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน การตกแตงสํานักงานจําหนายบัตร

โดยสาร การตกแตงหองรับรองพิเศษ เวบไซต ส่ือส่ิงพิมพ และ โฆษณา ซองบัตรโดยสาร เอกสาร

ตาง ๆ ของบริษัท นิตยสารสําหรับบริการบนเคร่ืองบินทั้งสวัสดี และกินรี ภาชนะและของใชสําหับ

ผูโดยสารบนเคร่ืองบิน การตกแตงภายในเคร่ืองบิน 

การบินไทย ไดลงนาม ในสัญญากับบริษัทอินเตอรแบรนด ในการออกแบบเอกลักษณใหม 

เมื่อวันที่ 24 ก.พ. 2547 ที่สํานักงานใหญ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งกลยุทธการพัฒนา

เอกลักษณและบริการสูความเปนหนึ่งของการบินไทย มีวัตถุประสงค เพื่อใหเกิดผลที่สัมพันธกับ

ยุทธศาสตรของประเทศ และเปนการสรางขีดความสามารถในการแขงขัน 

โดยมีการนําแนวความคิดจาก 3 มิติ ไดแก High Trustl, World Class และ Thai 

touch นํามาพัฒนาสูความเปนสากล ในรูปแบบความทันสมัย แบบไทยประยุกต(contemporary 

modern Thai) โดยดําเนินการวิเคราะห วางแนวคิด การปรับแนวคิดเพื่อนําไปใช และการสราง
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ตนแบบและเร่ิมดําเนินการจนเสร็จ (สํานักประชาสัมพันธ, “Public Relations News”, February 

24, 2005) ในกรอบของการพัฒนาเอกลักษณของบริษัทฯ อาทิ องคประกอบพื้นฐาน ไดแก  

1. สัญลักษณของบริษัทฯ 

2. การออกแบบแตงลําตัวเคร่ืองบิน การออกแบบตกแตงภายในเคร่ืองบิน 

บรรยากาศในเคร่ืองบิน อุปกรณเคร่ืองใชสําหรับผูโดยสารบนเคร่ืองบิน สาระบันเทิงบนเครื่องบิน 

3. การตกแตงจุดใหบริการผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ และทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ เชน เคานเตอร เช็คอิน หองรับรองพิเศษบริเวณกอนข้ึนเคร่ือง การตกแตงสํานักงาน

จําหนายบัตรโดยสารและสํานักงานทั่วไปของการบินไทย 

4. เคร่ืองแบบพนักงาน 

5. ส่ิงพิมพที่ใชในการใหบริการ 

จากที่กลาวมาขางตน เปนแนวคิดหลักในการดําเนินโครงการพัฒนาเอกลักษณของ

บริษัทฯ ในทุก ๆ ดาน เปนการปรับเปล่ียนภาพลักษณของบริษัทฯ ใหดีข้ึน ซึ่งการดําเนินการ

โครงการนี้ตองอาศัยแผนการส่ือสารการตลาดของบริษัทฯ ซึ่งแผนการส่ือสารการตลาดของบริษัท

การบินไทย จํากัด (มหาชน) มุงเนน 3 เร่ืองหลัก ไดแก 

1. Product เปนส่ิงที่ผูโดยสารสามารถสัมผัสได อาทิ สัญลักษณของบริษัทฯมีการ

ปรับเปลี่ยนใหมีชีวิตชีวามากขึ้นโดยเนนสีที่เดนชัดข้ึนแตขณะเดียวกันยังอยูในโทนสีเดิมที่ส่ือ

ความหมายของบริษัทฯ และเปนองคประกอบของคุณสมบัติในความเปนไทย คือ สีมวง ซึ่งแสดง

ถึงความสดใส ทันสมัย และยังเปนสีของดอกกลวยไม สีเหลืองทอง ส่ือความหมายของศิลปะไทย 

ที่ไดรับอิทธิพลมาจากศาสนา ความระยิบระยับของสีทองตามวัดวาอาราม และสีชมพูสด ที่มักพบเห็น

จากลายผาไหมไทย พรอมดวยช่ือไทย THAI ที่ติดกับสัญลักษณนั้น ไดใชตัวอักษรพิเศษ ที่ทําข้ึน

เพื่อใชสําหรับการบินไทยโดยเฉพาะ ออนชอยและแสดงถึงความเปนไทย โดยปรับใหเปนตัวอักษร

ตัวพิมพใหญเทากันทั้งหมด เพื่อแสดงถึงความแขงแกรง และม่ันคงของบริษัทฯ (http://www. 

thaiairways.com) เคร่ืองบิน มีการปรับเปลี่ยน การตกแตงภายนอกลําตัวเคร่ืองบิน โดยพนสีลําตัว

เคร่ืองบินดวยสีไมกา ซึ่งทําใหลําตัวเคร่ืองบินมีสีที่เหลือบแสง มีสีสันที่แตกตางกันออกไปเมื่อมอง

เคร่ืองบินจากมุมที่ตางกัน 

ผลิตภัณฑตาง ๆ ที่ใชในการบริการผูโดยสาร มีการปรับเปล่ียนใหมีสีสันสวยงามมากข้ึน 

เชน  เกาอ้ีผูโดยสารบนเคร่ืองบิน การตกแตงภายในเคร่ืองบินโดยการนําภาพเขียนศิลปะ นามวา 

“อายาตนะ” มาตกแตงภายในเคร่ืองบิน เพื่อส่ือสารใหผูโดยสารไดเกิดความเขาใจปรัชญาของการ

บริการผานทางสัมผัสทั้ง 6 ไดแก รูป รส กล่ิน เสียง กาย ใจ 
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ทั้งนี้แนวคิดหลักในการส่ือสาร คือ แนวคิด “อายาตนะ” ซึ่งหมายถึง การสื่อสารให

เกิดความเขาใจและปรัชญาของการบริการผานทางสัมผัสทั้ง 6 อันไดแก รูป รส กล่ิน เสียง กาย ใจ 

 “Ayatana in THAI’s New Corporate Identity” THAI is utilizing Thainess to 

promote its new brand identity to the world based on the core concept ”Ayatana” by 

communicating through the 6 sences: “see, taste, smell, hear, touch, and feel with your 

heart.” “Ayatana” refers to cultural ambassador of peach, creates world peace. 

“Ayatana” means communication, connectivity between sender and receiver. 

Sending “Ayatana” means THAI transmits 6 sences:  

See: good appearance, Taste : good taste, Smell: good scent, Hear: 

pleasant sound, Touch: good manners, Feel with your heart: heartfelt 

Receiving : Ayatana” means passengers connect with 6 sences: Eyes: 

pleasing to the eyes, Tongue: pleasing taste, Nose: pleasing smell, Ears: pleasing 

sound, Body: convenient, relaxing, Heart: satisfaction” (สํานักประชาสัมพันธ, TG UPDATE,  

April-May,  2005) 

อุปกรณเคร่ืองใชสําหรับผูโดยสารบนเคร่ืองบิน เชน  การเปลี่ยนภาชนะและของใช

สําหรับผูโดยสารบนเคร่ืองบินใหมีความสะดวกสบายในการใชมากข้ึน มีการเปล่ียนสาระบันเทิง

บนเคร่ืองบินใหมีความทันสมัยเหมาะสมกับการเปน Premium Airline หรือ การเปนสายการบินที่

มีคุณภาพสูงในทุก ๆ ดาน 

การตกแตงจุดบริการผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ และ ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ มีการตกแตงใหสวยงาม ทันสมัย สะดวกสบายมากข้ึน อีกทั้งยังไดใชภาพเขียนศิลปะ

ตามแนวคิด “อายาตนะ” มาตกแตงตามจุดตาง ๆ เชน หองรับรองพิเศษสําหรับผูโดยสารช้ันธุรกิจ 

และผูโดยสารช้ันหนึ่ง เคานเตอรเช็คอินผูโดยสาร สํานักงานจําหนายบัตรโดยสาร และสํานักงาน

ทั่วไปของการบินไทยเคร่ืองแบบพนักงาน ไดมีการเปล่ียนเคร่ืองแบบพนักงานใหมทั้งพนักงาน

ภาคพื้น และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมีความทันสมัยภายใตการออกแบบของดีไซเนอร

ชั้นนําของประเทศไทย 

ส่ิงพิมพที่ใชบริการไดมีการปรับเปลี่ยนโดยใชสัญลักษณใหมกับส่ิงพิมพทั้งหมดของ

บริษัทฯ อาทิ ส่ือส่ิงพิมพ โฆษณา ซองบัตรโดยสาร เอกสารตาง ๆ ของบริษัทฯ นิตยสารสําหรับการ

บริการบนเคร่ืองบิน รวมถึงเวบไซตของบริษัทฯ 
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2. Service หมายถึงการใหบริการของพนักงานทุกแผนกในบริษัทฯบริษัทไดมีการ

ปรับเปล่ียนการบริการ ของพนักงานในทุก ๆ ดาน โดยใหพนักงานมีความรูสึกรวมในการพัฒนา

ศักยภาพของตนเองและบริษัทฯ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดตอผูโดยสาร 

3. Network หมายถึง เสนทางการบินตาง ๆ ที่การบินไทยฯใหบริการที่ครอบคลุม 5 

ทวีปทั่วโลก การบินไทยไดมีการเปดเสนทางการบินใหม ๆ หลายเสนทางในเสนทางเอเชีย และ  

ยุโรป เพื่อรองรับการเติบโตของธุรกิจสายการบิน และ ความตองการของผูโดยสาร อาทิ 

Islamabad, Moscow, Johanesburg, Milan ฯลฯ 

จากที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวา การบินไทยมีการวางแผนการปรับเปล่ียน

เอกลักษณเปนอยางดี แตเมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน การบินไทยทําไดชากวาสายการบิน

อ่ืน ๆ ที่กลาวมาขางตน ดังที่ ชัยอนันต สมุทวณิช ไดกลาวถึงการดําเนินโครงการปรับเปลี่ยน

เอกลักษณของบริษัทฯ วา “ในตลาดธุรกิจการบินทั่วโลกมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ มากมาย 

ในขณะที่การบินไทยมีการเปลี่ยนแปลงอยางเช่ืองชา และเปนการเปล่ียนแปลงทีละสวนโดยไมมี

แนวคิดที่เปนพื้นฐาน จึงทําใหการเปลี่ยนแปลงไมมีลักษณะที่สามารถเชื่อมโยงกันไดทั้งหมด” 

(สํานักประชาสัมพันธ,  TG Update, April-May 2005) ดังนั้น การที่การบินไทยจะกาวสูความเปน

หนึ่งในเอเชีย (Toward Asian Leadership) นั้น ตองมีการทํางานแบบเชิงรุก คิดอยางสรางสรรค 

และมีจุดหมายที่สําคัญที่สุดของงานบริการ คือ การคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา ถึงแมวา

บริษัทไดมีการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพ การบริการในดานตาง ๆ มาตลอด การบินไทย ก็ยังคง

เปนหนึ่งในสายการบินระดับโลกที่ตองพัฒนาตนเองและถูกกระแสการแขงขันและนวัตกรรมทาง

ธุรกิจการบิน กํากับควบคุมใหรักษามาตรฐานและรักษาระดับของการใหบริการที่มี มาตรฐานสูง 

สามารถแขงขันกับสายการบินระดับโลกได การปรับเปล่ียนเอกลักษณใหมทั้งหมดนี้ เพื่อ

เสริมสรางศักยภาพในการแขงขัน เพื่อเปาหมายสูความเปนอันดับหนึ่งในเอเชียและเปนสายการ

บินช้ันนําของโลก 

ในปจจุบันธุรกิจการบินพาณิชยทั่วโลกมีการแขงขันที่รุนแรง ในตลาดของธุรกิจการ

บินทั่วโลกมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ มากมาย 

สายการบินระดับโลกตางใหความสนใจในการปรับเปล่ียนเอกลักษณของสายการบิน

ใหมีชีวิตชีวา ทันสมัย ใหกาวทันเทคโนโลยีของธุรกิจการบินพาณิชย ที่พัฒนาอยางไมหยุดยั้ง การ

ปรับเปลี่ยนเอกลักษณของสายการบิน เกิดข้ึนอยางตอเนื่องในโลกของธุรกิจการบิน ไมวาจะเปน

สัญลักษณของสายการบิน การเปล่ียนแบบตัวอักษรที่ติดกับสัญลักษณของสายการบิน อาทิ 

 สายการบิน QANTAS (Qantas, 1944)  มีการเปล่ียนสัญลักษณของสายการบิน

มาทั้งหมด 3 คร้ัง ต้ังแต ป 1944-ปจจุบัน และมีการปรับเปล่ียนเคร่ืองแบบใหมของบริษัท 
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ประกอบดวย ชุดพนักงานตองรับภาคพื้น และชุดพนักงานตองรับบนเคร่ืองบิน ในป 2004 ซึ่งการ

เปล่ียนแปลงสัญลักษณของสายการบินในคร้ังที่ 3 นั้น Flying Kangaroo ซึ่งเปน Stylished 

presentation ของสายการบิน QANTAS เปนกุญแจสําคัญที่นําพาเอกลัษณของประเทศ

ออสเตรเลียไปสูสายตาคนทั่วโลก 

 สายการบิน British Airways (British Airway, 1900) การปรับเปลี่ยนสัญลักษณ

ของสายการบินคร้ังลาสุด ในป 1990-ปจจุบัน ซึ่งเปนสัญลักษณคลายกับธงชาติของประเทศ

อังกฤษ ซึ่งแสดงถึงการเปนสายการบินแหงชาติอยางแทจริง ในป 1992 สายการบินไดมีการ

ปรับเปล่ียนชุดพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินใหม ซึ่งใชมาจนถึงปจจุบัน 

 สายการบิน Japan Airlines (JAL, 2551) ไดมีการปรับเปล่ียนเอกลักษณของสาย

การบินเกือบทั้งหมดในป 2004 ไมวาจะเปนสัญลักษณของสายการบิน สัญลักษณที่หางเครื่องบิน

ที่เปล่ียนจากรูปนก เปนรูปพระอาทิตยสีแดง ตัวอักษรที่ติดกับตราสัญลักษณของสายการบิน 

เปล่ียนเคร่ืองแบบพนักงานภาคพื้น และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมใหดูทันสมัยข้ึน เปล่ียน

ชื่อนิตยสารบนเคร่ืองบินใหเหมือนกับเอกลักษณใหม ที่ใชคําวา Dream Skyward เพื่อให

สอดคลองกับการพัฒนาของสายการบินที่พรอมจะกาวไปขางหนาไมหยุดยั้ง 

ในสวนของสายการบินไทย ต้ังแตปพ.ศ. 2503 สัญลักษณของการบินไทย เร่ิมตนที่

รูปลักษณของตัวละครรํา (The Dancing Man) เร่ือยมาจนถึงป 2518 ซึ่งเปนปที่การบินไทย เร่ิมมี

การขยายเสนทางไปสูภูมิภาคเปนคร้ังแรก จึงไดเร่ิมมีการปรับเปล่ียนสัญลักษณมาเปนรูปลักษณที่

เราเห็นปจจุบันนี้ คือ ลายเสนอันมีสวนคลายคลึงกับกลีบดอกรัก ซึ่งถือวาเปนดอกไมที่งดงาม และ

ใบเสมา ซึ่งเปนศาสนวัตถุของชาติที่สําคัญ และพบเห็นไดประจํา โดยใชสีที่มีความหมายและเปน

สีประจําบริษัทฯ คือ สีมวง สีเหลืองทอง และสีชมพู (Thai Company, 2552) 

ในป 2538 การบินไทยไดวาจางบริษัท ที่ปรึกษาดานการบริหารจากตางประเทศรวม

ดําเนินการ เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบริษัท 3 ดาน คือ ดานปฏิบัติการ ดานบริการ

ลูกคา และการจัดการรวมถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ พรอมกันนี้ไดมีการประกาศวิสัยทัศนของบริษัท

ฯ ข้ึนใหม คือ The First Choice Carrier, Smooth as Silk., First Time. Every Time. เพื่อสราง

แนวทางและเปาหมายรวมกัน (บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา, 2548, น. 29) 

ในป 2548 เปนปแหงการเปล่ียนแปลงของบริษัทการบินไทย ดําเนินโครงการพัฒนา

เอกลักษณของบริษัทฯในทุก ๆ ดาน เพื่อทําใหภาพลักษณของบริษัทชัดเจนข้ึน 

กลยุทธ สําคัญกลยุทธหนึ่งที่สายการบินตาง  ๆ เลือกนํามาใช คือ  การสราง

ภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร สําหรับสายการบินตาง ๆ  ภาพลักษณเปนปจจัยสําคัญสําหรับธุรกิจ

การบินที่มีการแขงขันกันเพื่อสรางความประทับใจ และ ความโดดเดนเปนเอกลักษณของสายการ



 7 

บินตอลูกคากลุมเปาหมาย จากการที่สายการบินตาง ๆ ในธุรกิจการบินที่มีอยูมากมาย ที่มีความ

เหมือนกันในแงของเสนทางการบิน กลุมลูกคา การที่จะทําใหสายการบินของตนมีภาพลักษณที่

ความโดดเดนข้ึนมาน้ันจึงตองอาศัยกลยุทธ ในดานการสื่อสารการตลาดตาง ๆ มาชวยสนับสนุน

การดําเนินงานใหเปนระบบและบรรลุเปาหมายสูงสุด กอใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอองคกร 

และสามารถเสริมสรางความสามารถในการแขงขันและความมั่นคงในธุรกิจได กลยุทธการสื่อสาร

การตลาดที่นํามาใช อาทิ การใชส่ือตาง ๆ ไมวาจะเปน การโฆษณา การประชาสัมพันธ ผานส่ือมวลชน 

ไดแก ส่ือวิทยุ โทรทัศน วิทยุกระจายเสียง หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือ ส่ือเฉพาะกิจ ไดแก แผนพับ 

ใบปลิว แผนปายตาง ๆ เพื่อพัฒนาภาพลักษณขององคกร  

การบินไทยไดตระหนักถึงสถานการณปจจุบันที่บริษัทกําลังเผชิญอยู จึงไดมีการวาง

กลยุทธ และนโยบายการแขงขันขององคกร เพื่อสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขันกับสายการ

บินตาง ๆ สายการบินใดที่สามารถสรางความแตกตาง ความเปล่ียนแปลงที่ดีข้ึน และสรางความ

พึงพอใจใหกับผูโดยสารมาก ก็จะเปนสายการบินที่สามารถอยูรอดได การพัฒนาเอกลักษณของ

สายการบินไทย(Corporate Identity) จึงเขามามีบทบาทในการสรางการรับรูถึงภาพลักษณของ

องคกร (Corporate Image) สามารถสรางความแตกตางใหกับสินคาและบริการ ดึงดูดความสนใจ

ของผูโดยสาร กระตุนการลงทุน สรางความเชื่อมั่นใหกับผูโดยสารและ สรางแรงจูงใจในการ

ทํางานของพนักงาน 

เอกลักษณกลุมบริษัท  (Corporate Identity) เปนส่ิงที่ ส่ือสาร ถึงธุรกิจและ

ภาพลักษณของบริษัทวาเปนอยางไร จะดําเนินไปในแนวทางใดและแสดงถึงความแตกตาง และ

บุคลิกของบริษัท เพื่อสรางความประทับใจคร้ังแรก (First Impression) ที่คนทั่วไปจะมองเห็น หรือ

ประเมินธุรกิจนั้น ๆ วาเปนอยางไร มีความมั่นคง ความนาเช่ือถือเพียงใด ธุรกิจสามารถแสดงออก

ไดโดยทาง สัญลักษณตราสินคา (logo) ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความเปนเอกลักษณ และบุคลิกของ

บริษัท และการใชสัญลักษณในทุกองคประกอบทุกอยางที่สามารถมองเห็นไดกอใหเกิดเอกลักษณ

กลุมบริษัท ซึ่งเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งสําหรับบริษัท สถาบันหรือแมแตองคกรรัฐบาล ในการสราง

ภาพลักษณ สรางเอกภาพ ใหเกิดทัศนคติในทางบวกที่เปนปกแผน รวมทั้งยังกระตุนใหพนักงาน 

ลูกคา และประชาชนมองเห็นความเปนระบบแบบแผนของบริษัท อีกดวย  

จากการปรับแนวคิดใหมของสายการบินไทยที่มีการสื่อสารเกี่ยวกับ เอกลักษณใหมที่

รวมถึงการใหบริการ ภายใตแนวคิด High trust, World class และ Thai touch นั้นทําให  ผูวิจัยใน

ฐานะที่เปนพนักงานของบริษัทการบินไทยฯ เห็นวาการปรับเปล่ียนเอกลักษณของสายการบิน

แหงชาติคร้ังนี้มีความจําเปนและสําคัญตอการพัฒนาของสายการบินแหงชาติ ผูวิจัยจึงมีความ

สนใจที่จะทําการการศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจทัศนคติ และความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอสายการ
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บินไทย เพื่อใหทราบถึงทัศนคติของผูโดยสารตอเอกลักษณใหมของบริษัท ที่มีการปรับเปลี่ยนไป

แลวประมาณ 2 ปที่ผานมา วาเปนเชิงบวก หรือเชิงลบ ประกอบกับ การปรับเปล่ียนเอกลักษณนี้

ยังคงตองดําเนินไปควบคูกับการบริการผูโดยสารในทุก ๆ ดาน  

ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารในการบริการของสายการบิน

ไทยอีกดวย ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดกลุมประชากรเปาหมายในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ผูโดยสารชาว

ไทย และชาวตางชาติที่ใชบริการบนเที่ยวบินระหวางประเทศของบริษัท ในเสนทางขามทวีป 

(Intercontinental Route) และเสนทางเอเชีย (Regional Routes) ซึ่งผูวิจัยเห็นวาเปนเสนทางหลัก

ของสายการบินไทยโดยงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา วาผูโดยสารมีการรับทราบเกี่ยวกับการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณของบริษัทการบินไทยฯหรือไม และไดรับจากส่ือใด รวมถึงมีทัศนคติตอ

เอกลักษณใหมนี้อยางไร รวมทั้งสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสารตอสายการบินไทย ซึ่งผลการ

ศึกษาวิจัยในคร้ังนี้จะเปนประโยชนในการรับทราบทัศนคติและความพึงพอใจ  ของผูโดยสารที่ใช

บริการสายการบินไทย เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยมาเปนขอมูลในการพัฒนาปรับปรุง และแกไขสาย

การบินไทยตอไป 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบิน

ไทย เกี่ยวเอกลักษณลักษณใหมของการบินไทย 

2. เพื่อศึกษาทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ที่มีตอเอกลักษณใหม

ของการบินไทย 

3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ 

สายการบินไทย กับพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของการบินไทย 

4. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับ 

เอกลักษณใหมของการบินไทย กับ ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย  

5. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยที่มีตอการให 

บริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 

6. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ 

สายการบินไทยกับความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 
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สมมติฐานการวิจยั 
 

1. ลักษณะภูมิหลังทางประชากรมีความสัมพันธตอ การเปดรับส่ือโฆษณา เกี่ยวกับ

เอกลักษณใหม ของสายการบินไทย 

2.  ลักษณะภูมิหลังทางประชากรมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ในการบริการของ

สายการบินไทยภายใตแนวคิดใหม 

3. การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยตางกัน มีผลตอ

ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินตางกัน 

 
นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 

 

การบริการของสายการบินไทย  คือ การใหบริการผูโดยสารตลอดการเดินทาง ต้ังแต

การบริการจองต๋ัว การบริการกอนข้ึนเคร่ือง การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการหลังจากเคร่ืองลง 

ที่ไดมีการพัฒนาภายใต 3 แนวคิดหลัก 

 1. High Trust หมายถึง การทําใหการบินไทยเปนสายการบินที่ไดรับความไววางใจ

ดวยมาตรฐานความปลอดภัย ในเร่ืองของความมีประสิทธิภาพของเคร่ืองบินที่เปนเครื่องบินรุน

ใหม ทันสมัย และมีความปลอดภัยสูงสุดดวยมาตรฐานของการตรวจเคร่ือง และการซอมบํารุงที่มี

ประสิทธิภาพ ของฝายชางของสายการบิน การตรงตอเวลาในตารางการบินของทุกเสนทางการบิน  

และความสะดวกสบายตาง ๆ ที่มอบใหกับผูโดยสาร ไมวาจะเปนในเร่ืองของการจองต๋ัวผานทาง

เวปไซของการบินไทย หรือ การบริการทาง Call Center ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อใหผูโดยสารสามารถ

ติดตอกับสายการบินไดตลอดเวลา  

2. World Class หมายถึง การทําใหการบินไทยเปนสายการบินที่มีมาตรฐานระดับ

โลกเพื่อมุงสูความเปน ผูนํา  ในธุรกิจสายการบิน ในการเปนผูนําในเร่ืองของการเปดเสนทางการบินใหม 

เพื่อเปนการเปดประเทศไทยสูนานาประเทศทั่วโลก เชน เสนทางจากกรุงเทพฯบินตรงสูนิวยอรก 

มอสโคว โจฮันเนสเบิรก การไดรับรางวัลยอดเยี่ยมในสวนของหองพักสําหรับผูโดยสารชั้นหนึ่งที่

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิที่มีความทันสมัย สะดวกสบาย และรางวัลการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบินยอดเยี่ยม โดยการสํารวจของนิตยสารการเดินทางชื่อดังระดับโลก 

 3.  Thai Touch หมายถึง การใหบริการในทุก ๆ ดาน เพื่อใหผูโดยสาร  ไดรับความ

ประทับใจ ดวยสัมผัสแหง ความ  เปนไทย ไมวาจะเปนเร่ืองของการบริการต้ังแตการจองต๋ัวที่

สํานักงานตาง ๆ ของการบินไทย การบริการบนเครื่อง การบริการหลังจากเคร่ืองลง ที่มีพนักงานที่
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ไดรับการฝกอบรมในเร่ืองของมารยาท และการบริการแบบไทยที่พรอมใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม ส่ือถึงความไทย  

 เอกลักษณกลุมบริษัท (Corporate Identity) เปนการนําเสนอรูปแบบอันโดดเดนของ

สายการบินไทยอยางชัดเจน  โดยการปรับเปล่ียน เอกลักษณของบริษัทภายใต 3 แนวคิดหลัก คือ 

High trust, World Class, Thai Touch ในงานวิจัยคร้ังนี้ เอกลักษณกลุมบริษัทการบินไทยที่มีการ

ปรับเปล่ียนไป ดังนี้  

 1.  สัญลักษณของบริษัท (Logo) แสดงใหเห็นถึงความเปนเอกลักษณ หนาตา และ

บุคลิกของบริษัท  (วัชรินทร อนันตคุณูปกร, “Corporate Identity”)  ซึ่งบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ไดมีการปรับเปล่ียนสัญลักษณของบริษัทใหมีชีวิตชีวามากข้ึน โดยเปล่ียนรูปแบบของ

ตัวอักษร และ โทนสีใหมีความโดดเดน ทันสมัย  

 2. ผลิตภัณฑตาง ๆ ที่ใชในการบริการผูโดยสาร อาทิ เคร่ืองบินการตกแตงภายใน

เคร่ืองบิน เกาอ้ีผูโดยสาร อุปกรณเคร่ืองใชสําหรับผูโดยสารบนเคร่ืองบิน 

 3. การตกแตงจุดบริการผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิการตกแตงหองรับรอง

พิเศษสําหรับผูโดยสารชั้นหนึ่ง และช้ันธุรกิจ สํานักงานจําหนายบัตรโดยสาร ฯลฯ 

 4.  เคร่ืองแบบพนักงาน ไดมีการเปลี่ยนเคร่ืองแบบพนักงานใหมทั้งพนักงานภาคพื้น 

และพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

 5.  ส่ิงพิมพที่ใชบริการ ไดมีการปรับเปลี่ยนโดยใชสัญลักษณใหมกับส่ิงพิมพทั้งหมด

ของบริษัทฯ อาทิ ส่ือส่ิงพิมพ โฆษณา เอกสารตาง ๆ ของบริษัทฯ และเวบไซตของบริษัทฯ 

 ทัศนคติ (Attitude) เปนแนวโนมของตัวบุคคล ในการที่จะชอบ หรือ ไมชอบส่ิงของ 

บุคคล และปรากฏการณ ตาง ๆ ที่เกิดจากการประเมินส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ในการวิจัยคร้ังนี้ ทัศนคติของ

ผูโดยสารที่มีตอเอกลักษณใหมของการบินไทย จึงหมายถึง แนวโนมความรูสึกภายในของแตละ

บุคคล ในการที่จะชอบ หรือ ไมชอบ เอกลักษณใหม (New Corporate Identity) ของสายการการ

บินไทย อาทิ สัญลักษณใหม เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน จุดใหบริการผูโดยสารที่ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ เปนตน  

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับความสําเร็จ

ตามจุดมุงหมาย และความตองการ ซึ่งเกิดจาก ความสมดุล ระหวางความตองการของบุคคลและ

การไดรับการตอบสนอง ความพึงพอใจในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ความพึงพอใจของผูโดยสาร ตอการ

ใหบริการของสายการบินไทย ภายใตแนวคิดใหม คือ  High Trust , World class และ Thai touch  
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การเปดรับส่ือโฆษณาตาง ๆ ของสายการบินไทย หมายถึง การเปดรับขาวสาร ผาน

ส่ือโฆษณาตาง ๆ ของการบินไทย ที่ส่ือสารเก่ียวกับการปรับเปล่ียนเอกลักษณใหมของการบินไทย

โดยจําแนกตามส่ือโฆษณา 

ส่ือโฆษณา (Advertising Media) คือ เคร่ืองมือทางการตลาด ที่มีหนาที่นําพา

ขาวสารที่ผูโฆษณาตองการ ใหผูบริโภคไดรับรู เกิดทัศนคติที่ดี และเกิดความตองการในสินคา 

(http://edu.e_tech.ac.th/advertising_media) ส่ือโฆษณาในงานวิจัยนี้ คือ 

 ส่ือมวลชน ไดแก ส่ือส่ิงพิมพ ส่ือวิทยุโทรทัศน นิตยสาร ที่สายการบินไทย ใชเผยแพร

ขาวสาร รวมทั้งการประชาสัมพันธ เร่ืองการเปล่ียนเอกลักษณใหมขององคกร และส่ือโฆษณาตาง 

ๆ ที่บริษัทนําเสนอเอกลักษณใหมขององคกรนั้นมิไดนําเสนอเร่ืองการเปล่ียนแปลงเอกลักษณ

โดยตรง แตเปนการนําเสนอเอกลักษณใหมไปพรอมกับการโฆษณาปกติของบริษัท   

 สื่อเฉพาะกิจ ไดแก โปสเตอร แผนพับ เวบไซต ปายโฆษณา สื่อโฆษณาเคลื่อนที่ 

ที่การบินไทยใชเผยแพรขาวสาร รวมทั้งการประชาสัมพันธ เร่ืองการเปลี่ยนเอกลักษณใหมของ

องคกร และส่ือโฆษณาเฉพาะกิจที่นําเสนอเอกลักษณใหมขององคกรนั้นมิไดนําเสนอเร่ืองการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณโดยตรง แตเปนการนําเสนอเอกลักษณใหมไปพรอมกับการโฆษณาปกติ

ของบริษัท  

 ลักษณะภูมิหลังทางประชากร แบงเปน 2 อยาง 

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  หมายถึง องคประกอบดาน เพศ อายุ การศึกษา 

สัญชาติ อาชีพ รายได ของกลุม ตัวอยาง  คือผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย 

 2. พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย หมายถึง ลักกษณะพฤติกรรมการใช

บริการสายการบินของผูโดยสาร โดยจําแนกเปนความถี่ในการใชบริการสายการบินไทย ลักษณะ

การเดินทาง จุดหมายปลายทาง วัตถุประสงคในการเดินทาง ประเภทช้ันที่นั่งในการเดินทาง 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 
 การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษากลุมผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติ ที่ใชบริการ

สายการบินไทย ในเที่ยวบินระหวางประเทศ ในเสนทางเที่ยวบินขามทวีป (Intercontinental 

Routes) และ เสนทางเอเชีย (Regional routes) ที่ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ระหวางวันที่ 27 

เมษายน พ.ศ. 2552 – วันที่ 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2552  
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กรอบแนวคิดความสัมพนัธของตัวแปรในการวจิยั 
 

ภาพที ่1.1 

ภูมิหลังทางประชากร 

 

ภูมิหลังทางประชากร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร 

- เพศ 

- อาย ุ

- การศึกษา 

- สัญชาติ 

- อาชีพ 

- รายได 

2. พฤติกรรมการใชบริการ 

    สายการบินไทย 

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบนิไทย 

ทัศนคติเกีย่วกับเอกลักษณใหม 

ของสายการบนิไทย 

ความพึงพอใจในการบริการ 

ของสายการบนิไทย 


