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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสาํคัญและที่มาของปญหา 
 

 ธุรกิจสายการบินพาณิชยของโลกไดเผชิญกับวิกฤตการณตาง ๆ ตลอดชวง 5-6 ปที่
ผานมา นับตั้งแตเหตุการณวินาศกรรม 11 กันยายน 2544 สงครามระหวางสหรัฐอเมริกา-อิรัก 
ภาวะซบเซาของเศรษฐกิจโลก การแพรระบาดของโรคซารส และยังมาถูกซ้ําเติมจากสถานการณ
ราคาน้ํามัน สงผลใหธุรกิจสายการบินตองประสบกับภาวะขาดทุนสะสมตั้งแตป 2544 ถึง 2548 
สูงถึง 42 พันลานเหรียญสหรัฐ อยางไรก็ตาม จากภาวะเศรษฐกิจโลกและการคาระหวางประเทศที่
มีการเติบโตดีในชวง 1-2 ปที่ผานมาจนปจจุบัน ไดทําใหปริมาณการเดินทางและการขนสงสินคา
ทางอากาศขยายตัวคอนขางดี แมสถานการณดานราคานํ้ามันจะทําใหตนทุนคาใชจายของธุรกิจ
การบินพุงสูงขึ้นมากก็ตาม สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศหรือไออาตา (IATA: 
International Air Transport Association)1 จึงคาดวา หากแนวโนมการเติบโตของการเดินทาง
โดยสารและการขนสงสินคาทางอากาศกระเตื้องขึ้นอยางตอเนื่องดังที่เปนอยูขณะนี้ ธุรกิจสายการ
บินของโลกก็อาจจะไดเห็นผลกําไรเปนครั้งแรกในรอบหลายป ทั้งนี้เมื่อเดือนสิงหาคม 2549 
สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) ไดคาดการณผลประกอบการของธุรกิจสาย
การบินทั่วโลกประจําป 2549 วาจะมียอดขาดทุนรวมกันประมาณ 1.7 พันลานเหรียญสหรัฐ
เทานั้น (เทียบกับที่ขาดทุนถึง 3.2 พันลานเหรียญสหรัฐในป 2548) และจะมีตนทุนคาเชื้อเพลิงการ
บินประมาณ 115 พันลานเหรียญสหรัฐ บนพื้นฐานราคาน้ํามันดิบที่ใชในการคํานวณเฉลี่ยอยูที่  
68 เหรียญสหรัฐตอบารเรล 

 
 
 
 
 

                                                 
1“แสดงอัตราการเติบโตของบริการขนสงทางอากาศในภูมิภาคตาง ๆ ของโลก,” 

<http://positioningmag.com/prnews/prnews.aspx?id=52391>, 28 กรกฎาคม 2549. 
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ตารางที ่1.1 
อัตราการเติบโตของบริการขนสงทางอากาศในภูมิภาคตาง ๆ ของโลก 

 
    รอยละ 

อัตราเติบโตป 2548 อัตราเติบโตป 2549              
(มกราคม - กรกฎาคม) 

ภูมิภาคของโลก การเดินทางโดยสารทางอากาศ 
(Passenger Traffic) 

และการขนสงสินคาทางอากาศ 
(Freight Traffic) 

การเดินทางโดยสารทางอากาศ 
(Passenger Traffic) 

และการขนสงสินคาทางอากาศ 
(Freight Traffic) 

แอฟริกา 9.90 15.90 
เอเซีย-แปซิฟก 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. อัตราเติบโตเทียบกับชวงเวลาเดียวกนัปกอนหนา 
2.  Passenger Traffic หรือ RPK (Revenue Passenger Kilometers) เปนตวัเลขดัชนีชี้วัดที ่
     คํานวณจากจํานวนผูโดยสาร, จํานวนระยะทางที่ใหบริการ และรายไดของสายการบิน 
3.  Freight Traffic หรือ FTK (Freight Tonne Kilometers) เปนตัวเลขดัชนีชี้วัดที่คํานวณจาก 
     อัตราคาระวางบรรทุก, ปริมาณ, น้ําหนกับรรทุก และระยะทางที่ใหบริการ 
ที่มา : International Air Transport Association : IATA 
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 ทั้งนี้ สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) ยังไดคาดการณแนวโนม
การเติบโตของธุรกิจสายการบินในอนาคต โดยไดประมาณการขยายตัวของการขนสงผูใชบริการ
ทางอากาศ (Passenger Traffic) และการขนสงสินคาทางอากาศ (Freight Traffic) ของโลกใน
ชวงเวลา 5 ประหวางป 2548 - 2552 วาจะมีอัตราเติบโตเฉลี่ยรอยละ 5.6 ตอป และรอยละ 6.3 
ตอปตามลําดับ โดยท่ีปริมาณการเดินทางและการขนสงสินคาทางอากาศ ทั้งภายในภูมิภาค
เอเชีย-แปซิฟกเอง และระหวางเอเชีย-แปซิฟกกับภูมิภาคตาง ๆ ของโลก จะมีอัตราขยายตัวมาก
ที่สุดเมื่อเทียบกับภูมิภาคอื่น ๆ ของโลก (ดูในตารางที่ 1.2)  
 

ตารางที่ 1.2 
แนวโนมการเติบโตของบริการขนสงทางอากาศของโลก ป (2548 - 2552) 

 
อัตราการเติบโตเฉลี่ยตอป ระหวางป 2548 - 2552 

เสนทางบนิในภูมิภาคตาง ๆ การเดินทางโดยสาร 
ทางอากาศ            

(Passenger Traffic) 

การขนสงสนิคา 
ทางอากาศ 

(Freight Traffic) 
ภายในภูมิภาคในเอเซีย-แปซิฟก 6.80% 8.50% 
ระหวางเอเซียแปซิฟก-อเมริกาเหนือ/ใต 
(Trans Pacific) 

5.80% 6.00% 

ระหวางเอเซียแปซิฟก-ยุโรป 5.90% 5.70% 
ระหวางเอเซียแปซิฟก-ตะวันออกกลาง 6.70% 8.80% 
ภายในทวีปยุโรป 5.10% 4.10% 
ระหวางยุโรป-ตะวันออกกลาง 6.60% 5.10% 
ระหวางยุโรป-แอฟริกา 5.70% 4.50% 
ระหวางยุโรป-อเมริกาเหนือ 5.30% 4.60% 
ระหวางอเมริกาเหนือ-ละตินอเมริกา 4.60% 3.70% 
ภายในละตนิอเมริกา 4.20% 5.00% 
ทุกเสนทางบนิ 5.60% 6.30% 
ที่มา : คาดการณโดย International Air Transport Association : IATA 
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 นอกเหนือจากจํานวนผูใชบริการเที่ยวบินและปริมาณสินคาที่เพิ่มสูงขึ้นแลว ปจจัย
สําคัญอีกประการหนึ่งที่ทําใหผลประกอบการของธุรกิจการบินกระเตื้องขึ้นไดก็คือ ความสามารถ
ในการปรับปรุงการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งนี้ในชวง 4-5 ปที่ผานมา ธุรกิจสาย
การบินทั่วโลกมีความตื่นตัวเปนอยางมาก สายการบินหลายแหงไดมีการปรับโครงสรางองคกร
และปรับปรุงการดําเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ซึ่งหนึ่งในนโยบายหลักคือ           
การปรับปรุงคุณภาพดานการบริการนั่นเอง   

จากการแขงขันในธุรกิจการบินที่สูงขึ้นทั้งในสวนของการแขงขันทางดานราคา การนํา
เทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย อุปกรณอํานวยความสะดวก รวมทั้งเครื่องบินรุนใหม ๆ มาทําการบิน  
การเพิ่มข้ึนของสายการบินตนทุนต่ํา สิ่งตางๆ ที่กลาวมาเหลานี้ในทุกสายการบินตองให
ความสําคัญเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน แตสิ่งหนึ่งที่จะสรางความแตกตางและสรางจุดเดน
ใหกับสายการบินก็คือคุณภาพดานการบริการ ทั้งการบริการภาคพื้นดิน และการบริการบน
เครื่องบิน เพราะไมวาสายการบินจะใชกลยุทธทางการตลาด การแขงขันทางดานราคา มีอุปกรณ
อํานวยความสะดวกที่ผสมผสานดวยเทคโนโลยีชั้นสูง แตหากขาดคุณภาพของการบริการ ก็
เปนไปไดยากที่สายการบินนั้นจะสามารถแขงขันหรือดําเนินธุรกิจใหทัดเทียมกับธุรกิจการบินโลก
ได ดังนั้นการบริการที่มีคุณภาพ  ยอมสรางความเชื่อมั่นและทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใช
บริการ อันจะสงผลใหสายการบินนั้น ๆ เกิดภาพลักษณที่ดี  ซึ่งทําใหผูใชบริการเกิดทัศนคติที่ดี  
และพรอมที่จะกลับเขามาใชบริการในครั้งตอไป 

ธุรกิจการบินเปนธุรกิจที่มีลักษณะพิเศษและคอนขางซับซอน อีกทั้งยังมีขอจํากัด 
บางประการที่ทําใหมีความแตกตางจากธุรกิจประเภทอื่น  เพราะสินคาสําคัญของธุรกิจการบินนั้น
ไมใชสินคาที่สามารถจับตองได  แต เปนธุรกิจที่ ใหบริการ  (Services) เปนประสบการณ 
(Experience) ที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการในการเดินทางทางอากาศ (Air Transport Service) 
ซึ่งไมสามารถลองกอนใชบริการได ดังนั้นงานดานบรกิารของสายการบินจึงเกี่ยวเนื่องกับการสราง
ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการเปนหลัก  หากผูใชบริการมีภาพลักษณดานการใหบริการของ      
สายการบินเปนไปในทางที่ดียอมสรางความประทับใจ ความเชื่อถือและความพึงพอใจใหแก
ผูใชบริการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ในทางกลับกันหากผูใชบริการมีภาพลักษณดานการ
ใหบริการของสายการบินเปนไปในทางไมดี  ยอมเกิดอุปสรรคในการใหบริการและยากในการสราง
ความพึงพอใจใหแกผูใชบริการได  และอาจมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการใน
โอกาสตอไป  อีกทั้งบั่นทอนความเชื่อถือและความไววางใจของผูใชบริการตอสายการบินนั้น 
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 ฟนแอร เปนสายการบินของประเทศฟนแลนด  และถือวาเปนสายการบินที่เกาแกที่สุด
แหงหนึ่งของโลก  หลังจากกอตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2475 โดยสายการบินฟนแอรได
ใหบริการที่ครอบคลุมทั้งในเรื่องของการเดินทางตามตารางเที่ยวบินปกติ และเที่ยวบินเพื่อ               
การทองเที่ยว การปฏิบัติงานทางเทคนิค การนําเสนอความบันเทิง ครัวการบิน รวมไปถึงการเปน
ตัวแทนและแหลงขอมูลของการทองเที่ยว การจองตั๋วลวงหนา โดยบริษัทในเครือจะใหบริการเสริม
ในการเดินทางโดยเครื่องบิน หรือใหบริการทางการบินในพื้นที่ใกลเคียง2   
 ฟนแอรใหบริการครอบคลุมถึง 52 เสนทางสูสนามบินนานาชาติทั่วโลก ในแถบเอเชีย
จะมีเสนทางไปยัง สิงคโปร กรุงเทพมหานคร ฮองกง เมืองนาโกยา เมืองโตเกียวและเมืองโอซากา
ประเทศญี่ปุน เมืองกวางเจา  เมืองเซี่ยงไฮ  และเมืองปกกิ่ง ประเทศจีน เมืองเดลิ  ประเทศอินเดีย3 
 เปาหมายและนโยบายดานธุรกิจของฟนแอร  คือการทํากําไรและเติบโตตอไปในธุรกิจ
ทางการบิน โดยมีแผนดานการตลาดในแถบเอเซียและทะเลบอลติกที่กําลังขยายตัวอยางตอเนื่อง  
สําหรับแผนการแขงขันทางธุรกิจของสายการบินนั้นขึ้นอยูกับส่ิงสําคัญ  นั่นคือคุณภาพ                
การใหบริการทางสายการบินจึงตองพยายามปรับปรุงและพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขัน
ทางธุรกิจ เพื่อชวยใหสายการบินมีบริการที่ครอบคลุมเปนเอกลักษณเฉพาะตัวแกลูกคา และสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ ซึ่งจะสงผลใหฟนแอรเปนผูนําการใหบริการดานการบินในแถบ
เอเซีย และตอนเหนือของยุโรป 
 เพื่อใหเปาหมายดานธุรกิจของฟนแอรประสบผลสําเร็จ ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะใช
ภาพลักษณที่ดีในงานดานการบริการของสายการบินฟนแอร  เนื่องจากสินคาการบริการเปนสินคา
ที่ผูใชบริการจะสามารถเขาถึงตัวสินคาไดโดยตรง  ภาพลักษณของตัวสินคาการบริการจึงปรากฏ
ใหเห็นอยางเดนชัด  การใชภาพลักษณที่ดีในดานการใหบริการ จึงเปนวิธีการที่สําคัญเปนอยางยิ่ง
ของสายการบินฟนแอร  เพื่อใหกลุมลูกคาสนับสนุนและเชื่อมั่นในการใหบริการของสายการบิน 
ฟนแอร  

 การศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจภาพลักษณดานการบริการของสายการบินฟนแอร จึงมี 
ความจําเปนและสําคัญอยางยิ่ง เพื่อใหทราบถึงภาพลักษณปจจุบันของผูใชบริการวาเปน
ภาพลักษณเชิงบวกหรือเชิงลบ โดยเฉพาะผูที่ใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอรที่ทํา 
การเดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ ประเทศไทย  

                                                 
2“History of Finnair,” Take Off Magazine 9 (December 2004):20-21. 
3“สายการบินฟนแอร,” <www.finnair.com>, 6 พฤศจกิายน 2549. 
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 ดังนั้นการศึกษาวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีผูใชบริการบนเที่ยวบินที่เดินทางออกจากประเทศไทย            
โดยศึกษาถึงปจจัยดานประชากรศาสตรของผูใชบริการ  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
เชื้อชาติ ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม และการเปดรับขาวสาร  ทั้งนี้เพื่อใหครอบคลุม และ
สามารถประมวลผลทางดานภาพลักษณที่เกิดขึ้นของสายการบินฟนแอรดานการบริการ เพื่อจะได
นําขอมูลที่สําคัญมาใชวางแนวทางในการพัฒนานโยบายและหนวยงานที่เกี่ยวของของสายการ
บินฟนแอร  โดยกําหนดปญหานําการวิจัย วัตถุประสงคการศึกษา สมมติฐาน  ขอบเขตการศึกษา  
และประโยชนที่คาดวาจะไดรับดังนี้ 
 

ปญหานําการศึกษา 
 
 1. ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ ในความคิดเห็นของผูใชบริการ
บนเที่ยวบิน ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ ประเทศไทย เปนอยางไร 
 2. ลักษณะดานประชากรศาสตรของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่
แตกตางกัน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน
หรือไมอยางไร 
 3. พฤติกรรมในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดานการบริการ        
ของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร จะมีความสัมพันธตอความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการอยางไร 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1. เพื่อศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ ในความคิดเห็นของ
ผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ ประเทศไทย 

 2. เพื่อศึกษาลักษณะดานประชากรศาสตรของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบนิ
ฟนแอรที่มีตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 

 3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดาน             
การบริการ ของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอรที่มีผลตอภาพลักษณของสายการ
บินฟนแอรดานการบริการ 
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สมมติฐานของการศึกษา 
 
 1. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันของผูใชบริการบนเที่ยวบินของ         
สายการบินฟนแอร  มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดานการบริการของ
ผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสายการบิน    
ฟนแอรดานการบริการ 
 

ขอบเขตในการศกึษา 
 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาในกลุมผูใชบริการชาวไทย และผูใชบริการ
ชาวตางชาติที่ใชบริการเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ 
ประเทศไทยเทานั้น   
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ทําการสุมตัวอยางทั้งผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน 
และผูใชบริการชาวตางชาติที่ใชบริการบนเที่ยวบิน ซึ่งเปนเที่ยวบินระหวางประเทศ  โดยเริ่มเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางตั้งแตวันที่ 1 – 25 มีนาคม 2550 เพื่อใหครอบคลุมขอมูลของกลุมตัวอยาง
มากที่สุด   
 

ขอจํากัดในการศกึษา 
 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้กระทําบนเครื่องบิน ดังนั้น ขั้นตอนการเก็บขอมูลจะตองมี              
การขออนุญาตจากผูบังคับบัญชา เนื่องจากเปนการรบกวนผูใชบริการบนเที่ยวบิน อีกประการหนึง่
คือ ผูใชบริการชาวตางชาติบางรายไมมีทักษะในการใชภาษาอังกฤษ จึงอาจทําใหการตอบ
แบบสอบถามไมสมบูรณเทาที่ควร 
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นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 
 

 ผูใชบริการ  หมายถึง  บุคคลหรือองคกรซึ่งใชสินคาหรือบริการ   
 การบริการ  หมายถึง  กิจกรรม หรือการกระทําที่สงผลถึงความพอใจหรือไมพอใจของ
ผูรับ ถือเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได โดยการใหบริการของสายการบินประกอบดวย 

  1. การบริการภาคพื้นดิน  การบริการของพนักงานบริการภาคพื้นดิน บริการ           
การเช็คอิน (Check-In) ตรวจเช็คสัมภาระที่จะนําขึ้นเครื่อง  และสัมภาระที่ตองการบรรทุกในหอง
บรรทุกสินคา  และสุดทายจึงไดรับบัตรที่นั่ง (Boarding Pass)  

  2. การบริการบนเครื่องบิน   ประกอบดวยขนาดและความกวางขวางของ                
หองโดยสาร การบริการอาหาร เครื่องดื่ม สิ่งบันเทิงระหวางการบิน และการบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน  
 ภาพลักษณ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยอาศัย
ประสบการณและขาวสารที่เผยแพร 
 ปจจัยดานประชากรศาสตร หมายถึง องคประกอบทางดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได สัญชาติ ของผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ 
 สายการบินฟนแอร หมายถึง สายการบินของประเทศฟนแลนด กอต้ังขึ้นเมื่อวันที่            
1 พฤศจิกายน ค.ศ.1923 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 
 1. เพื่อทราบถึงภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ จากความคิดเห็น
ของผูใชบริการเพื่อนําขอมูลไปใชในการพัฒนาปรับปรุงภาพลักษณดานการบริการของสายการบนิ
ฟนแอร 

 2. เพื่อทราบถึงปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอภาพลักษณดานการบริการของ
สายการบินฟนแอร 

 3. เพื่อทราบถึงการเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการของสายการบินฟนแอร
ของผูใชบริการวามีมากนอยเพียงใด และจากสื่อประเภทใด 

 4. เพื่อทราบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของสายการบินฟนแอร ในความคิดเห็น
ของผูใชบริการบนเที่ยวบิน ซึ่งขอมูลที่ไดสามารถนํามาพัฒนาปรับปรุงการใหบริการใหมคีณุภาพที่
ดีข้ึนและสามารถตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการตอไป 
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 5. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงวิธีการบริหารงานดานการบริการของสาย
การบินฟนแอร เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีของสายการบินฟนแอร 
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