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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสาํคัญและที่มาของปญหา 
 

 ธุรกิจสายการบินพาณิชยของโลกไดเผชิญกับวิกฤตการณตาง ๆ ตลอดชวง 5-6 ปที่
ผานมา นับตั้งแตเหตุการณวินาศกรรม 11 กันยายน 2544 สงครามระหวางสหรัฐอเมริกา-อิรัก 
ภาวะซบเซาของเศรษฐกิจโลก การแพรระบาดของโรคซารส และยังมาถูกซ้ําเติมจากสถานการณ
ราคาน้ํามัน สงผลใหธุรกิจสายการบินตองประสบกับภาวะขาดทุนสะสมตั้งแตป 2544 ถึง 2548 
สูงถึง 42 พันลานเหรียญสหรัฐ อยางไรก็ตาม จากภาวะเศรษฐกิจโลกและการคาระหวางประเทศที่
มีการเติบโตดีในชวง 1-2 ปที่ผานมาจนปจจุบัน ไดทําใหปริมาณการเดินทางและการขนสงสินคา
ทางอากาศขยายตัวคอนขางดี แมสถานการณดานราคานํ้ามันจะทําใหตนทุนคาใชจายของธุรกิจ
การบินพุงสูงขึ้นมากก็ตาม สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศหรือไออาตา (IATA: 
International Air Transport Association)1 จึงคาดวา หากแนวโนมการเติบโตของการเดินทาง
โดยสารและการขนสงสินคาทางอากาศกระเตื้องขึ้นอยางตอเนื่องดังที่เปนอยูขณะนี้ ธุรกิจสายการ
บินของโลกก็อาจจะไดเห็นผลกําไรเปนครั้งแรกในรอบหลายป ทั้งนี้เมื่อเดือนสิงหาคม 2549 
สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) ไดคาดการณผลประกอบการของธุรกิจสาย
การบินทั่วโลกประจําป 2549 วาจะมียอดขาดทุนรวมกันประมาณ 1.7 พันลานเหรียญสหรัฐ
เทานั้น (เทียบกับที่ขาดทุนถึง 3.2 พันลานเหรียญสหรัฐในป 2548) และจะมีตนทุนคาเชื้อเพลิงการ
บินประมาณ 115 พันลานเหรียญสหรัฐ บนพื้นฐานราคาน้ํามันดิบที่ใชในการคํานวณเฉลี่ยอยูที่  
68 เหรียญสหรัฐตอบารเรล 

 
 
 
 
 

                                                 
1“แสดงอัตราการเติบโตของบริการขนสงทางอากาศในภูมิภาคตาง ๆ ของโลก,” 

<http://positioningmag.com/prnews/prnews.aspx?id=52391>, 28 กรกฎาคม 2549. 



 2

ตารางที ่1.1 
อัตราการเติบโตของบริการขนสงทางอากาศในภูมิภาคตาง ๆ ของโลก 

 
    รอยละ 

อัตราเติบโตป 2548 อัตราเติบโตป 2549              
(มกราคม - กรกฎาคม) 

ภูมิภาคของโลก การเดินทางโดยสารทางอากาศ 
(Passenger Traffic) 

และการขนสงสินคาทางอากาศ 
(Freight Traffic) 

การเดินทางโดยสารทางอากาศ 
(Passenger Traffic) 

และการขนสงสินคาทางอากาศ 
(Freight Traffic) 

แอฟริกา 9.90 15.90 
เอเซีย-แปซิฟก 10.50 11.0 
ยุโรป 7.50 7.60 
ละตินอเมริกา 11.90 13.40 
ตะวันออกกลาง 27.70 34.60 
อเมริกาเหนือ 9.30 12.40 
เฉลี่ยทุกภูมิภาค 13.90 15.80 
หมายเหต ุ: 
1. อัตราเติบโตเทียบกับชวงเวลาเดียวกนัปกอนหนา 
2.  Passenger Traffic หรือ RPK (Revenue Passenger Kilometers) เปนตวัเลขดัชนีชี้วัดที ่
     คํานวณจากจํานวนผูโดยสาร, จํานวนระยะทางที่ใหบริการ และรายไดของสายการบิน 
3.  Freight Traffic หรือ FTK (Freight Tonne Kilometers) เปนตัวเลขดัชนีชี้วัดที่คํานวณจาก 
     อัตราคาระวางบรรทุก, ปริมาณ, น้ําหนกับรรทุก และระยะทางที่ใหบริการ 
ที่มา : International Air Transport Association : IATA 
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 ทั้งนี้ สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) ยังไดคาดการณแนวโนม
การเติบโตของธุรกิจสายการบินในอนาคต โดยไดประมาณการขยายตัวของการขนสงผูใชบริการ
ทางอากาศ (Passenger Traffic) และการขนสงสินคาทางอากาศ (Freight Traffic) ของโลกใน
ชวงเวลา 5 ประหวางป 2548 - 2552 วาจะมีอัตราเติบโตเฉลี่ยรอยละ 5.6 ตอป และรอยละ 6.3 
ตอปตามลําดับ โดยท่ีปริมาณการเดินทางและการขนสงสินคาทางอากาศ ทั้งภายในภูมิภาค
เอเชีย-แปซิฟกเอง และระหวางเอเชีย-แปซิฟกกับภูมิภาคตาง ๆ ของโลก จะมีอัตราขยายตัวมาก
ที่สุดเมื่อเทียบกับภูมิภาคอื่น ๆ ของโลก (ดูในตารางที่ 1.2)  
 

ตารางที่ 1.2 
แนวโนมการเติบโตของบริการขนสงทางอากาศของโลก ป (2548 - 2552) 

 
อัตราการเติบโตเฉลี่ยตอป ระหวางป 2548 - 2552 

เสนทางบนิในภูมิภาคตาง ๆ การเดินทางโดยสาร 
ทางอากาศ            

(Passenger Traffic) 

การขนสงสนิคา 
ทางอากาศ 

(Freight Traffic) 
ภายในภูมิภาคในเอเซีย-แปซิฟก 6.80% 8.50% 
ระหวางเอเซียแปซิฟก-อเมริกาเหนือ/ใต 
(Trans Pacific) 

5.80% 6.00% 

ระหวางเอเซียแปซิฟก-ยุโรป 5.90% 5.70% 
ระหวางเอเซียแปซิฟก-ตะวันออกกลาง 6.70% 8.80% 
ภายในทวีปยุโรป 5.10% 4.10% 
ระหวางยุโรป-ตะวันออกกลาง 6.60% 5.10% 
ระหวางยุโรป-แอฟริกา 5.70% 4.50% 
ระหวางยุโรป-อเมริกาเหนือ 5.30% 4.60% 
ระหวางอเมริกาเหนือ-ละตินอเมริกา 4.60% 3.70% 
ภายในละตนิอเมริกา 4.20% 5.00% 
ทุกเสนทางบนิ 5.60% 6.30% 
ที่มา : คาดการณโดย International Air Transport Association : IATA 
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 นอกเหนือจากจํานวนผูใชบริการเที่ยวบินและปริมาณสินคาที่เพิ่มสูงขึ้นแลว ปจจัย
สําคัญอีกประการหนึ่งที่ทําใหผลประกอบการของธุรกิจการบินกระเตื้องขึ้นไดก็คือ ความสามารถ
ในการปรับปรุงการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งนี้ในชวง 4-5 ปที่ผานมา ธุรกิจสาย
การบินทั่วโลกมีความตื่นตัวเปนอยางมาก สายการบินหลายแหงไดมีการปรับโครงสรางองคกร
และปรับปรุงการดําเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ซึ่งหนึ่งในนโยบายหลักคือ           
การปรับปรุงคุณภาพดานการบริการนั่นเอง   

จากการแขงขันในธุรกิจการบินที่สูงขึ้นทั้งในสวนของการแขงขันทางดานราคา การนํา
เทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย อุปกรณอํานวยความสะดวก รวมทั้งเครื่องบินรุนใหม ๆ มาทําการบิน  
การเพิ่มข้ึนของสายการบินตนทุนต่ํา สิ่งตางๆ ที่กลาวมาเหลานี้ในทุกสายการบินตองให
ความสําคัญเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน แตสิ่งหนึ่งที่จะสรางความแตกตางและสรางจุดเดน
ใหกับสายการบินก็คือคุณภาพดานการบริการ ทั้งการบริการภาคพื้นดิน และการบริการบน
เครื่องบิน เพราะไมวาสายการบินจะใชกลยุทธทางการตลาด การแขงขันทางดานราคา มีอุปกรณ
อํานวยความสะดวกที่ผสมผสานดวยเทคโนโลยีชั้นสูง แตหากขาดคุณภาพของการบริการ ก็
เปนไปไดยากที่สายการบินนั้นจะสามารถแขงขันหรือดําเนินธุรกิจใหทัดเทียมกับธุรกิจการบินโลก
ได ดังนั้นการบริการที่มีคุณภาพ  ยอมสรางความเชื่อมั่นและทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใช
บริการ อันจะสงผลใหสายการบินนั้น ๆ เกิดภาพลักษณที่ดี  ซึ่งทําใหผูใชบริการเกิดทัศนคติที่ดี  
และพรอมที่จะกลับเขามาใชบริการในครั้งตอไป 

ธุรกิจการบินเปนธุรกิจที่มีลักษณะพิเศษและคอนขางซับซอน อีกทั้งยังมีขอจํากัด 
บางประการที่ทําใหมีความแตกตางจากธุรกิจประเภทอื่น  เพราะสินคาสําคัญของธุรกิจการบินนั้น
ไมใชสินคาที่สามารถจับตองได  แต เปนธุรกิจที่ ใหบริการ  (Services) เปนประสบการณ 
(Experience) ที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการในการเดินทางทางอากาศ (Air Transport Service) 
ซึ่งไมสามารถลองกอนใชบริการได ดังนั้นงานดานบรกิารของสายการบินจึงเกี่ยวเนื่องกับการสราง
ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการเปนหลัก  หากผูใชบริการมีภาพลักษณดานการใหบริการของ      
สายการบินเปนไปในทางที่ดียอมสรางความประทับใจ ความเชื่อถือและความพึงพอใจใหแก
ผูใชบริการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ในทางกลับกันหากผูใชบริการมีภาพลักษณดานการ
ใหบริการของสายการบินเปนไปในทางไมดี  ยอมเกิดอุปสรรคในการใหบริการและยากในการสราง
ความพึงพอใจใหแกผูใชบริการได  และอาจมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการใน
โอกาสตอไป  อีกทั้งบั่นทอนความเชื่อถือและความไววางใจของผูใชบริการตอสายการบินนั้น 
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 ฟนแอร เปนสายการบินของประเทศฟนแลนด  และถือวาเปนสายการบินที่เกาแกที่สุด
แหงหนึ่งของโลก  หลังจากกอตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2475 โดยสายการบินฟนแอรได
ใหบริการที่ครอบคลุมทั้งในเรื่องของการเดินทางตามตารางเที่ยวบินปกติ และเที่ยวบินเพื่อ               
การทองเที่ยว การปฏิบัติงานทางเทคนิค การนําเสนอความบันเทิง ครัวการบิน รวมไปถึงการเปน
ตัวแทนและแหลงขอมูลของการทองเที่ยว การจองตั๋วลวงหนา โดยบริษัทในเครือจะใหบริการเสริม
ในการเดินทางโดยเครื่องบิน หรือใหบริการทางการบินในพื้นที่ใกลเคียง2   
 ฟนแอรใหบริการครอบคลุมถึง 52 เสนทางสูสนามบินนานาชาติทั่วโลก ในแถบเอเชีย
จะมีเสนทางไปยัง สิงคโปร กรุงเทพมหานคร ฮองกง เมืองนาโกยา เมืองโตเกียวและเมืองโอซากา
ประเทศญี่ปุน เมืองกวางเจา  เมืองเซี่ยงไฮ  และเมืองปกกิ่ง ประเทศจีน เมืองเดลิ  ประเทศอินเดีย3 
 เปาหมายและนโยบายดานธุรกิจของฟนแอร  คือการทํากําไรและเติบโตตอไปในธุรกิจ
ทางการบิน โดยมีแผนดานการตลาดในแถบเอเซียและทะเลบอลติกที่กําลังขยายตัวอยางตอเนื่อง  
สําหรับแผนการแขงขันทางธุรกิจของสายการบินนั้นขึ้นอยูกับส่ิงสําคัญ  นั่นคือคุณภาพ                
การใหบริการทางสายการบินจึงตองพยายามปรับปรุงและพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขัน
ทางธุรกิจ เพื่อชวยใหสายการบินมีบริการที่ครอบคลุมเปนเอกลักษณเฉพาะตัวแกลูกคา และสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ ซึ่งจะสงผลใหฟนแอรเปนผูนําการใหบริการดานการบินในแถบ
เอเซีย และตอนเหนือของยุโรป 
 เพื่อใหเปาหมายดานธุรกิจของฟนแอรประสบผลสําเร็จ ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะใช
ภาพลักษณที่ดีในงานดานการบริการของสายการบินฟนแอร  เนื่องจากสินคาการบริการเปนสินคา
ที่ผูใชบริการจะสามารถเขาถึงตัวสินคาไดโดยตรง  ภาพลักษณของตัวสินคาการบริการจึงปรากฏ
ใหเห็นอยางเดนชัด  การใชภาพลักษณที่ดีในดานการใหบริการ จึงเปนวิธีการที่สําคัญเปนอยางยิ่ง
ของสายการบินฟนแอร  เพื่อใหกลุมลูกคาสนับสนุนและเชื่อมั่นในการใหบริการของสายการบิน 
ฟนแอร  

 การศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจภาพลักษณดานการบริการของสายการบินฟนแอร จึงมี 
ความจําเปนและสําคัญอยางยิ่ง เพื่อใหทราบถึงภาพลักษณปจจุบันของผูใชบริการวาเปน
ภาพลักษณเชิงบวกหรือเชิงลบ โดยเฉพาะผูที่ใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอรที่ทํา 
การเดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ ประเทศไทย  

                                                 
2“History of Finnair,” Take Off Magazine 9 (December 2004):20-21. 
3“สายการบินฟนแอร,” <www.finnair.com>, 6 พฤศจกิายน 2549. 
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 ดังนั้นการศึกษาวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีผูใชบริการบนเที่ยวบินที่เดินทางออกจากประเทศไทย            
โดยศึกษาถึงปจจัยดานประชากรศาสตรของผูใชบริการ  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
เชื้อชาติ ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม และการเปดรับขาวสาร  ทั้งนี้เพื่อใหครอบคลุม และ
สามารถประมวลผลทางดานภาพลักษณที่เกิดขึ้นของสายการบินฟนแอรดานการบริการ เพื่อจะได
นําขอมูลที่สําคัญมาใชวางแนวทางในการพัฒนานโยบายและหนวยงานที่เกี่ยวของของสายการ
บินฟนแอร  โดยกําหนดปญหานําการวิจัย วัตถุประสงคการศึกษา สมมติฐาน  ขอบเขตการศึกษา  
และประโยชนที่คาดวาจะไดรับดังนี้ 
 

ปญหานําการศึกษา 
 
 1. ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ ในความคิดเห็นของผูใชบริการ
บนเที่ยวบิน ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ ประเทศไทย เปนอยางไร 
 2. ลักษณะดานประชากรศาสตรของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่
แตกตางกัน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน
หรือไมอยางไร 
 3. พฤติกรรมในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดานการบริการ        
ของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร จะมีความสัมพันธตอความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการอยางไร 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1. เพื่อศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ ในความคิดเห็นของ
ผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ ประเทศไทย 

 2. เพื่อศึกษาลักษณะดานประชากรศาสตรของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบนิ
ฟนแอรที่มีตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 

 3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดาน             
การบริการ ของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอรที่มีผลตอภาพลักษณของสายการ
บินฟนแอรดานการบริการ 
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สมมติฐานของการศึกษา 
 
 1. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันของผูใชบริการบนเที่ยวบินของ         
สายการบินฟนแอร  มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดานการบริการของ
ผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสายการบิน    
ฟนแอรดานการบริการ 
 

ขอบเขตในการศกึษา 
 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาในกลุมผูใชบริการชาวไทย และผูใชบริการ
ชาวตางชาติที่ใชบริการเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ 
ประเทศไทยเทานั้น   
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ทําการสุมตัวอยางทั้งผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน 
และผูใชบริการชาวตางชาติที่ใชบริการบนเที่ยวบิน ซึ่งเปนเที่ยวบินระหวางประเทศ  โดยเริ่มเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางตั้งแตวันที่ 1 – 25 มีนาคม 2550 เพื่อใหครอบคลุมขอมูลของกลุมตัวอยาง
มากที่สุด   
 

ขอจํากัดในการศกึษา 
 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้กระทําบนเครื่องบิน ดังนั้น ขั้นตอนการเก็บขอมูลจะตองมี              
การขออนุญาตจากผูบังคับบัญชา เนื่องจากเปนการรบกวนผูใชบริการบนเที่ยวบิน อีกประการหนึง่
คือ ผูใชบริการชาวตางชาติบางรายไมมีทักษะในการใชภาษาอังกฤษ จึงอาจทําใหการตอบ
แบบสอบถามไมสมบูรณเทาที่ควร 
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นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 
 

 ผูใชบริการ  หมายถึง  บุคคลหรือองคกรซึ่งใชสินคาหรือบริการ   
 การบริการ  หมายถึง  กิจกรรม หรือการกระทําที่สงผลถึงความพอใจหรือไมพอใจของ
ผูรับ ถือเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได โดยการใหบริการของสายการบินประกอบดวย 

  1. การบริการภาคพื้นดิน  การบริการของพนักงานบริการภาคพื้นดิน บริการ           
การเช็คอิน (Check-In) ตรวจเช็คสัมภาระที่จะนําขึ้นเครื่อง  และสัมภาระที่ตองการบรรทุกในหอง
บรรทุกสินคา  และสุดทายจึงไดรับบัตรที่นั่ง (Boarding Pass)  

  2. การบริการบนเครื่องบิน   ประกอบดวยขนาดและความกวางขวางของ                
หองโดยสาร การบริการอาหาร เครื่องดื่ม สิ่งบันเทิงระหวางการบิน และการบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน  
 ภาพลักษณ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยอาศัย
ประสบการณและขาวสารที่เผยแพร 
 ปจจัยดานประชากรศาสตร หมายถึง องคประกอบทางดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได สัญชาติ ของผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ 
 สายการบินฟนแอร หมายถึง สายการบินของประเทศฟนแลนด กอต้ังขึ้นเมื่อวันที่            
1 พฤศจิกายน ค.ศ.1923 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 
 1. เพื่อทราบถึงภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ จากความคิดเห็น
ของผูใชบริการเพื่อนําขอมูลไปใชในการพัฒนาปรับปรุงภาพลักษณดานการบริการของสายการบนิ
ฟนแอร 

 2. เพื่อทราบถึงปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอภาพลักษณดานการบริการของ
สายการบินฟนแอร 

 3. เพื่อทราบถึงการเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการของสายการบินฟนแอร
ของผูใชบริการวามีมากนอยเพียงใด และจากสื่อประเภทใด 

 4. เพื่อทราบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของสายการบินฟนแอร ในความคิดเห็น
ของผูใชบริการบนเที่ยวบิน ซึ่งขอมูลที่ไดสามารถนํามาพัฒนาปรับปรุงการใหบริการใหมคีณุภาพที่
ดีข้ึนและสามารถตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการตอไป 
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 5. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงวิธีการบริหารงานดานการบริการของสาย
การบินฟนแอร เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีของสายการบินฟนแอร 
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