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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่องภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ : ศึกษา
เฉพาะกรณีผูใชบริการบนเที่ยวบินที่เดินทางออกจากประเทศไทย ณ สนามบินสุวรรณภูมิ ไดแบง
เนื้อหาของแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1. แนวความคิด 

  1.1 แนวความคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 
  1.2 แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการรับรูขาวสาร 
  1.3 แนวความคิดเกี่ยวกับธุรกิจการบริการ 
  1.4 แนวความคิดเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการบิน 
 2. ทฤษฎี 

  2.1 ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 
 3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัภาพลักษณ 
 

ความหมายของภาพลักษณ 
 
 คําวา “Image” นั้นในความหมายของคนทั่วไปที่ไดรับขาวสารจากบทความและ
ส่ือมวลชนตาง ๆ จะเขาใจวา  หมายถึง “ภาพลักษณ” แตคําวา “Image” ตามความหมายของ
คณะกรรมการบัญญัติคําศัพทราชบัณฑิตยสถาน แปลวา “ภาพพจน”  หรือ “จินตภาพ”  ซึ่งคําวา
ภาพพจนนั้น  พระเจาบรมวงศเธอกรมหมื่นนราธิปพงศประพันธ  ที่ปรึกษาคณะกรรมการ
บัญญัติศัพทภาษาไทย ไดกลาววา  นาจะมีความหมายตรงกับคําวา Figure of Speech1 มากกวา 
อยางไรก็ตามคําวาจินตภาพไมนิยมแพรหลาย  ตอมาคณะกรรมการบัญญัติศัพทราชบัญญัติศัพท
ราชบัณฑิตสถานไดบัญญัติคําวาภาพลักษณมาใชแทนที่  เปนคําที่มีผูใชกันหลายแหง  แตก็หมาย
รวมถึงคําคําเดียวกัน  อยางไรก็ตามไดมีผูใหความหมายของคําวา “Image” ไวดังนี้ 
                                                 

1ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานกุรมราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2525, พิมพครั้งที่ 5 
(กรุงเทพมหานคร: อักษรเจริญทัศน, 2538), น. 525. 
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 ธนัญญา  เชรษฐา2 กลาววา ภาพลักษณ คือ ความรูที่เรามีเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
ประกอบดวย 
 1. ความรูเกี่ยวกับขอเท็จจริง (Objective Knowledge) 

2. ความรูเกี่ยวกับการประเมินคาของเราเอง (Subjective Knowledge) 
 ทั้งนี้ Subjective Knowledge คือ ขอเท็จจริง + คุณคา (Facts+Value) โดยการสราง
ภาพลักษณนั้นตองใหขอเท็จจริง  และมาตรการในการประเมินคุณคา 
 เสรี วงษมณฑา3  ใหความหมายวา ภาพลักษณ คือ องคประกอบระหวางขอเท็จจริง 
(Objective Fact) กับการประเมินสวนตัว (Personal Judgment) ของคนใดคนหนึ่งกลายเปน
ความจริงแหงการรับรู (Perceptual) ของบุคคลไมใชขอเท็จจริงที่ปราศจากอคติใด ๆ  (Factual Reality) 
 แพทริเซีย เอ็ม แอนเดอรสัน (Patricia M. Anderson) และลีโอนารด จี โรบิน (Leonard G. 
Rubin)4 ไดกลาววา ภาพลักษณเปนการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับองคกรทั้งหมด โดยองคกรก็
เปรียบเสมือนคน ซึ่งยอมมีบุคลิกภาพและภาพลักษณที่ตางกัน 

 แฟรงค  เจฟกินส (Frank  Jefkins)5 กลาววา ภาพลักษณนั้นเกิดขึ้นจากความประทับใจ ซึ่ง
ไดมาจากการไดมีความรู และความเขาใจในขอเท็จจริงนั้น ๆ 

 พรทิพย พิมลสินธุ6 เสนอวา ภาพลักษณเปนสิ่งที่ เกิดขึ้นในจิตใจของคนที่ เห็น
หนวยงานเปนภาพในลักษณะที่ไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือหลายสิ่งเกี่ยวพันกับหนวยงาน
นั้น ทั้งที่ประจักษและไมประจักษ วิรัช  ลภิรัตนกุล7 ใหคําจํากัดความของคําวา “ภาพลักษณ” ไว
                                                 

2ธนัญญา เชรษฐา, “แนวการประชาสัมพนัธ,” ใน ยทุธวธิีการประชาสมัพันธ 
(กรุงเทพมหานคร: สมาคมวารสารศาสตร มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2532), น. 96. 

3เสรี  วงษมณฑา, ภาพพจนนั้นสาํคัญไฉน  (กรุงเทพมหานคร:บริษัท ธีระฟลมและ 
ไซเท็กซ จํากัด, 2541), น. 15. 
 4Patricia M. Anderson and Leonard G. Rubin, Marketing Communications 
(New Jersey: Prentice-Hall, 1986), pp. 53-54. 
 5Frank Jefkins, Public Relations Mode Simple (London:Heinemann, 1982), p. 6. 
 6พรทิพย  พมิลสินธุ, “การประเมินภาพพจนและภาพพจนเชิงลบ,” ใน การจัดการ
ปญหาภาพพจนเชงิลบ (กรุงเทพมหานคร:คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร, 2527), น. 81. 
 7วิรัช  ลภิรัตนกลุ, การประชาสัมพันธ = Public Relations (กรุงเทพมหานคร:
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2540), น. 76. 
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วาดานวิชาการประชาสัมพันธ หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นในใจ (Mental Picture) ของคนเราเปนภาพ
ที่มีตอส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงที่ไมมีชีวิตก็ได เชน ภาพที่มีตอบุคคล (Person) องคกร (Organization) 
สถาบัน (Institution) ฯลฯ ภาพดังกลาวนี้อาจจะเปนภาพบุคคล องคกร สถาบัน ฯลฯ หรือส่ิงใด  
ส่ิงหนึ่งที่เกิดขึ้นแกจิตใจเรา  หรืออาจเปนภาพที่เรานึกสรางเองก็ได 

 เคนเนธ อี บาวลดิงจ (Kenneth E. Boulding)8 ไดกลาววา ภาพลักษณเปนความรูและ
ความรูสึกของคนเราที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ ซึ่งแตละคนจะเก็บสะสมความรู สึกในเชิงอัตวิสัย 
(Subjective Knowledge) เปนการสะสมเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ ในโลกรอบตัวที่เราไดประสบ  ความรู
เชิงอัตวิสัยของบุคคลจึงเปนที่รวมของสิ่งตาง ๆ  ที่เราเชื่อวาเปนจริง  เนื่องจากเราไมสามารถรับรู
และทําความเขาใจกับส่ิงตางๆ นั้นไดอยางถี่ถวนเสมอไป  เรามักจะไดเฉพาะภาพบางสวนหรือ
ภาพกวาง ๆ ของส่ิงเหลานั้น  ซึ่งมีความไมแนนอนชัดเจนอยู  เรามักตีความหมายหรือให
ความหมายแกส่ิงนั้น ๆ ดวยตัวเอง  ความรูเชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบเขาเปนภาพลักษณของเราที่มี
ตอส่ิงตาง ๆ ในโลก  และพฤติกรรมของเราจะขึ้นอยูกับความรูเดิมที่เรามีอยูในสมองดวย 

 ประจวบ อินออด9  ไดกลาววา ภาพลักษณ คือ 
 - พลังแฝงที่จะนําไปสูพฤติกรรม 
 - เจตคติของบุคคล  กลุมบุคคลที่มีตอสถาบัน หรือเปาหมาย  ซึ่งอาจจะเปนกรณี หรือ
บุคคล หรือสถาบันใด ๆ ก็ได 
 - ความคาดหมายของบุคคลตอบุคคล กรณีหรือสถาบันที่มีตอกรณีใดกรณีหนึ่ง        
ซึ่งจะตองสอดคลองกับความเชื่อ  ความรูสึกของตนที่มีอยู 
 - ส่ิงที่สะทอนความรูสึกนึกคิดของคนที่มีตอกรณี หรือบุคคล หรือสถาบัน 
 - คุณคา เพิ่ม  หรือความนิยมที่มีตอสถาบัน  บุคคล  หรือกรณี เ ร่ืองราวใด  ๆ 
(Psychological Value Added)  
 ภาพลักษณเปนสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจของคน ไดมาจากการไดมีความรูตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  
ประกอบดวยความรูเกี่ยวกับขอเท็จจริง  และความรูเกี่ยวกับการประเมินคุณคา  ซึ่งสรางใหเกิด
ความประทับใจ  ดังนั้นภาพลักษณมีความสําคัญเปนอยางมากตอองคกรหรือสถาบันในสังคม  ทัง้
ที่เปนหนวยงานของรัฐ  รัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจเอกชน  ทางดานการชวยเสริมสรางความสําเร็จให
                                                 
 8Kenneth E.  Boulding, The image of Life and Society (Michigan: The 
University of Michigan, 1975), p. 175. 
 9ประจวบ  อินออด, เขาประชาสัมพนัธกันอยางไร (กรุงเทพมหานคร: ศูนยการพิมพ 
พลชัย, 2532), น. 96. 
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เกิดขึ้นแกกิจการตาง ๆ ไดเปนอยางดี  ดังนั้นหนวยงานหรือองคกร  สถาบันตาง ๆ จึงพยายามให
การสรางภาพลักษณที่ดีใหแกหนวยงานของตน 
 
ความสําคัญของภาพลักษณ 
 
 ดังไดกลาวสรุปเกี่ยวกับ “ภาพลักษณ” ไวขางตนแลววา  เปนภาพประทับใจที่เกิดขึ้น
ในใจ  จิตใจของบุคคลที่มีตอส่ิงของ บุคคล องคกร หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่งนั้น ภาพลักษณเปน
ส่ิงที่สามารถเกิดขึ้นไดกับสถาบันทุกแหง เพียงแตจะเลือนรางหรือชัดเจน เปนภาพที่ดีหรือเลว  
ภาพลักษณขององคกรสําคัญยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจ  จึงมีความจําเปนตองสรางภาพลกัษณที่
ดีใหเกิดขึ้นในใจผูบริโภค  เพื่อใหเกิดความรูความเขาใจ  และมีทัศนคติที่ดีตอองคกรหรือสถาบัน  
อันจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร เปนที่ยอมรับและสนับสนุนของประชาชน ตลอดจนหนวยงาน
ที่เกี่ยวของตอไป รวมทั้งสงผลถึงความคงทนถาวรขององคกรหรือสถาบันในอนาคตดวย 
 
การเกิดภาพลักษณ  
 
 ภาพลักษณของบุคคล องคกรหรือสถาบันตาง ๆ เกิดขึ้นได 2 ทาง คือ เกิดขึ้นเองโดย
ธรรมชาติ และเกิดขึ้นจากการปรุงแตง10  
 ภาพลักษณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ คือ การปลอยใหเปนไปตามสภาวะแวดลอมที่
ออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเปนจริง เพราะอิทธิพลของทัศนคติในแตละสังคมที่มีไม
เหมือนกัน 
 ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการปรุงแตง  คือ  การใชกระบวนการในการสรางภาพลักษณ
ใหเกิดภาพที่ตองการออกมา  ไมวาจะเปนภาพจริงหรือภาพลวงก็ตาม  หรือในกรณีที่ภาพออกไป
ผิดเพี้ยนจากความเปนจริง  ก็อาจวิเคราะหวาเปนเพราะอะไร  และพยายามแกไขโดยการแสดง
ภาพที่ถูกตองออกไปซ้ํา ๆ และเดนชัดเพื่อลบภาพที่ไมจริงนั้นเสีย  ก็ถือเปนการปรุงแตภาพลักษณ
เชนกัน 
 
 

                                                 
 10อํานวย  วีรวรรณ, การแกวกิฤติการและสรางภาพพจนใหแกองคกร 
(กรุงเทพมหานคร: ศูนยการพิมพพลชัย, 2536), น. 106.  
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องคประกอบของภาพลักษณ 
 
 เคนเนธ อี บาวลดิงจ (Kenneth E. Boulding)11 ไดกลาวถึง “ภาพลักษณ” วาเปน
ความรูสึกของคนเราที่มีตอส่ิงตาง ๆ โดยเฉพาะความรูสึกนั้นเปนความรูที่เราสรางขึ้นมาเอง 
(Subjective Knowledge) ซึ่งประกอบไปดวย “ขอเท็จจริง” คุณคาที่เราเปนผูใหรวมอยู บาวลดิงจ
เสนอวา บุคคลแตละคนจะเกบ็สะสมความรูเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) เปนการสะสม
เกี่ยวกับส่ิงในโลกรอบ ๆ ตัวเรา ที่ไดประสบ  ความรูเชิงอัตวิสัยของบุคคลเหลานี้เปนที่รวมของสิ่ง
ตาง ๆ ที่เราเชื่อวาเปนจริงเสมอ  เนื่องจากเราไมสามารถที่จะรับรูและทําความเขาใจกับส่ิงตาง ๆ 
น้ันไดอยางถี่ถวนเสมอไป  เรามักจะไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลักษณะกวาง ๆ ของสิ่งเหลานั้นซึ่ง
จะเปนภาพที่ไมแนนอน  ความรูเชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบเปนภาพลักษณของเราที่มีอยูในโลก  และ
พฤติกรรมของเราก็ขึ้นอยูกับภาพลักษณที่มีในสมองดวย 
 ภาพลักษณเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับจิตใจโดยตรง เพราะเราไมไดมีประสบการณ
โดยตรงกับส่ิงแวดลอมที่เราไดสัมผัสมา  แตเราก็ยังไดรับประสบการณจากทางอื่นอีก  ซึ่งเราตอง
อาศัยการตีความหมายสําหรับตัวเองเสมอ ภาพลักษณจึงเปนการทดแทนความหมายเชิงอัตวิสัย  
(Subjective Representation) ของสิ่งตาง ๆ ที่เรารับรูมาเปนความรูสึกเชิงตีความหมาย  
(Interpreted Sensation) หรือความประทับใจในภาพที่ปรากฏ (Appearance) ความคลายคลึง
หรือความหมายของการรับรูเหลานั้น  นั่นคือกระบวนการกอจินตภาพ (Process of Image) ซึ่ง
มักจะมีความสําคัญยิ่งตอการรับรูในสิ่งที่ไมมีความหมายแนนอนชัดเจนในตัวของมันเอง 
 องคประกอบของภาพลักษณอาจแยกออกได 4 สวน ในความจริงองคประกอบทั้งสี่
สวนจะมีความเกี่ยวของเปนปฏิสัมพันธตอกันไมสามารถแยกออกเปนสวน ๆ ได 
 1. องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) เปนสิ่งที่บุคคลไดรับจากการ
สังเกตโดยตรง การสังเกตจะนําไปสูการรับรู (Cues) ซึ่งอาจจะเปนบุคคล สถานที่ เหตุการณ
ความคิด  หรือวัตถุสิ่งของตาง ๆ เราจะไดภาพตาง ๆ ผานจากการรับรูนี้  
 2. องคประกอบเชิงความรู (Cognitive Component) ไดแกภาพลักษณที่เปนความรู  
เกี่ยวกับลักษณะประเภทความแตกตางของสิ่งตาง ๆ ที่ไดจากการสังเกตสิ่งที่ถูกรับรู  
 3. องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) ไดแกภาพลักษณของบุคคลที่
เกี่ยวกับความรูสึกที่มีตอส่ิงตาง ๆ ที่เกี่ยวพันกับความรูสึกยอมรับหรือไมยอมรับ ชอบหรือไมชอบ 

                                                 
 11Kenneth E. Boulding, op. cit., footnote 8, p. 175. 
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 4. องคประกอบเชิงการกระทํา (Cognitive Component) เปนภาพลักษณที่เกี่ยวกับ
ความมุงหมายหรือเจตนาที่จะเปนแนวทางปฏิบัติตอบโตสิ่งเรานั้น  อันเปนผลปฏิสัมพันธระหวาง 
องคประกอบเชิงความรูสึกและความรู 
 
ประเภทของภาพลักษณ 
 
 พงษเทพ  วรกิจโภคาทร12 ไดจําแนกภาพลักษณออกเปน 10 ประการ ดังนี้ 

 1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณที่ตั้งมาจากสมมติฐานวา
บุคคลในสังคมนั้นมาจาก “รอยพอ พันแม” มาจากแหลงตาง ๆ มีความรู  ความเชื่อ  ฐานะทาง
เศรษฐกิจ  สังคม  การศึกษาและอื่น ๆ ที่ตางกัน  โดยเฉพาะมีความรูและประสบการณตอองคกร
ตางกัน  ดังนั้นจะหวังวาสมาชิกในสังคมจะมีภาพลักษณขององคกรหนึ่งเหมือนกันจึงเปนไปไมได  
ยิ่งไปกวานี้ในตัวบุคคลหนึ่งก็อาจมีทั้งภาพลักษณในทางบวก (ตอเร่ืองหนึ่ง) และภาพลักษณ
ในทางลบ (อีกเรื่องหนึ่ง) ไดเชนกัน 
 2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงใน
ปจจุบันซึ่งอาจเปนภาพลักษณเชิงลบหรือบวกก็ได  จะเปนภาพลักษณที่เกิดมาโดยธรรมชาติหรือ
โดยเจตนาก็ตาม  หนาที่ของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจุบันใหได  เมื่อพบภาพลักษณที่
ผิดเพี้ยนจากสิ่งที่ตองการกอ็าจนําไปพิจารณาตัดสินตอไปได 
 3. ภาพลักษณกระจกเงา  (Mirror Image) ก็เปรียบไดกับเวลาที่คนเราสองกระจกเขา
ก็จะเห็นภาพของตัวเองในกระจก  ในภาพนั้นเขาอาจมองวาสวย  สงางามดี  หรือตรงกับลักษณะ
ใดก็ไดตามความนึกคิดของเขา  ในกรณีนี้ก็เชนกัน  ผูบริหารอาจมองวาองคกรไดทําสิ่งตาง ๆ ดี
มากแลว  ดังนั้นภาพลักษณขององคกรจึงนาจะเปนภาพลักษณที่ดี  ซึ่งความเปนจริงจะเปนเชนไร
ก็เปนอีกกรณีหนึ่ง  ทั้งนี้ประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไรที่แตกตางจากผูบริหารก็ได 
 4. ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารและหรือ
พนักงานมีความตองการจะใหองคกรของตนเปนเชนนั้น  เชน  เปนองคกรที่มีความรับผิดชอบตอ
สังคม เปนองคกรที่มีความเจริญรุงเรือง  เปนองคกรที่ใหคําตอบแบบยุติธรรมแกพนักงาน เปนตน  

                                                 
 12พงษเทพ  วรกจิโภคาทร, “ภาพพจนกับการประชาสัมพนัธ,” ใน ภาพพจนนัน้สําคญั
ยิ่ง : การประชาสัมพนัธกับภาพพจน, รวมรวบโดย พรทพิย พมิลสินธุ, พิมพคร้ังที ่4 
(กรุงเทพมหานคร: สํานักพมิพประกายพรึก, 2540), น. 124 – 125. 
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การกําหนดความปรารถนา  เปรียบเสมือนการกําหนดเปาประสงคของงานที่เราจะไดเพื่อบรรลุ
เปาประสงคนั้น ๆ 
 5. ภาพลักษณสูงสุดที่ทําได (Optimum Image) หมายถึง ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก
การตระหนักในความจริงและการมีความเขาใจ  การรับรู (Perception) ของผูรับขาวสาร  อุปสรรค  
ของการใชส่ือมวลชนและสื่อที่เราควบคุมได  และสภาพแวดลอมที่ยากจะควบคุม และอื่น ๆ ที่เปน
อุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนาได  ดังนั้นภพลักษณชนิดนี้จึงเปนภาพลักษณที่
ผูเกี่ยวของรูจักประมาณตนและตัวแปรอื่น ๆ ที่เกี่ยวของจนไมทําใหการกําหนดภาพลักษณที่     
พึงปรารถนามีความสูงสงมากเกินความเปนจริง 
 6. ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) เปน
ภาพลักษณที่เกิดขึ้นไมตรงกับความเปนจริง  อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ (ขาว
ลือ อุบัติเหตุ ฯลฯ) และหรือกระบวนการสื่อสารและหรือการรับรูของผูรับสาร  และเมื่อเกิด
ภาพลักษณที่ไมถูกตองแลว  ก็จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป  ภาพลักษณที่
ถูกตองนี้คลายกับภาพลักษณปจจุบัน  แตจะตางกันที่ภาพลักษณที่ถูกตองไดมีการปรับเปลี่ยน
จากภาพลักษณที่ไมถูกตองมากอนระยะหนึ่งแลว 
 7. ภาพลักษณสินคา/บริการ  (Product/Service Image) สินคาและบริการก็มี
ภาพลักษณของตัวเอง  เชนเดียวกับองคกร  สินคาหรือบริการบางอยางอาจมีภาพลักษณที่ไมคอย
ดี (เชน บุหร่ี  หรือสถานอาบ อบ นวด) แตสินคาหรือบริการบางอยางกลับมีภาพลักษณในทาง
ตรงกันขาม (เชน ยาสีฟน โรงพยาบาล) เมื่อสินคาและบริการที่องคกรมีไมวาจะมีภาพลักษณเชิง
ลบหรือเชิงบวก  หรือกลาง ๆ ก็ยังมีความจําเปนที่ตองปรุงแตงใหมีภาพลักษณที่มีเอกลักษณเปนที่
ยอมรับมากขึ้นจากสังคม  นอกจากนี้ภาพลักษณขององคกรจะเปนเชนไร  ภาพลักษณสินคาก็จะมี
ความเกี่ยวพันเปนอยางมาก 
 8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณที่มีลักษณะคลายกับ
ภาพลักษณสินคาเพียงแตกรณีนี้เปน “ตราสินคา” หรือ Logo “สัญลักษณ” เชน ตรางู ตราสิงห
สัญลักษณดอกจําป  เปนตน 
 9. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคกรใดองคกรหนึ่ง  
โดยเนนภาพรวมทั้งหมดขององคกร  โดยรวมถึงสินคา  ยี่หอสินคา  ระบบการบริหารบริษัท  ความ
มั่นคง  การมีบุคคลากรที่มีคุณภาพ  ความรับผิดชอบตอสังคม ฯลฯ 
 10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image)  ซึ่งคลายกับภาพลักษณองคกรขางตน  
เพียงแตมุงมองเฉพาะตัวบริษัท  หรือตัวสถาบัน ความรับผิดชอบของสถาบันที่มีตอสังคม  ความ
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เปนสถาบันที่มั่นคงเจริญกาวหนา  แตทั้งนี้จะไมมุงมองในเชิงธุรกิจการคา  หรือการตลาด  หรือ
ตราสินคาอะไรทั้งสิ้น  นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันอยางเดียว 
 
สิ่งที่กอใหเกิดภาพลักษณ 
 
 1. ผูบริหาร (Executive) องคกรจะดีหรือไมข้ึนอยูกับผูบริหาร  ซึ่งตองเปนบุคคลที่มี
ความรู ความสามารถ  ถาองคกรใดมีผูบริหารที่มีความสามารถ  มีวิสัยทัศนดี มีนโยบาย 
การบริหารธุรกิจที่ดี ซื่อสัตย ไมเอาเปรียบลูกคา บริษัทนั้นก็จะมีภาพลักษณที่ดี 
 2. พนักงาน (Employee) บริษัทที่ดีตองมีพนักงานที่มีความสามารถ มีมนุษยสัมพันธ
ที่ดี มีวิญญาณของการใหบริการ มีบุคลิกภาพ 
 3. สินคา (Product) รวมทั้งบรรจุภัณฑดวย ตองเปนสินคาที่ดี มีคุณภาพ มีประโยชน
ตรงกับขอความโฆษณาที่เผยแพรออกไป มีการออกแบที่สวยงาม มีบรรจุภัณฑที่สวยงามทันสมัย 
 4. การดําเนินธุรกิจ (Business Proactive) หมายถึง  การคาขาย  และการคืนกําไร   
สูสังคม เพราะบริษัทแตละบริษัทนั้นจะมีภาพลักษณที่ดีได ตองมีการดําเนินธุรกิจที่ซื่อสัตยสุจริต  
ตรงไปตรงมา มีคุณธรรม มีจริยธรรม นอกจากนั้นแลว ควรมีการคืนกําไรสูสังคม ดังนั้นองคกร
ทั้งหลายจะตองใหความสําคัญกับการคืนกําไรสูสังคม ในรูปแบบของกิจกรรมสาธารณะและ    
การกุศลตาง ๆ 
 5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจสังคมในการมีสวนรวมใน
กิจกรรมการกุศล  หรือสรางประโยชนใหกับสังคมเนื่องจากยุคนี้เปนยุคที่องคกรตาง ๆ ตองเนน
การตลาดเพื่อสังคมดวย 
 6. เครื่องมือที่ใช  หรืออุปกรณในสํานักงาน (Artifacts) บริษัทตองมีสิ่งที่แสดง
สัญลักษณของบริษัท ไดแก เครื่องมือ เครื่องใช เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณสํานักงาน วัสดุ
สิ้นเปลือง เชน ปากกา ดินสอ ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมีโลโกขององคกรแสดงอยูดวย  ควรมี 
การออกแบบที่เหมาะสมสอดคลองกับบุคลิกของบริษัท  อุปกรณเหลานี้จะสะทอนความเปนตัวตน
ของบริษัท (Corporate Identity) ใหกับคนอ่ืนไดพิจารณาภาพลักษณของบริษัทวาเปนเชนไร   

 องคประกอบเหลานี้คือที่มาของภาพลักษณ  ผูที่มีหนาที่ รับผิดชอบในการสราง
ภาพลักษณตองเอาใจใสดูแล 
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การเกิดภาพลักษณในปจเจกบุคคล 
 
 พงษเทพ  วรกิจโภคาทร13 กลาววา  ในกระบวนการสื่อสารนั้นเมื่อปจเจกบุคคลไดรับ
เหตุการณภายนอกมายังตัวเอง  เหตุการณนั้นยังไมสามารถจะสรางใหเปนภาพไดในทันที         
กลับตองมีขั้นตอนที่จะพัฒนาภาพลักษณ ดังนี้ 
 

ภาพที ่2.1 
แสดงการเกิดภาพลักษณในปจเจกบุคคล 

 

 
 
 
 
 
                                                 
 13พงษเทพ  วรกจิโภคาทร, “ภาพลักษณกับการประชาสมัพันธ,” ใน ภาพพจนนัน้
สําคัญยิ่ง: การประชาสัมพนัธกับภาพพจน, น. 129. 
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 1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and Environment)  คนเรานั้นเปนสมาชิกของ
สังคม  ซึ่งในสังคมนี้ก็จะมีเหตุการณทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การศึกษา
และอื่น ๆ อีกมากมาย แตมีเพียงบางสวนของเหตุการณ หรือบางเหตุการณเทานั้นที่คนเราจะ
รับเขามายังตัวเราได และในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้งหลายนี้ จะมีคุณคาดานดีหรือเลวจะ
สําคัญหรือไม จะมีความหมายอะไร คงจะไมเกิดขึ้นจากตัวเราเพียงอยางเดียว แตสภาพแวดลอม
ที่อยูกับเหตุการณ และอยูโดยรอบเรา กลับมีอิทธิพลในการกําหนดคุณคาเหลานั้นทั้งกอนและหลงั
การรับรูตลอดจนมีอิทธิพลตอความสมบูรณหรือการหดหาย และระยะเวลาของความจําใน
เหตุการณนั้น ๆ ดวย 
 2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel) ในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้น
ทั้งหลาย  จะสามารถเขามาสูเราไดโดยชองทางการสื่อสาร  ซึ่งไดแก  การไดยิน  ไดเห็น  ไดสัมผัส  
ไดลิ้มรส  และไดกลิ่น  ซึ่งแตละชองทางเหลานี้ยังมีประสิทธิภาพทางดานการรับความสมบรูณของ
เหตุการณแตกตางกัน  ยิ่งไปกวานี้ ตัวเนื้อหาสาระ วิธีการจัดขาวสาร และโครงสรางของเหตุการณ  
ซึ่งประสิทธิภาพในขั้นตอนนี้  คุณสมบัติของขาวสารและตัว “ส่ือ” ยอมมีความสําคัญที่สุด 

 3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร  โดยเฉพาะการรับรูของผูสื่อสารนั้น เบอรโล (Berlo)14 ไดกลาวไวรวม
สามทศวรรษวา  องคประกอบทั้ง 5 ของแตละบุคคล  คือทักษะในการสื่อสาร (Communication 
Skills) ทัศนคติ (Attitudes) ความรู (Knowledge) ระบบสังคม (Social System) และวัฒนธรรม 
(Culture)  ตางมีอิทธิพลตอการสื่อสาร  เราจะมองเห็นภาพเปนรูปรางเชนไร  จะเปนภาพที่มี
ความหมายไมเหมือนคนอื่น  หรือมีความนิยมชมชอบ  หรือไมสนใจ  หรืออะไรก็ตาม  ขึ้นอยูกับ
องคประกอบทั้ง 5 นี้เปนสําคัญ  ดังนั้นถึงแมวาเหตุการณจากภายนอกจะผานชองทางการสื่อสาร
และเขาสูตัวเราแลวก็ตาม  จะมีความหมายอะไรหรือไม  องคประกอบเหลานี้จะเปนคําตอบที่ดี
มากกวาอยางอื่น 
 4. การรับรูและความประทับใจ (Perception)  ภาพลักษณจะไมสามารถเกิดขึ้นได
ทันทีเมื่อเหตุการณไดผานเขามาทางชองทางการสื่อสาร  และองคประกอบเฉพาะบุคคลทั้ง 5  จะ
เปนตัวที่พินิจพิจารณาเหตุการณนั้นกอนโดย “การรับรู” (Perception)  เปนตัวแปลงเหตุการณให
เห็นไปใน “ความหมายตามความคิดของบุคคลนั้น”  (หรือเรียกวาเปนไปตามความลําเอียงเฉพาะ
บุคคลก็ไมผิดนัก)  สวนความประทับใจ (Impression) มีความหมายในการรับรูอีกลักษณะหนึ่ง
                                                 
 14Berlo, อางถงึใน ยพุา  สุภากุล, การสื่อสารมวลชน (เชียงใหม: คณะมนุษยศาสตร 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม, 2534), น. 19-20. 
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โดยจะเกี่ยวพันกับคุณภาพและปริมาณของความทรงจํา  ถาประทับใจมาก (ไมวาบวกหรือลบ)  ก็
จะมีความทรงจํา  จดจําไดมากและนาน  เมื่อสรางภาพลักษณที่เจือจางไดชากวาที่มีความ
ประทับใจนอยหรือไมมีความประทับใจเลย  
 ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กลาวมานี้  จะมีการผันแปรอยูตลอดเวลา  ทั้งนี้  
เนื่องมาจากการไดขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับองคกรนั้น ๆ หรือไมไดรับขอมูลขาวสารเลย  นอกจากนี้  
ทั้งกระบวนการ  อันไดแก  ชองทางการสื่อสารองคประกอบเฉพาะบุคคล  การรับรู  และความ
ประทับใจ  และสภาพสิ่งแวดลอมเปนตัวแปรที่ สําคัญของการปรับเปลี่ยน  และปรุงแตง
ภาพลักษณในอนาคตตอไป 
 
ภาพลักษณกับความประทับใจของบุคคลและกระบวนการสื่อสาร 
 
 ภาพลักษณ  (Image) เปนสิ่ งที่ เกิดขึ้นจากความประทับใจอยางแทจริง  (True 
Impression) ของบุคคล  อยางไรก็ตามภาพลักษณที่บุคคลหรือประชาชนมีตอองคกรสถาบันจะ
เปนไปอยางไรนั้นยอมข้ึนอยูกับประสบการณขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับดวย  และสิ่งเหลานี้
จะกอตัวขึ้นเปนความประทับใจ  ซึ่งอาจจะเปนความประทับใจที่ดีหรือไมดีก็ได  สุดแลวแต
พฤติกรรมหรือการกระทําขององคกรหรือสถาบัน การประชาสัมพันธจึงเปนงานที่มีหนาที่สําคัญอีก
ประการหนึ่งในการสรางสรรคภาพลักษณองคกรหรือสถาบัน  ซึ่งเปนงานที่จะตองกระทําอยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอเพื่อใหภาพลักษณที่แทจริง (True Image) ขององคกรหรือสถาบัน เกิดขึ้นไดก็
โดยอาศัยการใหขาวสาร  ความรูและประสบการณอยางเพียงพอแกประชาชน  เชน  ภาพลักษณ
ซึ่งสถาบันประเภทธุรกิจการเงินตองการใหมีก็คือ “ความซื่อสัตย มั่นคง บริการดี” องคกร
จําเปนตองประพฤติปฏิบัติในสิ่งดังกลาวอยางเครงครัด  ฉะนั้นภาพลักษณที่แทจริงของสถาบันก็
คือ “ความซื่อสัตย  มั่นคง  บริการดี” แลวบริษัทก็นําเสนอภาพลักษณดังกลาวนี้แกประชาชน  และ
สรางภาพลักษณนี้ใหเกิดขึ้นในจิตใจประชาชนดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบ และเกิด
ความประทับใจนิยมชมชอบในตัวของสถาบัน  การประชาสัมพันธที่ดีนั้นองคกรหรือสถาบันตอง
สรางภาพลักษณที่แทจริง (True Image) ตามที่ตนประสงคใหเกิดขึ้นในจิตใจของประชาชน 
(Public Mind) เพื่อใหเกิดความประทับใจ15 
 
 

                                                 
 15วิรัช  ลภิรัตนกลุ, การประชาสัมพันธ, น. 79-80. 
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การสรางสรรภาพลักษณ 
 

ภาพลักษณเปนสิ่งที่มีการสรางสรรได  ดวยวิธีการประชาสัมพันธที่ถูกตองและมี
ประสิทธิภาพ  แมจะอาศัยระยะเวลานานและตอเนื่องแตใหผลคุมคา  ภาพลักษณนั้นปลอยใหเกิด
ตามธรรมชาติไมได  เพราะจะไมเปนไปตามที่ตองการ  หรืออาจผิดพลาดจากความเปนจริง  
ฉะนั้นเราตองสรางขึ้นมาเอง  โดยกลวิธีการสรางภาพลักษณที่ดี  คือ  การประชาสัมพันธ
สรางสรรคที่ตั้งอยูบนพื้นฐานที่มีสาระความเปนจริง  และพัฒนาอยูเสมอ  ภาพลักษณสรางสรรค
ประกอบดวยการสราง  การสงเสริม  การรักษา  และการแกไข  ดังนี1้6  
 1. การสรางภาพลักษณ  โดยวางแผนกําหนดขอบเขตของภาพลักษณที่จะสรางนั้น  
และสํารวจภาพลักษณเดิมวามีหรือไมอยางไรจากกลุมเปาหมาย  คนหาจุดเดนขององคกรเพื่อ
กําหนดขอบเขต  แบงแยกกลุมเปาหมายเพื่อกําหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความ
ตองการของแตละกลุม  กําหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ  และวิธีการประชาสัมพันธใน
การสรางภาพลักษณ  ผสมผสานกับวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ  เพราะทั้งการโฆษณาและ
ประชาสัมพันธนั้น  ถานํามาทํางานรวมกันตางก็จะมีสวนสนับสนุนซึ่งกันและกัน  ทําใหงานสําเร็จ
ตามเปาหมาย 
 2. การสงเสริม  ปองกัน  และการรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร  เปนเรื่องที่มี
ความสําคัญเปนอยางมาก ทั้งนี้  เพราะภาพลักษณนั้นเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตาม
สภาพของเหตุการณและส่ิงแวดลอม  ฉะนั้นการสงเสริมปองกันและรักษาภาพลักษณจึงเปน
ส่ิงจําเปนซึ่งจะดําเนินการไดโดยใชการประชาสัมพันธเชิงรุก  หรือการประชาสัมพันธเพื่อปองกัน 
 3. การแกไขภาพลักษณ  หมายถึง  การแกไขภาพลักษณเชิงลบในกรณีวิกฤตการณ
ซึ่งอาจเกิดข้ึนจากความผิดพลาด  การนัดหยุดงาน  ขาวลือ  อุบัติเหตุ  หรือการบอนทําลาย  ซึ่ง
จะตองดําเนินการแกไขดวยการบริหารและการประชาสัมพันธยามวิกฤติ  โดยตองวางแผนปองกัน
และเตรียมพรอมเสมอ  การแกไขปญหาองคกรในกรณีวิกฤติการณ  ควรดําเนินการเรงดวน  
ฉับพลัน  ระดมทรัพยากรใหมากที่สุด  ทั้งทรัพยากรบุคคลภายใน  ภายนอก  และการใชสื่อตาง ๆ 
แนวทางในการดําเนินงาน คือ 
  3.1 ศึกษาวิเคราะหสาเหตุ  และลักษณะของปญหา  แนวโนม  ผลกระทบและ
แนวทางแกไขอยางรวดเร็ว  วางแผนใหสอดคลองและรองรับกันเปนทอด ๆ โดยระดมผูที่เกี่ยวของ
                                                 
 16ดวงพร  คํานญูวัฒน และ วาสนา  จนัทรสวาง, สื่อสาร : ประชาสัมพนัธ 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั, 2536), น. 83-86. 
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มารวมวิเคราะหสถานการณที่เกิดขึ้น  วางแผนใชกลยุทธ  และกําหนดเวลาการแกไขโดยรีบดวน
ใหทันตอเวลา  แบงความรับผิดชอบ  และประสานงาน  โดยใชเครือขายกระจายในทุกจุดที่มีสวน
ชวยในการแกไขใหเร็วที่สุด 
  3.2 ประชาสัมพันธภายใน  โดยใชสื่อภายในรูปแบบใหบุคลากรทราบขอเท็จจริง
อยางตอเนื่อง  และสามารถใหขอมูลขาวสารที่ถูกตองแกบุคคลภายนอก  โดยใชบุคลากรภายใน
เปนกระบอกเสียงขององคกร 
  3.3 กลุมบุคคลเปาหมาย  คูกรณี  หรือสาเหตุที่แทจริงของปญหาตองไดรับการ
คลี่คลายและแกไข  โดยการเขาถึงและชี้แจงขอเท็จจริงใหเขาใจ 
  3.4 การใชส่ือมวลชนเผยแพรขาวสาร  โดยการแถลงขาว  ใหสัมภาษณ  ใหขอมูล
ขาวสารที่ส่ือมวลชนตองการทราบ  รวมทั้งชี้ใหเห็นถึงสาเหตุและความเปนมาของปญหาและ
ขอมูลที่ผิดพลาดไมถูกตอง 
  3.5 การใชสื่อทุกรูปแบบที่เหมาะสม  เชน  ปายประกาศ  สิ่งพิมพ  และอื่น ๆ ที่
สอดคลองกับสถานการณและความรูสึกนึกคิดของประชาชน 
  3.6 บุคคลภายนอก  หรือบุคคลท่ีเกี่ยวของ  หนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภาครัฐและ
เอกชน  บุคคลที่เปนผูนําทางความคิด  ผูนําสังคม  หรือผูบริหารระดับสูงของประเทศ  ควรมีสวน
รวมชี้แจง  ใหขอเท็จจริง  แสดงความคิดเห็นรวมแกปญหาขององคกรดวย  ซึ่งก็จะไดรับความ
นาเชื่อถือจากประชาชนทั่วไปมากกวาบุคคลภายในองคกร 
 ไมวาภาพลักษณขององคกรจะเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หรือเกิดขึ้นจากการปรุงแตงก็
ตาม  ภาพลักษณขององคกรแบงแยกไดเปน  2 สวนคือ สวนที่เปนกิจกรรม และสวนที่เปนเรื่อง
เกี่ยวกับตัวบุคคล17  
 สวนที่เปนกิจกรรม  คือ  สวนที่ไมมีชีวิตจิตใจขององคกร ไดแก เร่ืองเกี่ยวกับการประกอบ  
การตาง ๆ  ที่ไมเกี่ยวกับบุคคล  ภาพลักษณที่ออกมามีลักษณะของความมั่นคงของกิจการ  
ความกาวหนาทันสมัยขององคกร  ระบบการจัดการ  เปนตนวา  การวางแผน  การตั้งเปาหมาย  และ
การประเมินผล  
 สวนที่ เปนเรื่องของตัวบุคคล ซึ่งหมายถึงสวนที่ทําใหองคกรมีชีวิตจิตใจ  ถาจะ
เปรียบเทียบกับคน  คนที่หนึ่งเปรียบเทียบกับรางกาย  สวนที่สองคือจิตใจ  ซึ่งทําหนาที่ควบคุมส่ังการ
ใหสวนที่หนึ่ง คือ รางกาย  แสดงพฤติกรรมออกมา  

                                                 
 17อํานวย  วีรวรรณ, การแกวกิฤติการณและการสรางภาพพจนใหแกองคกร, น. 89-90. 
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 สวนที่เปนกิจกรรม เปนสวนที่อาจมีภาพลักษณเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หรืออาจปรุงแตง
ชัดเจนขึ้นไดงาย  ขึ้นอยูกับการบงการของสวนที่สองคือ คน  ซึ่งเปนผูปรุงแตงหรือกํากับน้ําหนักของ
ความสําคัญที่จะทําใหภาพลักษณขององคกรนั้นออกมาอยางไร  จึงขึ้นอยูกับสวนที่เปนตัวบุคคล  
เพราะนอกจากคนจะเปนตัวกําหนดบทบาทขององคกรในสวนที่เปนกิจกรรมใหแสดงภาพลักษณของ
ในรูปใดแลว  ขอเท็จจริงประการหนึ่งก็คือ  บุคลิกของผูบริหารระดับสูงจะถูกมองวาเปนบุคลิกหรือ
ภาพลักษณขององคกรดวย  โดยเฉพาะสําหรับองคกรขนาดใหญในเวลาเดียวกันก็ไมได
หมายความวา  บุคลิกของพนักงานทุกคนในองคกรจะไมไดเปนตัวแทนของภาพลักษณดวย  แต
เนื่องจากผูบริหารระดับสูงเปนที่รูจักในวงสังคมมากวา  และขาวคราวออกไปมากกวา  สังคมจึงให
ความสนใจกับบทบาทของผูบริหารระดับสูงในฐานะผูชี้นําองคกรมากเปนพิเศษ 

 
การกําหนดภาพลักษณขององคกร 
 
 ภาพลักษณที่บุคคลหรือประชาชนมีตอองคกรจะเปนอยางไร  ยอมข้ึนอยูกับประสบการณ  
และขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับ  สิ่งเหลานี้ยอมกอตัวขึ้นเปนความประทับใจ  ซึ่งอาจจะเปน    
ความประทับใจที่ดี  หรือไมดีก็ไดแลวแตพฤติกรรมหรือการกระทําขององคกร  หนาที่สําคัญของ                
นักประชาสัมพันธ  คือ  การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร  ซึ่งตองทําอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ
โดยตองใหขาวสารความรูและประสบการณประชาชนอยางเพียงพอ 
 การกําหนดภาพลักษณที่พึงปรารถนาขององคกร  ควบคุมเนื้อหา (Content) ไว ดังนี1้8 
 1. ความสัมพันธกับกลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ (Relate with Target Public) กลาวคือ  
องคกรนาจะมีการสรางภาพลักษณในการเปนเพื่อนที่ดี  ไมวาจะเปนเพื่อนในฐานะผูชาย  หรือ
เพื่อนรวมดําเนินธุรกิจเดียวกัน  โดยอาจเนนภาพของความซื่อสัตยสุจริต  การใหความรวมมือ  
และการมีสวนพัฒนาความรุงเรืองใหแกธุรกิจประเภทนั้น 
 2. สินคาหรือตราสินคา (Product or Brand) ทุกองคกรยอมมีธุรกิจ  ไมวาจะขาย
สินคาหรือขายบริการ  โดยหลายกรณีเชื่อวาถาหากตองการจะสรางภาพลักษณใหแกสินคาหรือ
บริการนั้น ๆ แลว  ก็ควรพิจารณาถึงตราสินคาของบริษัทดวย  ตัวอยางภาพลักษณของสินคา
อาจจะเปนสินคาของแมบานสมัยใหม  สินคาที่ใหความสะดวกรวดเร็ว  หรือในกรณีของตราสินคา
ยี่หอ  อาจเปนการสรางภาพลักษณที่มีคุณภาพ  คงทน  ภาพลักษณของสินคาทําดวยมือ  เปนตน 

                                                 
 18พงษเทพ  วรกจิโภคาทร, “ภาพพจนกับการประชาสัมพนัธ”, ใน ภาพพจนนัน้สําคญั
ยิ่ง : การประชาสัมพนัธกับภาพพจน, น. 127. 
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 3. ความปลอดภัย  มลภาวะ และเทคโนโลยี (Safety Pollution and Technology) ใน
สวนนี้จะเปนคุณลักษณะที่จําเปนสําหรับองคกรทั่วไป  วาในปจจุบันอาจมีการเนนที่แตกตางกัน  
แตที่มักจะกลาวถึงกันมากในปจจุบัน  คือ  ความปลอดภัย  การไมมีมลภาวะ  และควรนํา
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  มาใชในระบบการทํางานหรือใชในกระบวนการผลิตสินคา 
 4. การมีสวนรวมเสริมสรางเศรษฐกิจสังคม (Socio-Economic Contribution) การที่องคกร
เปนสวนหนึ่งของสังคม  ก็ยอมหมายถึงมีหนาที่สรางความเจริญรุงเรืองใหแกสังคม สวนภาพลักษณที่
นิยมสรางกัน  มักเปนเรื่องของการสรางงาน  พัฒนาสภาพความเปนอยูใหดีขึ้น  การมีสวนรวมใน        
การเสริมสรางความมั่นคงและความเจริญกาวหนาของเศรษฐกิจประกอบกัน 
 5. พนักงาน (Employee)  ภาพลักษณที่เกี่ยวกับพนักงานคอนขางมีความสําคัญมาก  
องคกรจะไมสามารถดําเนินธุรกิจไดหากไมมีพนักงาน  และก็ไมสามารถเจริญเติบโตไดถา
ปราศจากพนักงาน  สวนภาพลักษณที่สรางมักเปนเรื่องของคาตอบแทนที่ยุติธรรม  การมี
สวัสดิการที่ดี ฯลฯ 
 6. ความรับผิดชอบตอสังคม (Social Responsibility) เปนการสรางภาพลักษณวา  
องคกรนี้เปนสมาชิกที่ดีของสังคม  นั่นคือ  การมีความรับผิดชอบ  ชวยเหลือเมื่อเกิดสาธารณภัย  
หรือเขารวมโครงการรณรงคตาง ๆ  
 7. การจัดการ (Management)  การจัดการนี้ถือวาเปนระบบที่ใหองคกรเจริญรุงเรือง
กาวหนา  และหรือทําใหองคกรมีผลผลิตที่มีทั้งคุณภาพและมีประสิทธิภาพ  ดังนั้นหากองคกรใดมี
การบริหารที่มีคุณภาพ  แนนอนวาองคกรนั้นยอมมีภาพลักษณที่ดี 
 8. กฎหมาย  ระเบียบ  ขอบังคับ (Laws and Regulations) องคกรที่จะเปนที่ยอมรับ
แกสมาชิกของสังคมได  องคกรนั้นจะตองมีความประพฤติในกรอบของกฎหมายหรือ
ขนบธรรมเนียมที่ดีของสังคม  ดังนั้นภาพลักษณที่เกี่ยวของในเรื่องนี้จึงมีความจําเปนเชนกัน 

 ดังนั้นองคกรที่ตองการสรางภาพลักษณที่ดี  และพึงปรารถนาแกองคกรนั้น  ควรจะนํา
เนื้อหาทั้ง 8 ขอนี้ไปปรับแตงการบริหารการประชาสัมพันธขององคกร 
 
การตรวจสอบภาพลักษณองคกร 
 
 การตรวจสอบภาพลักษณที่มีอยูขององคกร  โดยพิจารณาวาองคกรใดมีคุณสมบัติ  
หรือไดทําสิ่งตาง ๆ ตอไปนี้มากนอยเพียงใด19 

                                                 
 19เร่ืองเดียวกัน. 
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 - การสรางความประทับใจในดานตาง ๆ การตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรี 
 - การเผยแพรคุณงามความดี  เกียรติยศ  ชื่อเสียง 
 - การเสียสละ  การบําเพ็ญประโยชนสวนรวม 
 - การบริการสะดวก  รวดเร็ว 
 - ความซื่อสัตย  สุจริต  ไมคดโกง 
 - ความสุภาพ  มารยาท  ความสะอาด  เรียบรอย 
 - ความมีคุณธรรม  ยุติธรรม  มีวัฒนธรรม  การไดรับความยกยองนับถือ 
 
การประเมินภาพลักษณ 
 
 การประเมินภาพลักษณนั้นมีประเด็นที่จะตองพิจารณาเปนพิเศษ  คือ  จะตองมี
ความรู  ความเขาใจในคํา  “ภาพลักษณ”  ของหนวยงานที่ตองการ  ประเมินใหดีกอน  ผูที่ประเมิน
จะตองมองเห็นภาพใหออกวาหนวยงานนี้มีอะไรบาง  ใหเกิดภาพในใจของเราที่มองหนวยงานไป
ในทางบวกหรือลบได  ปกติมักจะเปนตัวสินคาหรือบริการ  (คุณภาพ  ราคาหีบหอ  การวางขาย 
ฯลฯ)  ผูบริหารของบริษัท  คุณลักษณะและคุณสมบัติของพนักงาน  ความทันสมัย  ความมั่นคง
ของบริษัท  ความเปนที่รูจัก  ความเปนผูที่ประกอบวิชาชีพในกรอบของกฎหมาย  การมีสวนรวม
รับผิดชอบตอสังคม  กิจกรรม  หรือโครงการตาง ๆ20 
 
ขอมูลที่ใชในการประเมินภาพลักษณ 
 
 เมื่อมีความเขาใจในเนื้อหาของภาพลักษณแลว  ปญหาตอไปที่จะตองเขาใจ  คือแหลง
ของเนื้อหาตาง ๆ หรือประเภทของขอมูลที่จะนํามาใชเพื่อบอกวาภาพลักษณของหนวยงานเวลานี้
เปนอยางไรนั้น  ซึ่งสามารถจําแนกไดเปน 2 อยาง 
 1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Date) คือ  ขอมูลที่จัดหามาเพื่อประโยชนของการประเมิน
โดยตรง  ไดแก  ขอมูลที่ไดจากการสอบถามความคิดเห็นของกลุมเปาหมาย  เปนตน 

                                                 
 20พรทิพย  พมิลสินธุ, “การประเมินภาพพจนและภาพพจนเชิงลบ,” วารสาร
สื่อสารมวลชน 4 (มิถุนายน-ตุลาคม 2537):17-19. 
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 2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  คือ  ขอมูลที่เปนเอกสารตาง ๆ ที่ผูทําไมมี
จุดมุงหมายที่จะนํามาใชในการประเมินโดยตรง  ขอมูลเหลานี้ไดแก  ขาวจากหนังสื่อพิมพ  
รายงานของฝายการตลาด  จดหมายวิพากษวิจารณ  บัตรสนเทห  เปนตน 

 การประเมินภาพลักษณโดยปกติมักจะนิยมขอมูลปฐมภูมิ  ซึ่งอาศัยการเก็บขอมูล  
โดยการออกแบบสอบถามหรือการสัมภาษณ  แตการใชขอมูลทั้งสองประเภทเขาดวยกันเพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอง  สอดคลองหรือขัดแยงกันของผลการประเมินจากขอมูลทั้งสอง  ถามี 
ความสอดคลองไมวามันทางบวกหรือลบ  จะเปนการยืนยันในความเชื่อถือได  และความเที่ยงตรง
ของการประเมินไดเปนอยางดี  แตถาขัดกันก็ทําใหการประเมินตองมีการตรวจสอบที่ดี ทําใหรัดกุม
ก็จะสรุปและนําผลการประเมินไปประยุกตใชตอไป 

 ลักษณะที่เห็นการนําขอมูลทั้งสองมาใชรวมกันนั้นมักนิยมที่จะประเมินขอมูลทุติยภูมิ
กอน  เมื่อไดผลสรุปในแงใดที่จะศึกษาประเมินใหไดรายละเอียดดีหรือไม  จะคุมคาใชจายหรือ
เปลา  เมื่อเทียบกับคุณคาหรือผลที่จะไดรับ  แตถาคิดวาเรื่องนี้นาสนใจหรือสําคัญ  ก็จะ
ดําเนินการเก็บขอมูลปฐมภูมิ  การทํางานในลักษณะนี้ปกติจะนําผลที่ไดจากขอมูลทุติยภูมิตั้งเปน
สมมติฐาน (Hypothesis)  เพื่อนําไปพิสูจนโดยขอมูลปฐมภูมิตอไป 
 
กลุมเปาหมายของการประเมิน 
 
 ถือวาเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งของการประเมินในแตละคร้ังโดยปกติแลวการ
ประชาสัมพันธมักจะแบงกลุมเปาหมายออกเปน  2  ประเภท  คือ 
 1. กลุมประชาชนภายในสถาบัน  หมายถึง  บุคคลที่ทํางานในสังกัดหนวยงานนั้น 
 2. กลุมประชาชนภายนอก  หมายถึง  กลุมบุคคลที่อยูภายนอกของหนวยงานซึ่ง
สามารถจําแนกเปน  3  กลุม  คือ 
  2.1 กลุมประชาชนที่เกี่ยวของโดยตรง  เปนกลุมที่เกี่ยวของโดยตรงแตไมทํางาน
ในหนวยงานนั้น  แตสามารถใหคุณหรือโทษแกหนวยงานได  ไดแก  ผูถือหุนบริษัท  ลูกคา  
นักการเมือง  ขาราชการที่เกี่ยวของ  เปนตน 
  2.2 กลุมประชาชนในทองถิ่น  หมายถึง  กลุมประชาชนที่มีที่อยูอาศัยในทองถิ่น
เดียวกับหนวยงานนั้นตั้งอยู 
  2.3 กลุมประชาชนทั่วไป  หมายถึง  กลุมประชาชนที่นอกเหนือจากขอ  2.1  และ 
2.2  แตความสัมพันธกับหนวยงานในฐานะที่เปนสวนหนึ่งของสังคมซึ่งมีอิทธิพลในแงความนิยม 
ความเปนมิตร  ความเขาใจ  ทั้งนี้ข้ึนอยูกับคุณลักษณะหรือคุณสมบัติของหนวยงานนั้น  หรือ
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บางครั้งก็ไดมีการแบงกลุมเปาหมายของการประชาสัมพันธตามคุณสมบัติที่บุคคลเหลานั้น
เกี่ยวของกับรัฐหรือภาคเอกชน 
 บุคคลที่เกี่ยวของกับภาครัฐ  ไดแก  ผูอนุมัติงบประมาณ  ประชาชนผูเสียภาษี  
ประชาชนผูใชบริการ  ส่ือมวลชน  ตัวแทนราษฎร  สมาคมตาง ๆ หนวยงานราชการอื่น ๆ 
ขาราชการและลูกจางในหนวยงาน  เปนตน 
 บุคคลที่เกี่ยวของในภาคเอกชน  ไดแก  ผูถือหุน  ลูกคา  สื่อมวลชน  รัฐบาล  บริษัท  
หางราน  พนักงานลูกจาง  เปนตน 
 การประเมินภาพลักษณนั้น  ลําดับแรกจะตองรูจัก  เขาใจกลุมเปาหมายเหลานี้ให
ชัดเจนและตองนํามาพิจารณากับสถานภาพของหนวยงาน  แลวจะตองสามารถจําแนกตามลําดับ
ของความสําคัญหรือการมีอิทธิพลของกลุมเปาหมายใหแนชัด  ทั้งนี้เพราะหลักของการประเมิน
ภาพลักษณในแตละครั้งนั้น  เปนการทํางานที่ตองตรงกลุมเปาหมายใหมากที่สุด  และใช
งบประมาณ  เวลา  และกําลังคน  ใหมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 กลุมเปาหมายสําหรับการประเมินผลที่กลาวมานี้  สามารถจําแนกไดเปน  2  ประเภท 
 1. กลุมที่มีอิทธิพลโดยตรงกับหนวยงานในสถานการณนั้น ๆ 

2. กลุมอิทธิพลที่มีความสําคัญหรือสามารถใหคุณใหโทษนอยลงอีกลําดับหนึ่งจาก 
กลุมแรก 
 การที่จะบอกไดวากลุมใดมีอิทธิพลมากนอยแคไหนนั้น  บุคคลที่มีอยูในหนวยงานหรือ
สถานการณจริง ๆ จะสามารถบอกไดวา  คือใครบาง  โดยที่นิยมนั้นจะใหผูบริหารซึ่งเปนผูที่มี
ความรูความเขาใจในหนวยงาน  และสถานการณนั้นเปนผูแยกแยะ (Classify) 
 
หลักสําคัญในการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร 
 
 การสรางภาพลักษณที่ดี  (Favorable Image) ใหแกหนวยงาน องคกรนักประชาสัมพันธ
และผูที่ทํางานดานการประชาสัมพันธ ควรยึดถือหลักดังตอไปนี้ 
 1. คนหาถึงจุดดีและจุดบกพรอง  คือ  จุดออนแหงภาพลักษณขององคกรที่มีอยูแลวใน
ปจจุบัน  อันเปนการศึกษาวิเคราะหเพื่อหาลูทางและการวางแผนการดาํเนินงานในขั้นตอไปการคนหา
นี้อาจทําไดโดยการรวบรวมทัศนคติ  ทาที  และความรูสึกนึกคิดของกลุมประชาชนเปาหมาย  รวมถึง
อาจใชการสํารวจวิจัยเขาประกอบดวย  เพื่อใหไดขอมูลที่ใกลเคียงกับความเปนจริง  
 2. วางแผนและกําหนดขอบเขตของภาพลักษณ  ที่องคกรตองการจะสรางใหเกิดขึ้น
ในจิตใจของประชาชน  เชน  อาจถามตนเองดูวา  องคกรหรือใคร  จุดยืน  (Standpoint)  ของ
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องคกรคืออะไร  อยูที่ไหน และหนวยงานหรือองคกรนั้นตองการที่จะใหประชาชนมีภาพลักษณ
เปนไปในทางใดหรือตองการใหมีความรูสึกนึกคิดทาทีตอองคกรของเราอยางไรบาง  เปนตน  
หลังจากนั้นก็นํามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อดําเนินงานขั้นตอไป 
 3. คิดหัวขอ  (Themes)  ตาง ๆ เพื่อใชในการสรางภาพลักษณแกประชาชน  ซึ่งหัวขอ 
(Themes)  เหลานี้ก็คือ  เนื้อหา  ขาวสาร  (Message)  ที่เราใชเผยแพรประชาสัมพันธตอกลุม
ประชาชนหัวขอเหลานี้อาจใชเปนคําขวัญ  (Slogan)  หรือขอความสั้น ๆ ที่กินใจ  และชวนให
จดจําไดงาย  สิ่งสําคัญก็คือ  หัวขอเหลานี้จะตองมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ  และมี
อิทธิพลโนมนาวชักจูงใจประชาชนใหเกิดภาพลักษณ  (Image)  ตามที่เราตองการ  อยางไรก็ตาม
ประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจดูจะสําคัญยิ่ง  เพราะเราตองไมลืมวาเราตองแขงขันกับ
ขาวสาร  (Message)  และหัวขอ  (Themes)  ขององคกรอ่ืน ๆ อีกดวย  ถาหากเราสามารถทําให
ประชาชนสนใจไดแลว  เราก็สามารถจะสื่อสารความเขาใจในหัวขอนั้นใหประชาชนไดโดยไมยาก
นัก  การใชหัวขอและคําขวัญหรือขอความสั้น ๆ เพื่อสรางภาพลักษณขององคกร  ปจจุบันกําลัง
เปนที่นิยมอยางกวางขวาง  เชน  สถาบันทางการเงินหรือธนาคารตาง ๆ มักจะเนนหัวขอหรือ         
คําขวัญ  ในการสรางภาพลักษณขององคกรใหเปนไปในทางมั่นคง  ปลอดภัย  หรือบริการดี  ยอดเยีย่ม  
อาทิเชน  “มั่นคงดวยรากฐาน บริการดวยน้ําใจ”, “บริการทุกระดับประทับใจ”, “รับใชประชาชน”  
หรือเนนภาพลักษณดานความเปนมิตรไมตรี  และความหวงใย  เชน  “เพื่อนคูคิดมิตรคูใจ”,       
“เอื้ออาทรพี่นองไทย”  เปนตน 
 4. ใชเครื่องมือส่ือสารตาง ๆ เขาชวยในการดําเนินงานสรางภาพลักษณใหเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ  เขาถึงประชาชนเปาหมายไดอยางกวางขวาง  ซึ่งอาจใชสื่อมวลชนตาง ๆ 
เขาชวยประกอบ  เชน  หนังสือพิมพ  วิทยุ  โทรทัศน  เปนตน  รวมทั้งการใชการโฆษณาเพื่อ            
การประชาสัมพันธ  (Public Relations Advertising) ส่ิงพิมพตาง ๆ เชน จุลสาร  โปสเตอร แผนปลิว  
แผนพับ  เปนตน 
 
ปจจัยที่เปนผลกระทบตอภาพลักษณ 
 
 ขาวลือ  โดยเฉพาะขาวลือในทางทําลาย  เพราะกระจายขาวไดรวดเร็วมาก  คนที่ไดรับ
ขาวมักจะระบายสีจนดูนาสะพรึงกลัว  คนสวนมากจะไมเขาใจวาจริงหรือไมจริง  เพราะเปนขาวที่
ไมมีตนตอ  องคกรหลายแหงมักเกิดวิกฤตการณเพราะขาวลือ  พฤติกรรมเชิงลบขององคกร  เชน  
การไมมีประสิทธิภาพ  การไมรับผิดชอบตอหนาที่ 
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 การประชาสัมพันธยามวิกฤติ  จึงเปนเครื่องมือที่องคกรตองเตรียมไวใหพรอมเสมอ
และการกําหนดรูปแบบของการแกปญหา  ฝกการแกปญหาที่จะเกิดขึ้น  ใหเกิดความชํานาญและ
ความราบรื่น  เมื่อเกิดวิกฤติการณจริง  การเตรียมพรอมเปนสิ่งที่นักประชาสัมพันธตองทํา  คือการ
สรางความเขาใจใหเกดิขึ้นกับผูปฏิบัติงานทุกคนทราบแนวคิดทิศทางขององคกรอยางตอเนื่อง 
 การดําเนินการประชาสัมพันธใหเกิดภาพลักษณที่ดี  จะชวยสรางสรรคความมั่นคง
ใหแกองคกรหรือสถาบัน  ไมกระทบกระเทือนมากเมื่อยามเกิดวิกฤติการณ  
 ในสวนของสายการบินฟนแอรนั้น  ลักษณะสินคาเปนสินคาดานบริการ  ซึ่งจะตอง
สรางภาพลักษณที่ดีตอตัวสินคา  ดังนั้นการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ผูศึกษามุงวิจัยภาพลักษณของ สาย
การบินฟนแอรดานการบริการ  ที่เกิดจากประสบการณการเดินทางที่ไดรับจากการใชบริการสาย
การบินของผูใชบริการทั้งชาวไทย และชาวตางชาติที่ใชบริการบนเครื่องบินของสายการบินฟนแอร  
ที่ออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ  กรุงเทพมหานคร เทานั้น     

 
แนวคดิเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการรับรูขาวสาร 

 
 ผูบริโภค เปรียบเสมือนเสนเลือดที่หลอเลี้ยงชีวิตของบริษัททางธุรกิจใหดํารงอยูได  
ดังนั้นกลุมผูบริโภคจึงเปนเปาหมายหลักสําคัญที่ธุรกิจจะสามารถจําหนายสินคาหรือบริการ     
เพื่อนําเอารายไดและผลกําไรจากกลุมบุคคลเหลานี้มาใชเปนทุนหมุนเวียนเพื่อดําเนินงาน
ประกอบการธุรกิจใหเจริญกาวหนาตอไป  ซึ่งปจจัยสําคัญตอความสําเร็จในการดําเนินงาน
ดังกลาว คือ  ผูประกอบการจําเปนตองมีความรู  ความเขาใจเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค          
เพื่อสามารถปรับกลยุทธการตลาดใหไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
 James F. Engel, Roger D. Blackwell and Paul W. Miniard21  ไดใหคําจํากัดความวา  
“พฤติกรรมผูบริโภค”  หมายถึง  การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับ        
การจัดหาใหไดมาและการใชซึ่งสินคาและบริการ  ทั้งนี้รวมหมายถึงกระบวนการตัดสินใจที่มี        
มากอนแลวและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 

                                                 
 21James F. Engel, Roger D. Blackwell and Paul W. Miniard, Consumer 
Behavior, 5th edition (New York: CBS College Publishing, 1986), p. 5. 
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 อดุลย  จาตุรงคกุล22  ไดใหความหมาย  “พฤติกรรมผูบริโภค”  วาเปนปฏิกิริยาของ
บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาหรือบริการทางเศรษฐกิจ  รวมทั้งกระบวนการ
ตาง ๆ ของการตัดสินใจ  ซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ เหลานั้น 
 
ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 เมื่อผูซื้อไดรับส่ิงกระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่น ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึก
คิดซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําที่ไมสามารถคาดคะเนได  ดังนั้นจําเปนตองคนหาลักษณะและ
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อวา  ไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง  เพื่อที่จะจัดสวนผสมทางการตลาดตาง ๆ 
ใหกระตุนและสามารถตอบสนองความตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายไดถูกตอง  ซึ่งลักษณะของ
ผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยสําคัญตาง ๆ ดังตอไปนี2้3 
 ปจจัยทางวัฒนธรรม  (Cultural Factors) 
 วัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคลในกลุมไวดวยกัน  บุคคลจะเรียนรูวัฒนธรรมของ
ตนเองภายใตกระบวนการสังคม  วัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของ
บุคคลแบงออกเปน 
 1. วัฒนธรรมพื้นฐาน  (Culture)  เปนสิ่งกําหนดความตองการซื้อและพฤติกรรมการ
ซื้อบุคคล  เชน  ลักษณะนิสัยของคนไทย  ซึ่งเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย  
ไดแก  รักความเปนอิสระ  รักพวกพอง  ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอการบริโภคทั้งสิ้น  เชน  การแตง
กาย  รูปแบบการเดินทาง  เปนตน  
 2. วัฒนธรรมกลุมยอยหรือขนมธรรมเนียมประเพณี  (Subculture)  วัฒนธรรมกลุมยอย 
มีรากฐานมาจากเชื้อชาติ ศาสนา สผีิวและพื้นที่ทางภูมิศาสตร บุคคลที่มาจากกลุมเดียวกันจะมี
พฤติกรรมคลายคลึงกัน 
 3. ชนชั้นทางสังคม  (Social Class)  การจัดลําดับบุคคลในสังคมออกเปนกลุมจาก
ระดับสูงไประดับลาง  สิ่งที่นํามาใชในการแบงชนชั้นทางสังคม  คือ  อาชีพ  ฐานะ  รายได  ตระกูล  
หรือชาติกําเนิด  ตําแหนงหนาท่ี  บุคลิกลักษณะของบุคคลและการศึกษา  ชนชั้นของสังคมจะเปน

                                                 
 22อดุลย  จาตุรงคกุล, พฤติกรรมผูบริโภค (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมหาวทิยาลยั 
ธรรมศาสตร, 2539), น. 3. 
 23Philip Kotler and Eduardo L. Roberto, Social Marketing: Strategies for 
Changing Public Behavior, 7th edition (New York: Free Press, 1991), pp. 45-47. 
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แนวทางในการแบงสวนตลาด  กําหนดกลุมเปาหมายและกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  ดังนั้นจึงควรมี
การศึกษาความตองการของตลาดเปาหมาย รวมทั้งจัดสวนผสมทางการตลาดใหสามารถตอบสนอง
ความตองการไดถูกตอง  นักสังคมสงเคราะหไดแบงชนชั้นทางสังคมออกเปน 3 กลุมใหญ 6 กลุมยอย
ดังนี2้4 
  3.1 ระดับสูง  (Upper Class)  แบงเปน 
   3.1.1 ระดับสูงบน  (Upper-upper Class)  ไดแก  ผูดีเกาหรือชนชั้นสูงที่ไดรับ
มรดกจํานวนมาก  มีสถานะมั่นคง  มีอํานาจในการซื้ออยางสูงและบริโภคสินคาระดับดีที่สุด 
   3.1.2 ระดับสูงลาง  (Lower-upper Class)  ไดแก  เศรษฐีใหม  ผูบริหาร
ระดับสูงที่ประสบความสําเร็จในชีวิตดวยความสามารถของตนเองเปนเจาของกิจการขนาดใหญ จบ
การศึกษา ระดับมหาวิทยาลัย  อยูในแวดวงสังคมและธุรกิจระดับสูงกลุมนี้ตองการบริโภคสินคา  และ
บริการคลายคลึงกับกลุมแรก 
  3.2 ระดับกลาง  (Middle Class)  แบงเปน 
   3.2.1 ระดับกลางบน  (Upper-middle Class)  ไดแก  ผูที่ไดรับความสําเร็จจาก
อาชีพการงานพอสมควร  เห็นความสําคัญของการศึกษา  ระมัดระวังในการใชจายบริโภคสินคาและ
บริการในระดับดีเทาที่จําเปน  เชน  รถยนต  ของใชในครัวเรือน  และเสื้อผา  เปนตน 
   3.2.2 ระดับกลางลาง  (Lower-middle Class)  ไดแก  พนักงาน  ขาราชการ
ระดับการปฏิบัติงานตองการใชสินคาและบริการราคาปานกลางเทาที่จําเปนแกชีวิตประจําวัน  รวมทั้ง
มีความออนไหวเรื่องราคา 
  3.3 ระดับลาง (Lower Class) แบงเปน 
   3.3.1 ระดับลางบน (Upper-Lower Class) ไดแก  กลุมผูใชแรงงานและมีทักษะ
พอสมควร  แสวงหาความมั่นคง  ไมเขาสังคมมากนัก  ตองการสินคาที่จําเปนตอการดํารงชีพ  ราคา
ประหยัด  กลุมนี้มีความภักดีตอตราสินคา 

   3.3.2 ระดับลางลาง (Lower-Lower Class)  ไดแก  กรรมกรที่มีรายไดต่ํา  มีหนี้  
มีการศึกษาต่ํา  อยูในชุมชนแออัด  ตองการเพียงสินคาที่จําเปนตอการดํารงชีวิตและราคาประหยัด 
 จะเห็นวาชั้นทางสังคมดังกลาว  สายการบินไดนํามาปรับใหสอดคลองกับการตลาดใน
ดานตาง ๆ โดยเฉพาะดานการบริการ  ผูบริโภคสวนใหญมีรสนิยมจํากัดอยูในขอบเขตของชั้นที่ตน
สังกัดอยู  การที่จะขายการบริการใหคนแตลกลุมจึงตองดูดวยวา  ในกลุมน้ันมีสายการบินใดเปน 
                                                 
 24อนันต  จนัทรกุล, นโยบายธรุกิจ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมหาวทิยาลัย 
ธรรมศาสตร, 2519), น. 18. 



 32

คูแขงขันอยูบาง  ผูบริโภคมีความแตกตางกันอยางกวางขวางทางจิตวิทยาระหวางชั้น ดังนั้นการ
วางแผนการสื่อสารทางการตลาดเพื่อใหเขาถึงชนแตละชั้น  ยอมจะตองเลือกเนื้อหาและชองทาง
ใหเหมาะสม  เพราะในแตละสังคมผูบริโภคมีรูปแบบการใชสื่อและรูปแบบการบริโภคไมเหมือนกัน  
ผูที่มีรายไดมากมีแนวโนมที่จะซื้อสินคาและบริการที่มีราคาสูง  ซึ่งตางกับชนช้ันลางหรือคอน
ขางลาง 
 ปจจัยทางสังคม  (Social Factors) 
 เปนปจจัยที่ เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี อิทธิพลตอพฤติกรรมผูบ ริโภค
ประกอบดวย 
 1. กลุมอางอิง  (Reference Groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้จะ
มีอิทธิพลตอทัศนคติ  ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ในกลุมอางอิงแบงออกเปนกลุมปฐมภูมิ  
(Primary Groups) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิทและเพื่อนบาน กลุมทุติยภูมิ (Secondary Groups)  
ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อรวมอาชีพ รวมสถาบัน และบุคคลกลุมตาง ๆ ในสังคม        
กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานการเมือง  พฤติกรรมและการดําเนินชีวิตรวมทั้ง 
ทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล  เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  จึงตอง
ปฏิบัติตามและยอมรับความคิดเห็นแบบตาง ๆ  

  ดังนั้นจึงทําใหสายการบินมีการแบงระดับที่นั่งในการเดินทางเปนหลายชั้น  ไดแก  
ชั้นประหยัด (Economy Class) ชั้นธุรกิจ (Business Class) และชั้นหนึ่ง (First Class) เปนตน  
ในขณะเดียวกันสายการบินตาง ๆ ก็ไดมีการแขงขันกัน เพื่อสรางชื่อเสียงและภาพลักษณที่ดีใหแก
สายการบินตนในการเปนสายการบินที่อยูในอันดับที่ดีจากการจัดอันดับของธุรกิจการบิน 
 2. ครอบครัว  (Family)  บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ       
ความคิดเห็นและคานิยมบุคคล  เพราะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว  การเสนอขายจึง
จําเปนตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัวดวย 
 3. บทบาทและสถานะ  (Roles and Statuses) บุคคลจะมีความเกี่ยวของกับคนใน
หลายกลุม  เชน  ครอบครัว  กลุมอางอิง  องคกร  ซึ่งบุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกัน
ไปในแตละกลุม 
 ปจจัยสวนบุคคล  (Personal Factors) 
 การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลทางดานตาง ๆ ดังนี้ 
 1. อายุ  (Age)  อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการสินคาที่แตกตางกัน 
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 2. วัฎจักรชีวิตครอบครัว  (Family Life Cycle) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลใน
ลักษณะของการมีครอบครัว  ซึ่งในแตละขั้นตอนนั้นไดมีอิทธิพลตอความตองการ  ทัศนคติและ
คานิยมของบุคคล  ทําใหเกิดความตองการในสินคาหรือพฤติกรรมการซื้อแตกตางกัน 
 3. อาชีพ  (Occupation)  อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความ
ตองการสินคาหรือบริการที่แตกตางกัน 
 4. ภาวะทางเศรษฐกิจ  (Economic Circumstance) ภาวะทางเศรษฐกิจของบุคคล
จะกระทบตอสินคาหรือบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ  เชน  รายได  การออมทรัพย  อํานาจการซื้อ   
และทัศนคติที่เกี่ยวกับการจายเงิน  นักการตลาดตองสนใจแนวโนมรายไดสวนบุคคล  โดยใช
รายไดเปนเกณฑในการแบงสวนตลาดและกําหนดเปาหมาย 
 5. การศึกษา  (Education)  ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมที่จะบริโภคผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพมากกวาผูที่มีการศึกษานอย 
 6. รูปแบบการดํารงชีวิต  (Life Style)  ข้ึนอยูกับวัฒนธรรม  ทั้งทางสังคมและกลุม
อาชีพของแตละบุคคล  นักการตลาดเชื่อวา  การเลือกผลิตภัณฑของบุคคลขั้นอยูกับรูปแบบการ
ดํารงชีวิต 
 7. บุคลิกลักษณะ  (Personality)  หมายถึง  ทัศนคติและนิสัยของบุคคลแตละคนจะมี
นิสัยและทัศนคติที่แตกตางกัน  
 นอกจากนี้ ปรมะ  สตะเวทิน25 อธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสารไวดังนี้ 

1. อายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องความคิดและพฤติกรรม  
โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ ใจรอน และมองโลกในแง
ดี มากกวาคนที่มีอายุมาก ซึ่งมักจะมีความคิดอนุรักษนิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง และมอง
โลกในแงราย สาเหตุที่เปนเชนนี้ คือ คนที่มีอายุมากมักมีประสบการณในชีวิตซึ่งเคยผานปญหา
ตาง ๆ ตลอดจนมีความผูกพันที่ยาวนาน และมีผลประโยชนในสังคมมากกวาคนที่มีอายุนอย 
นอกจากนั้น โดยปกติแลว คนที่มีวัยตางกันมักมีความตองการในสิ่งตาง ๆ ที่แตกตางกัน รวมทั้งมี
ความสนใจขาวสารที่แตกตางกันดวย ดังนั้น อายุจึงเปนตัวกําหนดทัศนคติ และพฤติกรรมการ
เลือกเปดรับขาวสาร และความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน 
 2. เพศ ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอส่ือสารที่แตกตาง
กัน กลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมและความตองการที่จะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย 
                                                 
 25ปรมะ  สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร  (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2526), น. 105-112. 
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ในขณะที่เพศชายไมไดมีความตองการที่จะรับและสงขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความ
ตองการที่จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับและสงขาวสารนั้นดวย  
 3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได เชื้อชาติและชาติพันธุ 
ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว ซึ่งสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ทําใหคนมีความแตกตางกัน
ทางดานวัฒนธรรม ประสบการณ ทัศนคติ คานิยม และเปาหมาย คนที่มีพื้นฐานทางครอบครัว
ตางกัน ยอมมีคานิยม ความคิด ความเชื่อ ตลอดจนพฤติกรรมที่ตางกัน นอกจากนี้ รายได 
ตลอดจนเชื้อชาติ ก็มีบทบาทสําคัญตอผูรับสาร รายไดของคนยอมเปนเครื่องกําหนดความ
ตองการของคนตลอดจนกําหนดความคิดของคนเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ และพฤติกรรมตาง ๆ ดังนั้น จึง
กลาวไดวาสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูรับสาร 
 4. การศึกษา เปนลักษณะอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอผูรับสาร คนที่ไดรับการศึกษา 
ในระดับที่ตางกัน ยุคสมัยตางกัน ระบบการศึกษาและสาขาวิชาที่ตางกัน ยอมมีความรูสึกนึกคิด
อุดมการณ และความตองการที่แตกตางกันไป คนที่มีการศึกษาสูง หรือมีความรูดี จะไดเปรียบ
อยางมากในการที่จะเปนผูรับสารที่ดี เพราะคนเหลานี้มีความรูกวางขวางในหลายเรื่อง มีความ
เขาใจศัพทมาก และมีความเขาใจสารไดดี แตมักไมคอยเชื่ออะไรงาย ๆ สารที่ไมมีหลักฐานหรือ
เหตุผลสนับสนุนเพียงพอมักจะถูกโตแยงจากคนเหลานี้ โดยทั่วไปแลวคนที่มีการศึกษาสูงมักจะใช
สื่อมวลชนมากกวาคนที่มีการศึกษาต่ํา 
 จากปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาว  ไดมีผูทําการศึกษาวิจัยถึง
ลักษณะทางประชากรเหลานี้ในเร่ืองเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปดรับส่ือไวในหลาย ๆ เร่ืองดวยกัน  
ซึ่งลักษณะทางประชากรนี้นับเปนตัวแปรที่สําคัญอยางยิ่งที่ผูประกอบการในธุรกิจตาง ๆ ควร
คํานึงถึง  ดังนั้นในการศึกษาวิจัยเรื่องภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ : ศึกษา
เฉพาะกรณีผูใชบริการบนเที่ยวบินที่เดินทางออกจากประเทศไทย ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ความสัมพันธของลักษณะประชากร  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ รายไดและสัญชาติกบั
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการนั้น  จึงจําเปนที่จะตองใหความสําคัญกับเร่ือง
ลักษณะประชากรเหลานี้เชนกัน 
 ปจจัยดานจิตวิทยา  (Psychological Factors) 
 ปจจัยทางจิตวิทยาที่มีผลตอพฤติกรรมการบริโภค  ไดแก  การเรียนรูและการรับรู  โดย
มีอิทธิพลตอการรับรูขาวสาร  ซึ่งประกอบไปดวยกระบวนการตาง ๆ ดังนี้ 
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 การเรียนรู  (Learning) จําเนียร  ชวงโชติ26 กลาววา  กระบวนการเรียนรูมีสวนประกอบ 
ตาง ๆ ดังนี้ 
 - แรงขับหรือแรงผลักดัน  (Drive)  การเรียนรูมักเกิดขึ้นในขณะที่มีแรงผลักดันที่
แข็งแกรงพอจะบังคับใหเกิดปฏิกิริยาได  แรงผลักดันในที่นี้  หมายถึง  สภาวะรางกายถูกกระตุน
อยางแรงเพื่อใหเกิดการตอบสนองตัวกระตุนที่เปนสิ่งบอกเหตุหรือส่ิงเรา  (Stimulus)  เปนวตัถหุรอื
สิ่งใดก็ตามที่มีอยูในสภาพแวดลอมซึ่งบุคคลหนึ่งเห็นภาพพจนได  และเปนตัวกําหนดรูปแบบ   
การปฏิบัติตอบ 
 - การปฏิบัติตอบ  (Response)  คือ  ปฏิกิริยาทางพฤติกรรมที่แสดงออกเมื่อไดรับ  
การกระตุนจากสิ่งเราที่สังเกตเห็นได  เชน  พฤติกรรมการซื้อ  และที่ไมสามารถสังเกตเห็นได 
เนื่องจากแสดงออกภายใน  คือ  ความคิด  การรับรู  และทัศนคติ 
 - สิ่งเสริมแรง  (Reinforcement)  คือ  การใหผลตอบแทนที่ดีเมื่อการปฏิบัติเปนที่    
นาพอใจและถาการกระทํานั้นไดรับการเสริมแรงในทางที่ดีบอย ๆ ก็จะนําไปสูการกระทําที่เปน
นิสัยในทางตรงกันขามหากการปฏิบัติตอบใด ๆ ไดรับการลงโทษ  การกระทํานั้นก็จะไมเกิดขึ้นอีก  
การเสริมแรงจึงเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหเกิดการเรียนรูข้ึนอยางรวดเร็ว 
 - การเก็บรักษาผล  (Retention)  เปนขั้นสุดทายของกระบวนการเรียนรู การปฏิบัติ
ตอบที่ไดรับการเสริมแรงทั้งในแงบวกและลบจะถูกสงมาเก็บไวในสวนของความทรงจําของสมอง
เพื่อเปนแนวทางในการแสดงพฤติกรรมครั้งตอ ๆ ไปที่ไดรับจากตัวกระตุนเดียวกันหรือคลายคลึง
กันแตหากขอมูลที่เก็บไวไมถูกนํามาใชเลยเมื่อเวลาผานไปนานเขาก็จะถูกลืมหายไปจากความทรงจํา 

 อาจกลาวไดวา   การเรียนรู เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม   ซึ่ ง เปนผลจาก
ประสบการณของบุคคล โดยจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับส่ิงกระตุน (Stimulus) และเกิดการ
ตอบสนอง (Response) สิ่งกระตุนนั้น  องคกรหรือธุรกิจจะใชแนวคิดนี้ดวยการสื่อสารการตลาด
ซ้ําแลวซ้ําอีก  (เปนสิ่งกระตุน)  เพื่อทําใหเกิดการซื้อและใชสินคาหรือบริการเปนประจํา (เปนการ
ตอบสนอง)  การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อและประสบการณใน
อดีต 

 
 
 

                                                 
 26จําเนยีร  ชวงโชติ, จิตวิทยาการรับรูและการเรียนรู (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ
มหาวิทยาลยัรามคําแหง, 2532), น. 26-31. 
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 ลักขณา  สริวัฒน27 กลาววา การเรียนรู  (Learning) คือ การปรับปรุงแนวโนมของ              
การปฏิบัติตอบอันสืบเนื่องมาจากผลของการมีประสบการณ  แตทั้งนี้ไมรวมถึงการเปลี่ยนแปลง
นิสัยที่เกิดขึ้นจากปฏิกิริยาตอบโตทางธรรมชาติ  การเจริญเติบโตหรือการเปลี่ยนแปลงชั่วขณะของ
กลไกทางรางกาย  เนื่องจากการเรียนรูเกี่ยวของกับกิจกรรมของมนุษยเกือบทั้งหมด  โดยเฉพาะ
พฤติกรรมผูบริโภค  ซึ่งเปนพฤติกรรมที่จะตองมีการปรับตัวตามปจจัยผันแปรตาง ๆ อยูเสมอ 
 การรับรู  (Perception) ในความเขาใจของบุคคลทั่วไปมักจะนึกถึงการรู  การเห็น     
การไดยิน  การไดกลิ่น  และการรับสัมผัสจากอวัยวะทั้ง 5 ซึ่งในความเปนจริงแลวการรับรูไมได
เปนเพียงการรับรูผานผัสสะตาง ๆ เทานั้น  หากแตการรับรูทางผัสสะตาง ๆ เปนจุดเริ่มตนของการ
รับรู  และจะเขาสูระบบประสาทสวนกลางเพื่อจัดเก็บขอมูลไวเชื่อมโยงกับส่ิงที่เกิดขึ้นจากการ
เรียนรู  และประสบการณที่ผานมา จากนั้นก็จะประมวลผลออกมาเชื่อมสูศูนยกลางการควบคุม
ระบบประสาทตาง ๆ กอใหเกิดปฏิกิริยาสนองตอส่ิงนั้น ๆ  
 ศุภร  เสรีรัตน28 กลาววา การรับรู  (Perception) หมายถึง กระบวนการที่บุคคลแตละ
คนมีการเลือก  การจัดการและการตีความเกี่ยวกับตัวกระตุนออกมาใหมีความหมายและไดภาพ
ของโลกที่มีเนื้อหา  ดังนั้นการรับรูของผูบริโภค  คือ  วิธีการที่บุคคลมองโลกที่อยูรอบ ๆ ตัว               
ซึ่งแตกตางกันไปในแตละบุคคล  เนื่องจากมีวิธีการตระหนักถึงตัวกระตุน   (Recognize)          
การเลือกสรร (Select)  การจัดการ  (Organize)  และการตีความ  (Interpret)  เกี่ยวกับตัวกระตุน
ดังกลาวตางกันโดยตัวอยางของสิ่งกระตุน  ไดแก  ผลิตภัณฑ  การบรรจุหีบหอ  ชื่อตราสินคา    
การโฆษณา  และการสงเสริมการตลาด  ฯลฯ  อีกทั้งพื้นฐานของกระบวนการรับรูของบุคคลก็
ตางกันไปทั้งในดานความตองการ  คานิยม  ความคาดหวัง  และปจจัยอื่น ๆ 
 Garrian and Magoon 29 ไดใหความหมายไววา  การรับรู  หมายถึง  กระบวนการซึ่ง
สมองตีความหรือแปลความที่ไดจากการสัมผัส (Sensation) ของรางกาย (ประสาทสัมผัสตาง ๆ)  
                                                 
 27ลักขณา  สริวฒัน, จิตวิทยาในชีวิตประจาํวัน (กรุงเทพมหานคร: โอเดียนสโตร, 
2539), น. 72-73. 
 28ศุภร  เสรีรัตน, พฤตกิรรมผูบริโภค (กรุงเทพมหานคร: เอ อาร บิซิเนส เพรส, 2544), 
น. 143. 
 29Garrian and Magoon, อางถึงใน ชนินาถ  เจริญผล, “การศึกษารูปแบบการสื่อสาร 
การรับรูสภาพแวดลอมในองคการ และความพงึพอใจในการทาํงานของพนักงานการทาเรือแหง
ประเทศไทย : รัฐวิสาหกิจที่กาํลังจะแปรรูป,” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2538), น. 28. 
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กับส่ิงแวดลอมซึ่งเปนสิ่งเรา  ทําใหเราทราบวาสิ่งเราหรือส่ิงแวดลอมที่เราสัมผัสนั้นเปนอะไร        
มีความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร ฯลฯ  การที่เราจะรับรูส่ิงเราที่มาสัมผัสไดนั้น  จะตอง
อาศัยประสบการณของเราเปนเครื่องชวยในการตีความหมายหรือแปลความ 
 ศิริโสภาคย  บูรพาเดชะ30 กลาววา การรับรูเปนกระบวนการหนึ่งที่เกี่ยวของกับ       
การเปดรับและการแปลขาวสารของแตบุคคล  คนสองคนจะเปดรับขาวสารเดียวกันไดใน
สถานการณเดียวกัน  แตมีพฤติกรรมตอบสนองที่แตกตางกันได  เพราะแตละคนมองสถานการณ
ตางกัน  ทั้งนี้เนื่องจากความแตกตางของกระบวนการรับรู  ซึ่งมิไดขึ้นอยูกับลักษณะของสิ่งที่มาอยู
ในรูปของขาวสารเทานั้น  แตขึ้นอยูกับความสัมพันธระหวางสิ่งเรากับส่ิงแวดลอม  รวมทั้งเงื่อนไข
ภายนอกและภายในของแตละบุคคลอีกดวย  
 สุชา  จันทรเอม31  กลาววา  การรับรูเปนขบวนการที่มีระดับต้ังแตงายที่สุดถึงซับซอน
ที่สุดจนยากแกการเขาใจ  ทั้งนี้นักจิตวิทยาไดใหความหมายของการรับรูแตกตางกันออกไป  เชน  
การรับรู  คือ  การตีความหมายจากการรับสัมผัส  (Sensation)  เปนตน  ในการรับรูนั้นเราไม
เพียงแตมองเห็นไดยินหรือไดกลิ่นเทานั้น  แตเราตองรับรูไดวา  วัตถุหรือส่ิงที่เรารับรูนั้นคืออะไร  มี
รูปรางอยางไร  อยูทิศใด  ไกลกวาเรามากนอยแคไหน  เปนตน  ทั้งหมดที่เราบอกไดนี้เปนการไล
ความหมายใหกับส่ิงเราตาง ๆ ที่ผานเขามาในการรับสัมผัสในแงของพฤติกรรม การรับรูเปน
กระบวนการที่เกิดแทรกอยูระหวางสิ่งเราและการตอบสนองตอส่ิงเรา  ดังนั้นอาจจะสรุปไดวา   
การรับรู  หมายถึง  กระบวนการที่คนเรามีประสบการณกับวัตถุหรือเหตุการณตาง ๆ โดยอาศัย
อวัยวะสมัผัส  
 การรับรูของบุคคลขึ้นอยูกับอิทธิพล 3 สิ่งดวยกัน  คือ 
 1. ลักษณะของสิ่งเรา  ไดแก  ขนาด  สี  รส  กลิ่น  เปนตน  ซึ่งคนเราจะสามารถรับรู
ไดโดยผานประสาทสัมผัสทั้ง  5 
 2. ความสัมพันธระหวางสิ่งเรากับส่ิงแวดลอม  หากสิ่งเราขัดตอการยอมรับทั่วไปของ
สังคมหรือไมสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจหรือส่ิงตาง ๆ ที่จะเปนปจจัยรอบตัวบุคคล  ส่ิงเรานั้นจะ
ไมไดรับความสนใจ 

                                                 
 30ศิริโสภาคย  บรูพาเดชะ, จิตวิทยาธุรกิจ (กรุงเทพมหานคร: คณะพาณชิยศาสตรและ
การบัญชี จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2532), น. 93-95. 
 31สุชา  จันทรเอม, จิตวิทยาทัว่ไป (กรุงเทพมหานคร: ไทยวัฒนาพานิช, 2531), น. 119. 
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 3. เงื่อนไขภายในแตละบุคคล  แตละคนจะรับแตส่ิงเราที่สอดคลองกับกรอบแหง
ความรูของตนเทานั้น  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอกรอบแหงความรู คือ ประสบการณ ทัศนคติ  
บุคลิกลักษณะและแนวความคิดเกี่ยวกับตนเอง  (Self Concept) 
 กลาวโดยสรุป  การรับรูของบุคคลเปนผลมาจากสภาพรางกายหรือความสามารถทาง
กายภาพของบุคคล  (Individual Biology or Physical Ability) การเรียนรูทางสังคมและ
วัฒนธรรม  (Cultural Training)  และลักษณะทางจิตวิทยาของบุคคล  (Personal Psychology) 
 
กระบวนการรับรู 
 
 การรับรูของผูบริโภคเกิดขึ้นอยางเปนระบบ  โดยแตละบุคคลจะเลือกสรรตอสิ่งกระตุน
ที่สามารถจําไดและจะจัดระเบียบสิ่งกระตุนโดยใชจิตสํานึกตามหลักจิตวิทยาและใหความหมาย
ตอสิ่งกระตุนโดยปรับความคิดเห็นสวนตัวใหสอดคลองกับความตองการ  การคาดหวังและ
ประสบการณ  บุคคลรับรูถึงตัวกระตุนตาง ๆ ผานเขามาทางประสาทสัมผัสทั้งหา  กระบวนการ
รับรูจะเกิดขึ้นไดตองมีองคประกอบที่สําคัญ  4  ขั้นตอน  ดังนี้32 
 1. การเลือกเปดรับ  (Selective Exposure) หมายถึง การที่ผูบริโภคจะเลือกรับขอมูล
ขาวสารที่เสนออยูทั่วไปหรือไม  ทั้งนี้บุคคลมีแนวโนมจะเลือกรับส่ือและขาวสารจากแหลงสารตาง 
ๆ ตามความสนใจและความตองการ  แตจะหลีกเลี่ยงขาวสารที่ขัดแยงกับความรูสึกนึกคิดของตน  
ตัวอยางเชน  ผูชมรายการแสดงทางโทรทศันอาจเปลี่ยนชองรับหรือเดินออกจากหองไปในระหวาง
พักโฆษณาเพื่อหลีกเลี่ยงการรับฟงโฆษณา  ดังนั้นการเลือกซื้อหนังสือพิมพและการเลือกเปดรับ
วิทยุ  การเลือกเปดรับขาวสารขอมูลดังกลาวนี้เปนขั้นแรกของกระบวนการรับรู 
 2. การเลือกสนใจ  (Selective Attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกมุงเนนความสนใจ
ไปที่สิ่งเราหรือขาวสารอยางใดอยางหนึ่งและในขณะเดียวกันจะไมสนใจตอส่ิงเราอื่น ๆ เพียงแต
ผานหูผานตาไปเทานั้น 
 3. การเลือกตีความเขาใจ  (Selective Comprehension) หมายความวา เมื่อผูบริโภค
เลือกสนใจที่จะรับรูขาวสารอยางใดอยางหนึ่งแลว ก็จะแปลความหมายหรือตีความเขาใจขาวสาร
ที่ไดรับไปตามทัศนคติ ความเชื่อ แรงจูงใจและประสบการณของตนเองเปนสําคัญ ซึ่งอาจจะ
ผิดเพี้ยนไมตรงตามเจตนาของผูสงขาวสารก็อาจเปนไปได 

                                                 
 32Joseph T. Klapper, “Selective Exposure Process,” in The Effects of Mass 
Communication (Glencoe: The Free Press, 1960), p. 69. 
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 4. การเลือกจดจํา  (Selective Retention)  หมายความถึง  ส่ิงโฆษณาหรือขาวสาร
ตาง ๆ ที่ไดยินไดอานและผานกระบวนการรับรูมาถึงขั้นตีความหมายทําความเขาใจแลว  แตไมได
หมายความวา  ผูบริโภคจะจดจําขาวสารทั้งหมด  ตรงกันขามผูบริโภคจะจดจําเฉพาะขาวสาร
บางอยางหรือบางสวนที่มีลักษณะเดนเฉพาะทําใหจดจําไดหรือขาวสารที่ตรงกับความสนใจ  
ความตองการของตนเองเทานั้น  เพื่อที่จะนําไปใชในโอกาสตอไปและมักจะลืมในสวนที่ตนเองไม
สนใจมากนัก 
 พัชนี   เชยจรรยา  เมตตา  กฤตวิทย  และถิรนันท   อนวัชศิ ริวงศ33  ไดกลาวถึง  
กระบวนการรับรูไวดังนี้  โดยทั่วไปการรับรูเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นโดยไมรูตัวหรือตั้งใจและ     
มักเกิดจากประสบการณและการสั่งสมทางสังคม  คนเราไมสามารถใหความสนใจกับส่ิงตาง ๆ 
รอบตัวไดหมดแตจะเลือกรับรูเพียงบางสวนเทานั้น  แตละคนมีความสนใจและรับรูสิ่งตาง ๆ 
รอบตัวตางกันฉะนั้นเมื่อไดรับสารเดียวกันผูรับสารสองคนอาจใหความสนใจและรับรูสารเดียวกัน
ตางกัน  โดยทั่วไปการรับรูที่แตกตางกันเกิดจากอิทธิพลหรือตัวกรอง (Filter) บางอยาง คือ 
 1. แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ  (Motives)เรามักเห็นในสิ่งที่เราตองการเห็นและไดยินใน
ส่ิงที่เราตองการไดยินเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง 
 2. ประสบการณเดิม  (Past Experience)  คนเราเติบโตขึ้นในสภาพแวดลอมตางกัน
ถูกเลี้ยงดูดวยวิธีตางกันและคบหาสมาคมกับคนตางกัน  เชน  ถาผูโดยสารที่เคยเดินทางกับสาย
การบินหนึ่งและไดรับการบริการอยางดี  จะเกิดการรับรูที่ดีตอสายการบินนั้นมากกวาผูโดยสารที่
ยังไมเคยใชบริการ  เปนตน 
 3. กรอบอางอิง  (Frame of Reference)  ซึ่งเกิดจากการสั่งสอนอบรมทางครอบครัว
และสังคม  ฉะนั้นคนที่มาจากตางครอบครัว  มีสถานภาพทางสังคมตางกัน  นับถือศาสนาตางกัน
จึงมีการรับรูในเรื่องตาง ๆ แตกตางกัน 
 4. สภาพแวดลอม  คนที่อยูในสภาพแวดลอมตางกัน  เชน  อุณหภูมิ  บรรยากาศ  
สถานที่  ฯลฯ  จะเปดรับขาวสารและตีความขาวสารที่ไดรับตางกัน  จึงเปนไปไดวา  ผูโดยสารที่มี
การเปดรับขาวสารตางกันและมีการรับรูในเรื่องของสายการบินตางกัน  จะทําใหผูโดยสารใช
ประโยชนจากขาวสารแตกตางกัน  

                                                 
 33พัชน ี เชยจรรยา  เมตตา  กฤตวิทย และถรินันท  อนวชัศิริวงศ, แนวคดิหลัก 
นิเทศศาสตร (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั, 2534), น. 71-72. 
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 5. สภาวะจิตใจและอารมณ  ไดแก  ความโกรธ  ความกลัว  ฯลฯ  ตัวอยางเชน           
เรามักจะมองความผิดเล็กนอยเปนเรื่องใหญโตขณะที่เราอารมณไมดีหรือหงุดหงิด แตกลับมอง
ปญหาหรืออุปสรรคใหญหลวงเปนเรื่องเล็กนอยขณะที่มีความรัก  เปนตน 
 ความรูเกี่ยวกับการรับรูของผูบริโภคมีประโยชนตอผูทําการสื่อสารประชาสัมพันธและ
การตลาดเปนอยางมาก เนื่องจากพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคก็ไดรับผลกระทบมาจากการรับรู
ดวย โดยบุคคลจะมีการรับรูเกี่ยวกับสินคาหรือตราสินคาจากสื่อตาง ๆ  ดังนั้นการที่นักประชาสัมพันธ
หรือนักการตลาดทราบเกี่ยวกับการรับรูของผูบริโภคมากเทาใด  ก็ยิ่งมีโอกาสที่ดีกวาในการสราง
ส่ิงดึงดูด หรือทําการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ใหกับผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น34 
 ในการเลือกเปดรับ สนใจ ตีความเขาใจ และเลือกการจดจํานั้น ผูรับสารจะทําการ
เลือกตามลักษณะการใชประโยชนและความพึงพอใจที่ไดรับจากผูสงสาร (Uses and  
gratifications approach) ซึ่งจะเนนความสําคัญของกลุมผูรับสารในฐานะผูกระทําการสื่อสาร 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยมุงศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดาน         
การบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณีผูใชบริการที่เดินทางออกจากประเทศไทย ซึ่งไดเปดรับขาวสาร        
ตาง ๆ เกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดานการบริการจากสื่อตาง ๆ โดยมีปจจัยดานประชากรศาสตร  
เปนองคประกอบในการตีความการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ  
นอกจากนั้นการศึกษาดานประชากรศาสตรของผูโดยสารมีความจําเปนอยางยิ่ง  เพราะจะไดนํา
ขอมูลมาวิเคราะหวาผูใชบริการทั้งชาวไทย และชาวตางชาติที่ใชบริการบนเที่ยวบินของสายการ
บินฟนแอร  นั้นมีคุณลักษณะทางประชากรอยางไร  เพื่อนําไปใชประกอบการวางแผนการสื่อสาร
เพื่อสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนา  (Wish Image)  ใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 

แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจการบริการ 
 
 สมาคมการตลาดแหงประเทศสหรัฐอเมริกา  (American Marketing Association)35 
ไดใหคํานิยามของการบริการไววาเปนกิจกรรมหรือคุณประโยชนที่องคกรหนึ่งเสนอใหบุคคลหรือ 
กลุมบุคคลอื่น ๆ โดยสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และผูรับเองไมมีสิทธิใน            
การเปนเจาของ  ซึ่งในการผลิตจะเกิดรวมกับสินคาที่ลักษณะทางกายภาพหรอืไมก็ได 

                                                 
 34ศุภร  เสรีรัตน, พฤตกิรรมผูบริโภค, น. 147-148. 
 35William R. George, “Developing New Services,” <www.ama-pdx.org>, 21 
พฤศจิกายน 2549. 
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 Christian Gronroos36 กลาววา  การบริการ คือ กระบวนการ (Process) ที่ประกอบไป
ดวยกิจกรรมตาง ๆ ที่มีระดับของการจับตองไดนั้นมากนอยตางกันไป  และจะเกิดขึ้นไดจากการ         
มีปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานของบริษัท  และหรือสินคาที่ลักษณะทางกายภาพ  และ
หรือระบบของบริษัทนั้น ๆ เพื่อเปนการแกปญหาใหกับลูกคา 
 สวน Lovelock และ Wright37 กลาววา การบริการ คือ การกระทํา (Act) หรือการแสดงออก 
(Performance) ที่ไมสามารถจับตองได และไมสามารถถือครองเปนเจาของได  โดยคุณคาและ
คุณประโยชนจะเกิดขึ้นกับลูกคาได ดวยการสรางความเปลี่ยนแปลง หรือกระทําบางอยางกับ      
ตัวลูกคา หรือสินทรัพยของลูกคา 
 การใหคํานิยามสําหรับกระบวนการการบริการนั้น  เปนสิ่งซึ่งปฏิบัติใหสมบูรณไดยาก
มาก  เนื่องจากธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะที่มีธรรมชาติแตกตางกันออกไป  ซึ่งไมมีคํานิยมใด
สามารถครอบคลุมความแตกตางหลากหลายไดหมด  โดยคํานิยามขางตนจะเปนการใหคํานิยาม
ที่เปนลักษณะโดยรวมเปนสากล ซึ่งจากคํานิยาม และความหมายของคําวา  การบริการ  ขางตน
นั้นทําใหทราบวากระบวนการผลิต  และการบริโภคนั้นเกิดขึ้นพรอมกัน  มีความซับซอนเปนอยาง
มากในขณะที่ผูบริโภคเองก็ตองมีสวนในกระบวนการอยูบอยคร้ัง ฉะนั้นเกณฑการพิจารณา
คุณภาพของการบริการโดยอาศัยปจจัย 2 ประการ  คือ 
 1. ปจจัยทางดานลักษณะที่สามารถจับตองได  อยางเชน  ผลของการบริการ  
อุปกรณในการใหบริการไมวาจะเปนเครื่องบิน  อุปกรณบริการบนเครื่องบินตาง ๆ รูปลักษณของ
พนักงาน เปนตน 
 2. ปจจัยทางดานลักษณะที่ไมสามารถจับตองได  ซึ่งเปนลักษณะของกิริยา  หรือ       
การกระทํา  ในการสงมอบบริการของผูใหบริการ  อาทิเชน  ความนาเชื่อถือ  ความรับผิดชอบ  
ความนาไววางใจ  ความเอาใจใส  เปนตน 
 
 
 
                                                 
 36Christian Gronroos, Service Management and Marketing (Managing the 
Moment of Truth in Service Competition) (Massachusetts: Lexington Books, 1990), p. 27. 
 37C.H. Lovelock, and L.K. Wright, อางถงึใน อรรจน  วสิุทธิถาวรวงศ 
“การวัดคุณคาตราสินคาโตโยตา,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสาร
ศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 45. 
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ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ 
 

 Christian Gronross กลาววา คุณภาพของการบริการที่ผูใหบริการมอบใหกับ
ผูรับบริการ อาจแบงไดเปน 2 สวน (Two Basic Quality Dimensions)38  ไดแก 
 1. ใหบริการอะไร  (What-Functional Quality of the Process) 
 2. ใหบริการอยางไร  (How-Technical Quality of the Outcome) นอกจากนี้ปจจัย
ดานภาพพจน (Image) ของหนวยงาน ก็มีสวนสงเสริมใหลูกคามีความรูสึกดีไดดวย 
 

ภาพที ่2.2 
คุณภาพของการบริการที่ผูใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ 

(Two Basic Quality Dimensions) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 38Christian Gronroos, op.cit., footnote 35, p. 27. 
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คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรูได (Perceived Service Quality) 
 
 การที่ลูกคาจะสามารถรับรูไดวา  คุณภาพของการบริการดีหรือไมนั้น เปนผลมาจาก
คุณภาพที่ลูกคาหวังไว  (Expected Quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการ  
(Experienced Quality)  เกิดเปนภาพรวมของการบริการที่มีคุณภาพ  (Total Perceived Service 
Quality)39 
 

ภาพที ่2.3 
ภาพรวมของการบริการที่มีคณุภาพ 
(Total Perceived Service Quality) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 สามารถสรางใหเกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการทั้ง 6 ประการ40 (The Six Criteria of 
Good Perceived Service Quality) ดังนี้ 
 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill)  
ลูกคาสามารถรับรูไดจากการที่ผูใหบริการมีความรู  และทักษะในงานบริการสามารถแกปญหา
ตาง ๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 

                                                 
 39Ibid., p. 41. 
 40Ibid., p. 47. 
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 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ  (Attitude and Behavior)  ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  ดวยทาทีที่เปนมิตร  และ
ชวยแกไขปญหาใหในทันที 
 3. การเขาพบไดงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 
Flexibility)  ลูกคาจะตัดสินจากสถานที่ตั้งของสํานักงาน  และเวลาที่ใหบริการของพนักงาน  และ
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว  เพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มที่ 
 4. ความไววางใจและความเชื่อใจได  (Reliability and Trustworthiness) ลูกคา
สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น  หลังจากการที่ผูใหบริการปฏิบัติตามที่ไดตกลงกันไว 
 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาวะปกติ  (Recovery) เมื่อใดก็ตามที่เกิด
เหตุการณที่ไมคาดคิดไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ  และผูใหบริการสามารถแกไข
สถานการณนั้น ๆ ไดในทันทวงที  เพื่อกอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวิธีการที่
เหมาะสม 
 6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ลูกคาจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการมาดวยดีโดยตลอด 
 John C. Shaw41 ใหนิยามของการบริการไววา  “Something that changes the 
condition or status of its consumer in Fundamental way”  “การบริการถูกบริโภคในขณะที่ทํา
การผลิต”  เพราะฉะนั้นใครก็ตามที่เปนผู  “กระทํา”  หรือ  “ให”  การบริการ  จะเปนผูกําหนด
คุณภาพ 
 ทั้งนี้เนื่องจาก  ความตองการ  ความคาดหวัง  คานิยม  เงื่อนไข  และสถานภาพของ
ผูบริโภคหรือลูกคา  มีการเปลี่ยนแปลงอยู เปนประจํา  จึงสงผลใหการบริการมีลักษณะที่
หลากหลายไมสามารถคาดทํานายลวงหนาได  และไมอยูในขายของการควบคุมไดโดยระบบ  แต
ในขณะเดียวกันการบริการตองตอบสนองตอเงื่อนไขอยางไมจํากัดของผูบริโภค 
 John C. Shaw ไดเสนอกรอบความคิดที่นํามาวิเคราะหองคกรของหนวยงานทางดาน
การบริการเอาไว 4 ประการ  คือ 
 1. วงจรชวีิต  (The Service life Cycle) 
  องคกรสามารถเปรียบไดเหมือนกับบุคคล  ซึ่งมีชวงชีวิตเปล่ียนแปลงไป  ตามวัย 
ในแตละชวงวงจรชีวิตขององคกรก็มีลักษณะพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป เพราะฉะนั้นปจจัย
ภายในองคกรจะมีผลกระทบตอวงจรชีวิตขององคกร  โดยเฉพาะผลที่มีการจัดการ  ตอ              
                                                 
 41John C. Shaw, The Service Focus (Illinois: Homewood, 1990), p. 9. 
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การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ทั้งนี้เพราะองคกรทางดานการบริการจะอยูไดดวย “คน” ดังนั้น “คน”  
จึงตองมีคุณภาพสูง 
  นอกจากปจจัยภายในแลว  ปจจัยภายนอกองคกรยังมีผลตอองคกรอีกดวย  
ยกตัวอยาง  เชน  วงจรชีวิตของอาชีพ  หรือวงจรชีวิตของอุตสาหกรรมประเภทนั้น ๆ รวมทั้งการ
เปลี่ยนแปลงทางสังคม  ประชากร  เศรษฐกิจ  การเงิน  เทคโนโลยี  การเมือง  และสภาพแวดลอม 
 2. ชวงความแตกตางระหวางการบริการลูกคากับผูบริโภค (The Client Customer 
Service Spectrum) 
  การพิจารณาองคกรทางดานบริการโดยใชลักษณะของชวงความแตกตางระหวาง
การบริการลูกคากับผูบริโภค  เปนกรอบความคิดโดยกําหนดใหองคกรที่ปฏิบัติหนาที่ทางดาน
บริการแตเพียงอยางเดียวอยูทางดานซาย  และองคกรที่อยูทางดานขวามือจะเปนองคกรใน
ลักษณะของการผลิตงานทางอุตสาหกรรม  โดยชวงตอเนื่องของงานสองประเภทนี้  จะมีงาน
ประเภทผสมกันระหวางอุตสาหกรรมกับการบริการ 
 

ภาพที ่2.4 
ชวงความแตกตางระหวางการบริการลูกคากับผูบริโภค 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ชวงความแตกตางจะชวยใหองคกรทางดานการบริการ  กําหนดตัวเองไดวาตลาดที่ตน
ใหบริการเปนตลาดประเภทไหน  และจะใหบริการอยางไร  เพื่อจะใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด 

ลูกคา 
(Pure Service) 

ลูกคา/ผูบริโภค 
(บริการ/ผลิตภัณฑ) 

ผูบริโภค 
(Product) 

ความตองการของลูกคา : 
ตองการขอยุติที่เดนชัด 
ตอปญหาที่ยุงยาก
สลับซับซอน 

ความตองการของ
ผูบริโภค : การแกปญหา
ตามสถานการณตอปญหา

ที่เกิดขึ้นโดยทั่วไป 

ความตองการของลูกคา / 
ผูบริโภค การแกปญหาโดย
ใชประสบการณตอปญหา

ประจําวัน 



 46

  เราตองยอมรับเสียกอนวา  ผูใชบริการมักเปนผูเฉลียวฉลาด  ดังคํานิยามที่
เหมาะสมตอผูใชบริการ  จึงควรเปนลูกคามากกวาผูบริโภค  และความตองการของลูกคา  จะตอง
ไดรับการตอบสนองใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับเปนการแกปญหา  แมวาปญหา
จะยากเย็นเพียงใดก็ตาม  เพราะฉะนั้นองคกรที่เนนหนักดานการบริการเพียงอยางเดียวมักจะให
การบริการแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ  และมีความตอเนื่อง 
  ในชวงของวงจรชีวิตในองคกร  ถาพบวา  งานบริการขององคกรนี้  ไมสามารถ
ดึงดูดลูกคาไดอีกตอไปแลว  นาจะพิจารณาไดวา  องคกรนี้กําลังเคลื่อนที่จากองคกรทางดานการ
บริการโดยเฉพาะ  (Pure Service Company)  เปลี่ยนไปเปนองคกรทางดานผลิตภัณฑ (Product 
Company)  โดยเฉพาะคือ  ใหบริการแกผูรับบริการในลักษณะที่เหมือน ๆ กัน  
 3. การสรางคุณคาของการบริการ  (The Creation of Service Value) 
  การสรางคุณคา  เปนแนวคิดที่ใชในการศึกษาองคกรทางดานการบริการ  แนวคิดนี้ 
เนนไปที่การสนองตอความตองการของตลาดที่ตนใหบริการวิธกีารพจิารณาในประเดน็นีก้ค็อื  วธิกีาร
สรางคุณคาซึ่งเปนองคประกอบหนึ่งของการบริการ  องคประกอบนี้ประกอบดวยกิจกรรมดาน   
ตาง ๆ ซึ่งสรางใหเกิดเปน “ความตอเนื่องอยางมีคุณคา” (Value Chain) 
  John C. Shaw ไดเสนอความคิดที่นาสนใจเอาไววา องคกรประเภทตาง ๆ สราง
คุณคาใหกับตัวเองและลูกคา โดยมีสัดสวนผสมเขาดวยกันดังนี้ 
 

ภาพที ่2.5 
องคประกอบคุณคาของการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลูกคา 
(บริการ) 

ลูกคา/ผูบริโภค 
(บริการ/ผลิตภัณฑ) 

ผูบริโภค 
(ผลิตภัณฑ) 

ลูกคา 25% 
ปฏิสัมพันธ 50% 
กระบวนการ 15% 
ผูจัดหาทรัพยากร 10% 

ลูกคา/ผูบริโภค 20% 
ปฏิสัมพันธ 25% 
กระบวนการ 30% 
ผูจัดหาทรัพยากร 25% 

ผูบริโภค 10% 
ปฏิสัมพันธ 10% 
กระบวนการ  40% 
ผูจัดหาทรัพยากร 40% 
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  เห็นไดวาองคประกอบที่ทําใหเกิดคุณคาทางการบริการประกอบดวยองคประกอบ         
4 ประการที่ผสมเขาดวยกัน  โดยมีสัดสวนที่ข้ึนอยูกับลักษณะของการใหบริการประเภทตาง ๆ 
ปจจัย 4 ประการ  ไดแก 
  3.1 องคประกอบทางดานลูกคา จะเนนอยูที่การบริการที่สามารถสนองความตองการ
ของลูกคา  ยิ่งลูกคามีความพึงพอใจมากเทาไร  คุณคาของการบริการที่องคกรทางดานการบริการ
สรางขึ้นก็จะมากขึ้นเปนเงาตามตัว  เพราะฉะนั้นโอกาสที่องคกรจะไดรับผลตอบแทนนั้นจะมีมากขึ้น
ตามไปดวย 
  3.2 องคประกอบทางดานปฏิสัมพันธ  สําหรับองคกรทางดานบริการ  องคประกอบนี้
จะมีความสําคัญเปนอยางมากในการสรางคุณคาเพราะปฏิสัมพันธ  ระหวางผูใหบริการกบัผูรับบริการ  
จะมีความสําคัญอยางมากตองานบริการ 
  3.3 องคประกอบทางดานกระบวนการ  เปนการเชื่อมเขากันระหวางปจจัยทาง    
ดานปฏิสัมพันธกับทรัพยากร  องคประกอบทางดานนี้  จะประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ สนับสนุนและ
เกี่ยวของกับการแกปญหา  สําหรับองคกรทางดานการบริการ  องคประกอบทางดานน้ีจะไมมี
ความสําคัญมากนัก 
  3.4 องคประกอบดานทรัพยากร  ปจจัยทางดานนี้  มีความสําคัญนอยตอองคกร  
ดานการบริการ  เมื่อเทียบกับหนวยงานทางดานผลิตภัณฑ 
 4. ความตอเนื่องของคุณคาการบริการ  (The Service Value Chain) 
  ความตอเนื่องในที่นี้  หมายถึง  งานชุดหนึ่ง  หนาที่กลุมหนึ่ง  หรือกิจกรรมชุดหนึ่ง  
จัดใหมีขึ้นอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดประโยชนแกองคกร  เมื่อตองเผชิญกับการแขงขันอยางหนัก  
แตทั้งนี้ก็ตองอาศัยองคประกอบทั้ง 4 ประการดังกลาวขางตนดวย 
  Karl Albrecht42 กลาวถึงงานบริการไววา  ประกอบดวยปจจัยสําคัญ 3 ประการคอื  
กลยุทธการบริการ  (Strategy)  พนักงาน  (People)  และระบบ  (System)  ซึ่งทั้ง 3 ปจจัยนี้จะ
เกื้อหนุนและสอดคลองกัน  เพื่อมุงสนองความพึงพอใจแกลูกคาเปนสําคัญ  ดังจะแสดงในภาพ
ตอไปนี้ 
 
 
 
 
                                                 
 42Karl Albrecht, At America’s Service (New York: Warner Books, 1998), p. 31. 
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ลูกคา 
(Customer) 

ภาพที ่2.6 
แบบจําลองสามเหลี่ยมการใหบริการ  (Service Triangle) 

 
กลยุทธ  (Strategy) 

 
A 
   

                          B 
         

 
 
 
 จากแบบจําลอง  ไดอธิบายเสนที่เชื่อมระหวางกลยุทธการบริการ  (เสน B) แสดงถึง       
การปฏิสัมพันธอันตอเนื่องระหวางลูกคา และพนักงานวา จะเปนเวลาที่เกิดชวงขณะแหงความจริง 
(Moment of Truth) ซึ่งถือเปนโอกาสที่จะตัดสินใจไดวา บริษัทจะไดบุคคลนั้นเปนลูกคาหรือไม ขึ้นอยู
กับความสามารถของพนักงานในการบริการ เพื่อบรรลุเปาหมายของบริษัท 
 เสนที่เชื่อมระหวางลูกคาและระบบ (เสน C) ชี้ใหเห็นถึงวิธีการใหบริการลูกคา (Service 
Delivery) เชน การจัดเกาอี้ที่นั่งบนเครื่องบินที่เบียดเสียด จะทําใหผูโดยสารรูสึกอึดดัด อาจเปนสาเหตุ
ใหบริษัทตองสูญเสียชวงขณะแหงความจริงไป 
 สวนเสนที่เปนกรอบสามเหลี่ยมนั้น อธิบายไดวา เสนเชื่อมระหวางพนักงาน และระบบ
วิธีการบริการ ไดบงบอกถึงความเขาใจในระบบวิธีการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
เนื่องจากพนักงานผูปฏิบัติการ  (Frontline People)  คือ  ผูที่มีปฏิสัมพันธโดยตรงและมีความ
ใกลชิดกับลูกคามากกวาผูบริหารระดับสูง  ซึ่งเปนผูกําหนดระบบ นโยบาย  ดังนั้น  บางครั้ง
พนักงานปฏิบัติการอาจจะมีวิธีการตาง ๆ ที่เบี่ยงเบนจากระบบวิธีการบริการ  ซึ่งบริษัทไดกําหนด
ไวมาเสนอเพื่อสนองความตองการลูกคา  และสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  สวนเสนที่
เชื่อมระหวางกลยุทธการบริการและระบบ  ชี้ใหเห็นวา  การวางระบบ  การมอบหมาย  และ
ควบคุมพนักงาน  ควรคํานึงถงึกลยุทธการบริการเปนหลัก  เสนที่เชื่อมระหวางกลยุทธการบริการ  
และพนักงานผูใหบริการ  ชี้ใหเห็นถึงความจําเปนที่ผูบริหารจะตองชี้แจงนโยบายการใหบริการ  
และกลยุทธการใหบริการใหไดทราบอยางชัดเจน  เพื่อพนักงานจะไดยึดเปนหลักในการปฏิบัติ
หนาที่ของตนใหตรงตามเปาหมายที่ไดกําหนดไว  

C ระบบ (System) พนกังาน (People) 
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 สําหรับการวัดคุณภาพการบริการไดมีผูสนใจศึกษาหลายทาน  ซึ่งผลการศึกษาของ 
Parasuraman และคณะ43 เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการบริการ  ทําใหทราบวาผูบริโภคได
ใชปจจัย 10 ประการ  ในการประเมินคุณภาพการของบริการ  ปจจัยทั้ง 10 ประการนี้ไดแก 

 1. ความสะดวก (Access)  หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูให
บริการ ซึ่งครอบคลุมทั้งเวลาเปดดําเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอํานวยความ
สะดวกใหแกผูใชบริการในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ  ไมยุงยากในการรับบริการ เชน 
สถานที่ตั้งอยูในที่ที่สะดวกแกการไปติดตอ รวดเร็ว เปนระเบียบ ไมตองรอนาน เสมอภาค เปนตน 

 2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารใหขอมูลแกผูมารับ
บริการดวยภาษาที่ชัดเจน งายตอการรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะ หรือคําติชมของ
ผูใชบริการของเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการบริการขององคกร โดยตองคํานึงถึงความเหมาะสมใน
ดานตาง ๆ เชน ระดับการศึกษาของผูมารับบริการ และกาละเทศะ เปนตน 

 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ 
และทักษะที่จะปฏิบัติงานบริการไดอยางมปีระสิทธิภาพ 

 4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความ
นับถือในตัวผูรับบริการ รอบคอบ และเปนมิตร เชน การใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส และ
สื่อสารดวยความสุภาพ เปนตน 

 5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความนาเชื่อถือได และความซื่อสัตยของ
องคกรที่ใหบริการและตัวผูใหบริการเอง เชน องคกรที่มีชื่อเสียง หรือภาพลักษณที่ดี เปนตน 

 6. ความเชื่อถือได (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดสัญญา
ไวอยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวกับผูบริการ 

 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผู
ใหบริการที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกผูรับบริการ สนใจตอปญหาของผูมารับ
บริการ 

 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความ
เสี่ยง หรือความเคลือบแคลงใด ๆ  

                                                 
 43“Comparing Service quality performance with customer service quality 
needs Explanation of SERQUAL Methodology of Zeithaml, Parasuraman, and Berry,” 
<www.12manage.com/methods_zeithaml_serqual.html>, 9 ธันวาคม 2549. 
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 9. ลักษณะภายนอก (Appearance) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเหน็ได
ของอุปกรณ บุคลากรที่ใหบริการตลอดจนสื่อตาง ๆ ในการใหบริการวามีความเหมาะสม สวยงาม
และทันสมัยหรือไม เชน ลักษณะของสถานที่ที่ใหบริการ ตลอดจนอุปกรณมีความทันสมัยและ
สวยงาม การใชรอยยิ้มเปนสื่อในการแสดงอัธยาศัยไมตรี เปนตน  

 10.  ความเขาใจของผูรับบริการ (Understanding Customers) หมายถึง การพยายาม
รูจักและเขาใจตลอดจนความตองการตาง ๆ ของผูรับบริการ เชน การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของ
ผูรับบริการ การเพิ่มบริการตาง ๆ ความจําเปนและความตองการของผูรับบริการ เปนตน 
  ตอมา Parasuraman และคณะไดสรางแบบวัดคุณภาพของการบริการที่มีชื่อวา 
SERVQUAL (Service Quality) ข้ึนโดยนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการทั้ง              
10 ประการที่ไดจากการศึกษาวิจัยในกลุมผูบริโภคจากบริการประเภทตาง ๆ ในป ค.ศ. 1985 มา
รวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบโดยวิธีการวิเคราะหคาสหสัมพันธ (Correlation Analysis) และ
ไดทดสอบคุณภาพของแบบวัดนี้แลวพบวามีความเที่ยง (Reliability) และความตรง (Validity) 
มากพอที่จะนํามาใชเพื่อการศึกษาถึงความคาดหวัง และการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพ
ของการบริการประเภทตาง ๆ ได 
 องคประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการซึ่งไดใชในการสรางแบบวัด 
คุณภาพของการบริการ SERVQUAL (Service Quality) ไดแก  
 1. ลักษณะภายนอก (Tangibles) คือ การบริการที่มีความเปนรูปธรรม สามารถจับ
ตอง สัมผัสไดงาย เชน เครื่องมือ อุปกรณตาง ๆ บุคคล และวัสดุอุปกรณที่ใชในการติดตอส่ือสาร 
 2. ความเชื่อถือได ( Reliability) คือ การบริการที่มีความถูกตองแมนยํา รวมทั้งมี
ความสม่ําเสมอ 
 3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) คือ ผูใหบริการมีความพรอมและ
เต็มใจชวยเหลือผูรับบริการทันทีทันใด 
 4. ความมั่นใจ (Assurance) คือ บุคคลากรผูใหบริการมีความรูและมนุษยสัมพันธที่ดี 
สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือมาใชบริการมากขึ้น ซึ่งไดจากการรวมเอาปจจัยดาน 
ตาง ๆ คือ ความสามารถ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Creditability)  
และความปลอดภัย (Security) มารวมเขาไวดวยกัน 
 5. ความเขาถึงจิตใจ (Empathy) คือไดจากการรวมปจจัยดานตาง ๆ คือ ความ
สะดวก (Access) การตดิตอส่ือสาร (Communication) ความเขาใจผูรับบริการ (Understanding 
Customer) มารวมเขาดวยกัน 
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 จากการพัฒนารูปแบบของการพัฒนาคุณภาพการบริการดังกลาว สามารถทําใหมีการ
ประเมินการใหบริการไดอยางมีคุณภาพ และมีเกณฑในการพิจารณาคุณภาพอยางเหมาะสมและ
สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ 
 
การบริการขนสงผูโดยสาร 
 
 ลักษณะพิเศษของการบริการขนสงผูโดยสาร  มีความแตกตางจากสินคาและบริการ
ชนิดอื่น ๆ ไวดังนี้44   
 1. การขนสงผู โดยสารเปนบริการที่ไมมีตัวตน   (Intangibility)  หมายความวา            
การบริการขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความสะดวก ซึ่งเปนสิ่งที่จับตองไมไดไมมีตัวตนใหเห็น         
แมจะมียานพาหนะเขามาเกี่ยวของกับการใหบริการก็ตาม 
 2. การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่แบงแยกออกจากกันไมได  (Inseparability)  
หมายความวา การขนสงผูโดยสารใหบริการผูโดยสารเปนจํานวนมากในเวลาเดียวกันจะแบงแยก
บริการออกจากกันไมได 
 3. การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่มีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการแตละครั้ง 
(Heterogeneity) หมายความวา การขนสงผูโดยสารจะใหคุณภาพของการบริการแตกตางกันไป
เมื่อบริการตางวาระกัน แมจะเปนบุคคลเดียวกันก็ตามจึงทําใหการกําหนดมาตรฐานเปนไปไดยาก 
 4. การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่มีลักษณะเสียงาย (Perish ability) หมายความวา   
การขนสงผูโดยสารเปนบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาไว  ถาหากการบริการแตละคร้ังขายไมหมด
บริการที่ขายไมไดก็ตองเสียไป ไมอาจเก็บไวขายครั้งตอไปได จึงทําใหเกิดความยุงยากตอ          
การวางแผนการผลิตบริการขนสงผูโดยสาร 
 5. การขนสงผูโดยสารถือวาเปนบริการที่มีอุปสงคข้ึนลงไมแนนอน (Fluctuation 
Demand) หมายความวา การขนสงผูโดยสารมีอุปสงคขึ้นลงตามชวงระยะเวลาหรือตามฤดูกาล  
ซึ่งบางเวลาจะมีอุปสงคมาก และบางเวลาจะมีอุปสงคนอย จึงทําใหยุงยากตอการวางแผนผลิต
บริการสงผูโดยสาร 
 6. การขนสงผูโดยสารถือวาเปนบริการที่ตองใชแรงงานมาก  (Labor Intensive)  
หมายความวา การขนสงผูโดยสารตองใชคนมากในการใหบริการ ยิ่งในปจจุบันคาแรงงานมี

                                                 
 44บุญเลิศ  จิตตัง้วัฒนา, อุตสาหกรรมการบนิ (กรุงเทพมหานคร: ภาควิชาอุตสาหกรรม
การบริการ มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2543), น. 85-107. 
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แนวโนมจะสูงขึ้นเรื่อย ๆ ประกอบกับการขนสงผูโดยสารมีอุปสงคขึ้นลงไมแนนอนในแตละ
ชวงเวลาทําใหเกิดปญหาเรื่องการปรับอัตรากําลังแรงงานตามอุปสงคในแตละชวงเวลา ซึ่งจะมี
ผลกระทบตอการวางแผนผลิตบริการขนสงผูโดยสาร 
 7. การขนสงผูโดยสารถือวาเปนบริการที่อยูภายใตการควบคุมของรัฐบาล (Under 
Government Control) หมายความวา การประกอบธุรกิจการขนสงผูโดยสารจะตองไดรับ          
การอนุญาตจากรัฐบาลกอน นอกจากนั้นยังมีอุปสรรคดานการเมืองทั้งภายในประเทศและระหวาง
ประเทศเขามาเกี่ยวของ 
 ลักษณะพิเศษของระดับการบริการ (Service Level) ของการขนสงผูโดยสารเปน
เครื่องมือวัดคุณภาพของบริการที่แสดงใหเห็นถึงความตองการของผูใชบริการในระดับหนึ่ง ๆ ซึ่ง
ระดับการบริการที่ดียอมทําใหตนทุนการผลิตสูงขึ้น อันจะมีผลทําใหอัตราคาโดยสารสูงตามไป
ดวย  โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการขนสงผูโดยสารจะมีองคประกอบหลายอยาง เชน         
ความสะดวกสบาย  ความรวดเร็ว  ความตรงตอเวลา  ความหรูหราของบริการระหวางการเดินทาง
และความปลอดภัย  เปนตน  แตคุณภาพของการบริการขนสงผูโดยสารเปนส่ิงที่วัดผลไดยาก  แม
จะเปนผูโดยสารคนเดียวกันก็ตาม  ดังนั้นการกําหนดมาตรฐานในการบริการจึงเปนสิ่งที่สายการ
บินควรใหความสําคัญเปนอยางมาก ดังนั้นผูศึกษาจะนําแนวความคิดเกี่ยวกับธุรกิจการบริการมา
เปนกรอบความคิดในการศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับลกัษณะทัว่ไปของอุตสาหกรรมการบิน 
 
 ธุรกิจการบินเปนธุรกิจบริการประเภทหนึ่ง  ซึ่งบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศให
สามารถเดินทางติดตอกันไดสะดวก  รวดเร็ว  และปลอดภัย  จึงเปนที่นิยมของผูเดินทางระหวาง
ประเทศมาก และจะทวีความนิยมเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ ในอนาคต 

 ธุรกิจการบิน (Airline Business) เปนประเภทหนึ่งของการขนสงทางอากาศ (Air 
Transportation) เนื่องจากการขนสงทางอากาศแบงออกเปนประเภทใหญ ๆ อยู 2 ประเภท คือ 
ธุรกิจการบิน (Airline Business) หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการรับ สงคนโดยสารทางอากาศ  
และการขนสงสินคาพัสดุภัณฑทางอากาศ (Airfreight Business) หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่
บริการขนสงสินคาพัสดุภัณฑทางอากาศ  ธุรกิจการบินนับวันจะเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว  
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เพราะมีความเร็วสูงสามารถเดินทางไปถึงจุดหมายตาง ๆ ไดในระยะเวลาอันสั้น  เชื่อมโยงและ
ครอบคลุมทุกประเทศในโลกไวดวยกันเพื่อติดตอทางเศรษฐกิจ   สังคมการเมืองระหวางประเทศ45   

 อุตสาหกรรมการบินเปนการดําเนินการทางธุรกิจในดานการขายบริการ (Services) 
โดยไมมีตัวตนที่จับตองไดใหเห็นเหมือนการขายสินคา (Goods) จึงมีลักษณะที่แตกตางจาก
อุตสาหกรรมผลิตสินคาดังตอไปนี้46 
 1. อุตสาหกรรมการบิน  เปนอุตสาหกรรมการขายบริการที่ตองเนนภาพลักษณที่ดี 
รวมทั้งการสื่อสารการตลาดทั้งการโฆษณาหรือการประชาสัมพันธ  เนื่องจากลูกคาไมสามารถ
ทดลองใชบริการกอนตัดสินใจซ้ือได  การดําเนินการทางดานการตลาดโดยเฉพาะอยางยิ่งใน            
การโฆษณาและสงเสริมการขายบริการ  จึงตองพยายามชี้ชวนใหลูกคาเห็นถึงประโยชนและขอดีที่
จะไดรับจากการบริการที่อุตสาหกรรมการบินเสนอให  เชน  การพูดถึงความสะดวกสบายใน             
การเดินทาง  ความรวดเร็ว  ความปลอดภัยและไมเบื่อหนายตอการเดินทาง  เปนตน  ซึ่งเปน           
การกลาวถึงนามธรรมเสียสวนใหญโดยที่ลูกคาไมสามารถสัมผัสไดจนกวาจะตัดสินใจซื้อและ
เดินทางกับสายการบินนั้น ๆ  
 2. อุตสาหกรรมการบิน  ตองบริการคนหลายสัญชาติที่มีวัฒนธรรมแตกตางกัน  
ดังนั้นการบริการใหลูกคาแตละคนที่ตางสัญชาติและวัฒนธรรมใหไดรับความพึงพอใจเทาเทียม 
กับจึงเปนการยาก  เนื่องจากทุกคนยอมมีแนวคิดในการตัดสินคุณคาที่แตกตางกัน  ความไมพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอสายการบินจึงเกิดขึ้นไดงายเมื่อไมไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตนคาดหวังไว 
 3. อุตสาหกรรมการบิน เปนอุตสาหกรรมการขายบริการที่ตองมีการวางแผนการผลิต
บริการลวงหนาดวยการกําหนดเที่ยวบินลงในตารางการบินที่เปนสากลรวมกับสายการบินอ่ืน          
ทั่วโลก  จึงจําเปนตองใชภาพลักษณที่ดี และการสื่อสารทางการตลาดเพื่อสงเสริมการจําหนาย
อยางมากในการแสดงลักษณะขอเดนและขอดีในการเดินทางกับสายการบินตนใหลูกคาทราบ  
เพื่อเพิ่มยอดจําหนายใหเพียงพอแกเที่ยวบินที่กําหนดไวลวงหนานั้น 
 4. อุตสาหกรรมการบิน  เปนอุตสาหกรรมการขายบริการที่ตองมีจํานวนลูกคาที่
เพียงพอในเที่ยวบินหนึ่ง ๆ เพื่อใหถึงจุดคุมทุน  มิฉะนั้นจึงทําใหมีการยกเลิกเที่ยวบินบางเที่ยวบิน
ที่มียอดขายไมเพียงพอ  เมื่อเปนเชนนี้อุตสาหกรรมการบินจึงมีขอจํากัดในการใหบริการ  โดยตอง
ใหบริการผูโดยสารจํานวนมากพรอมๆ กันในเวลาจํากัด  จึงทําใหบางครั้งเกิดปญหาในการรอคอย
                                                 
 45พรนพ  พุกกะพันธุ, ธุรกิจการบิน (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพแหงจฬุาลงกรณ
มหาวิทยาลยั, 2548), น. 1. 
 46บุญเลิศ  จิตตัง้วัฒนา, อุตสาหกรรมการบนิ, น. 10-11. 
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 การบริการ  (Service) การบริการของอุตสาหกรรมการบินในที่นี้แบงออกเปน                    
2 ประเภท คือ การบริการภาคพื้นดินและการบริการบนเครื่องบิน  

 1. การบริการภาคพื้นดิน  เร่ิมจากการที่ผูโดยสารเดินทางไปถึงสนามบินแลวจึงทํา
การตรวจเช็คสิ่งของดวยการดวยการเอ็กซเรย (X-Ray) สัมภาระที่ผูโดยสารตองการบรรทุกเพื่อ
ความปลอดภัยของการบริการ  และถาตรวจพบสิ่งของที่เปนวัตถุอันตราย  เชน  วัตถุระเบิด  
ดอกไมไฟ  จะไมอนุญาตใหนําขึ้นเครื่อง  เมื่อผูโดยสารเอ็กซเรยสัมภาระเรียบรอยแลวก็จะมา
เขาคิวเพื่อทําการเช็คอิน (Check-In) โดยเจาหนาที่สายการบินจะทําการตรวจบัตรโดยสาร  
ตรวจเอกสารเดินทาง  ตรวจเช็คสัมภาระที่จะนําขึ้นเครื่อง  และสัมภาระที่ตองการบรรทุกในหอง
บรรทุกสินคา  และสุดทายจึงไดรับบัตรที่นั่ง (Boarding Pass) ซึ่งการจัดที่นั่งของสายการบิน
โดยทั่วไปเปนในลักษณะมากอนไดกอน  หลังจากไดรับบัตรที่นั่งผูโดยสารจะผานขั้นตอนการตรวจ
คนเขาเมืองและรอขึ้นเครื่องของสายการบิน 

  นอกจากนั้นการบริการภาคพื้นดินยังประกอบดวยการใหขอมูลในดานเวลาที่
แนนอนของเครื่องบินในการเขาและออกแกผูโดยสาร และผูเกี่ยวของ  เพื่อความสะดวกใน
การรับสงและการใหบริการเกี่ยวกับสัมภาระ (Baggage Service) อันไดแก การติดตามสัมภาระ  
การจายเงินชดเชยเมื่อไมพบหรือสัมภาระของผูโดยสารไดรับความเสียหายจากการบรรทุกดวย
 2. การบริการบนเครื่องบิน  โดยทั่วไปจะประกอบดวยการบริการอาหาร เครื่องดื่ม  
และสิ่งบันเทิงระหวางเที่ยวบิน  และที่สําคัญคือบริการที่ประทับใจของพนักงานตอนรับ                      
บนเครื่องบิน 

  การบริการอาหารและเครื่องดื่มของแตละสายการบินสามารถสรางความพอใจ 
และความประทับใจที่แตกตางกันไดดวยปริมาณ  คุณภาพ  รูปแบบการจัดอาหารและความถี่ใน
การเสิรฟ  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับนโยบายของสายการบินอันสืบเนื่องมาจากความเหมาะสมกับราคาของ
บัตรโดยสารที่สายการบินจําหนาย  ซึ่งความแตกตางนี้เห็นไดชัดในการบริการอาหารและเครือ่งดืม่
ระหวางการเดินทางของผูโดยสารระหวางชั้นประหยัด (Economy Class) ชั้นธุรกิจ (Business 
Class) และชั้นหนึ่ง (First Class) เมื่อนํามาเปรียบเทียบกัน 

  การบริการบนเครื่องบิน  นอกจากจะรวมถึงสิ่งบันเทิงที่สายการบินใหระหวาง         
การเดินทาง เชน เพลงและภาพยนตรแลวยังประกอบดวยการมีที่นั่งกวาง เดินเขาออกสะดวก  
ความกวางขวางโออาของหองโดยสาร ทําใหผูโดยสารไดรับความสะดวกสบายไมเบื่อหนายใน 
การเดินทาง  และการตอนรับที่ยิ้มแยมแจมใส การดูแลเอาใจใสของพนักงานตอนรับใน              
การบริการสิ่งของที่ตองการหรือการชวยเก็บสัมภาระบนเครื่องอกีดวย 
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  การบริการบนเครื่องบิน จึงนับเปนจุดสําคัญที่จะสรางความประทับใจแกผูโดยสาร
ที่ใชบริการใหเกิดความจงรักภักดีตอสายการบินได  ในขณะเดียวกันสามารถสรางลูกคาในอนาคต
ไดดวยการบอกตอ ๆ กัน ของผูที่เคยใชบริการ  เนื่องจากการบริการบนเครื่องบินนั้นเกือบ
ครอบคลุมถึงการบริการทั้งหมดที่สายการบินนั้นใหแกผูโดยสาร  และจะประเมินคาความ
ประทับใจที่ไดรับจากการบริการเมื่อการเดินทางสิ้นสุดลง 
 นอกจากนี้  Victor T.G. Middleton47 ไดสรุปปจจัยที่ทําใหเกิดอุปสงคการเดินทางไว         
8 ประการดังนี้ 
 1. ปจจัยทางเศรษฐกิจ  (Economic Factors) สภาพเศรษฐกิจของทองถิ่นและ
ประเทศมีผลกระทบตอการซื้อบริการการทองเที่ยว  เพราะเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหระดับอุปสงค
มากหรือนอย ประเทศที่มีเศรษฐกิจดียอมเอ้ืออํานวยใหมีคนเดินทางทองเที่ยวมาก เพื่อไปพักผอน
หยอนใจ  ติดตอธุรกิจ  ประชุมหรือศึกษาหาความรู 
 2. ปจจัยทางประชากรศาสตร (Demographic Factors)  ลักษณะทางประชากร  ไดแก  
ขนาดและองคประกอบของครอบครัว  อายุ  เพศ  การศึกษา  ระดับรายได  อาชีพ  ประสบการณ และ
สัญชาติ ซึ่งโดยรวมแลวมีผลตอรูปแบบของอุปสงคและปริมาณการชื้อบริการการทองเที่ยว 
 3. ปจจัยทางภูมิศาสตร  (Geographic Factors)  ลักษณะทางภูมิศาสตรของ
ประเทศที่อยูอาศัยทําใหนักทองเที่ยวแตละชาติแตกตางกัน และเปนสิ่งกําหนดจุดหมายปลายทาง
ของการทองเที่ยว  เพราะนักทองเที่ยวตองการไปหาประสบการณจากสภาพแวดลอมที่แตกตางไป
จากที่เคยอยูเปนประจํา 
 4. ปจจัยทางวัฒนธรรมและสังคม  (Social-Cultural Factors) ลักษณะทางสังคมและ
วัฒนธรรมจะหลอหลอมความคิด  รสนิยมและทัศนคติของการบริโภคการทองเที่ยวแตกตางกัน 
 5. ปจจัยทางการเปรียบเทียบราคา (Comparative Price Factors) การเปรยีบเทียบ
ราคาการทองเที่ยวทําใหนักทองเที่ยวมีอุปสงคแตกตางกัน ราคาจะแสดงคุณภาพของผลิตภัณฑที่
แตกตางกัน  เมื่อประกอบกับปจจัยทางเศรษฐกิจ  สังคมและวัฒธรรมแลวจะทําใหอุปสงค             
การทองเที่ยวแตกตางกัน 
 6. ปจจัยดานการเคลื่อนยายสวนบุคคล (Personal Mobility Factors)  ความสามารถใน
การเดินทางของนักทองเที่ยวในปจจุบันมีมากขึ้น  โดยสามารถขับรถสวนตัวเดินทางทองเที่ยว
ภายในประเทศหรือขามพรมแดนประเทศที่อยูติดกันไดงายขึ้น  ความสามารถในการใชภาษาและ
                                                 
 47Victor T.G. Middleton, Marketing in Travel and Tourism (Oxford: Butterworth-
Heinemann, 1995), pp. 37-47. 
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ชวยเหลือตัวเองในการเดินทางได  ทําใหเกิดการทองเที่ยวแบบอิสระดวยตนเอง (Free  Independent 
Travel: FIT) นอกเหนือจากการทองเที่ยวแบบที่ตองมีคนนําทางมากขึ้น 
 7. ปจจัยทางการเมืองและกฎหมาย (Government/Regulatory Factors) การเปลี่ยนแปลง
ทางดานการเมือง  กฎหมายและระเบียบกฎเกณฑตาง ๆ มีผลทําใหการตัดสินใจเดินทางทองเที่ยว
เปลี่ยนแปลงหรือมีรูปแบบแตกตางกัน 
 8. ปจจัยทางการสื่อสารมวลชน (Mass Communications Factors)  ขอมูลขาวสาร
ทุกชนิดจากสื่อมวลชนสามารถสรางความนาเชื่อถือ  มั่นใจและจูงใจในการตัดสินใจเดินทางของ
นักทองเที่ยว 

 นอกจากปจจัยตาง ๆ ขางตนแลว เทคโนโลยีทางการสื่อสารและการคมนาคม 
(Technology of Communication and Transportation) ก็ทําใหอุปสงคการเดินทางทองเที่ยว
เพิ่มขึ้น  เนื่องจากสามารถซื้อขายบริการทางการทองเที่ยวไดสะดวกรวดเร็วขึ้น  เชน  การสํารอง
และออกบัตรโดยสารเครื่องบินผานระบบคอมพิวเตอร (E-ticket)  การมีเครื่องบินทันสมัยและ
สามารถบินดวยความเร็วสูง 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการบินตามที่ไดกลาวมาแลวนั้นจะ
เปนแนวทางในการศึกษาถึงปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของ                   
สายการบินฟนแอรดานการบริการ  ซึ่งเกิดจากพฤติกรรมการเปดรับขาวสารของผูที่ใชบริการบน
เที่ยวบิน 

 
ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล  (Individual Differences Theory) 

 
 เปนทฤษฎีที่ชี้ใหเห็นวาผูรับสารจากส่ือมวลชนนั้น  มีความแตกตางกันในทางจิตวิทยา  
เชน  ทัศนคติ  คานิยม  และความเชื่อทําใหเกิดความสนใจ  และจดจําในการเปดรับขาวสาร  หรือ
ตีความหมายขาวสารสื่อมวลชนแตกตางกัน  ไมมีความสอดคลองกัน  หลักพื้นฐานของทฤษฎีนี้มี
ดังนี้48 
 1. มนุษยเรามีความแตกตางกันมากในองคประกอบทางจิตวิทยาสวนบุคคล 
 2. ความแตกตางนี้  บางสวนมาจากลักษณะที่แตกตางกันทางชีวภาพ  หรือรางกาย
ของแตละบุคคล  แตสวนใหญแลวจะมาจากความแตกตางที่เกิดจากการเรียนรู 

                                                 
 48Melvin L. DeFleur, Theories of Mass Communication,  2nd  Edition 
(New  York: David Mckey Co., 1970),  pp. 122-124. 
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 3. มนุษยเติบโตมาจากสภาพการณที่แตกตางกันก็จะเปดรับความคิดเห็นแตกตางกัน 
ออกไปดวย 
 4. การเรียนรูจากสิ่งแวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ  คานิยม  และความเชื่อถือที่รวมเปน
ลักษณะทางจิตวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันออกไป 
 ความแตกตางดังกลาวนี้ไดกลายเปนสภาวะเงื่อนไข (Conditioning) ที่กําหนดการรับรู
ขาวสารจากสื่อมวลชน  กระบวนการเลือกสรรในการเปดรับส่ือมวลชน หรือการเลือกจดจําขาวสาร
มีบทบาทอยางสําคัญตอการรับรูขาวสาร ดังนั้นขาวสารจากสื่อมวลชนจึงมิไดมีลักษณะเหมือน
การฉีดยา เพราะผู รับสารมีภูมิคุมกัน หรือมีเครื่องกลั่นกรองขาวสารตาง ๆ ทําใหผล หรือ               
การตอบสนองอาจจะไมสอดคลองกับเปาหมายของขาวสารเสมอไป 
 

งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

 ชูเกียรติ  วงศเทพเตียน49  ไดทําการศึกษาเรื่องภาพลักษณของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินของบริษัท  การบินไทย  จํากัด (มหาชน) :  ศึกษาเฉพาะกรณีผูใชบริการชาวไทยที่ใช
บริการบนเที่ยวบิน  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ
ชาวไทยที่ใชบริการเที่ยวบินกับภาพลักษณตาง ๆ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ  บริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน)  และศึกษาเปรียบเทียบภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  ระหวางผูใชบริการชาวไทยเที่ยวบินระหวางประเทศกับ
เที่ยวบินภายในประเทศวามีความเหมือนหรือแตกตางอยางไร 
 ผลจากการวิจัยพบวากลุมตัวอยางเปนชายมากกวาหญิง อายุ 36-45 ป ระดับ
การศึกษา ปริญญาตรี  อาชีพพนักงาน  หรือลูกจางบริษัท  รายไดของครอบครัวตอเดือนอยู
ระหวาง 30,001-50,000 บาท  ใชบริการของบริษัทการบินไทยนาน ๆ คร้ัง กลุมตัวอยางเคยเปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) และเคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท  การบินไทย จํากัด (มหาชน) จากสื่อโทรทัศน ส่ือหนังสือพิมพ และ
สื่อนิตยสาร หรือวารสาร ตามลําดับ กลุมตัวอยางคิดวาสื่อที่เหมาะสมที่สุดในการเผยแพร

                                                 
 49ชูเกียรติ วงศเทพเตยีน, “ภาพลักษณของพนกังานตอนรับบนเครื่องบนิของบริษทั 
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเทีย่วบนิ,”  
(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 
2542), น. บทคัดยอ. 
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ภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท  การบินไทย  คือ  สื่อโทรทัศน                    
ส่ือหนังสือพิมพ และสื่อนิตยสาร  หรือวารสาร  ตามลําดับ  กลุมตัวอยางใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ
การทําประชาสัมพันธของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ บริษัท  การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
วา  ควรมีความตอเนื่องในการทําประชาสัมพันธใหมากกวานี้ ควรใชส่ือที่เขาถึงกลุมเปาหมายได
ทั่วถึง  และกวางขวาง  เชน  สื่อโทรทัศน  ส่ือวิทยุกระจายเสียง สื่อหนังสือพิมพ ควรมีการออก
วารสารรายเดือนที่เปนเร่ืองราวประสบการณของพนักงานตอนรับฯ เพื่อที่บุคคลทั่วไปจะไดมี
โอกาสรับทราบ  และมีสวนรวมในประสบการณของพนักงานตอนรับฯ ที่ สําคัญที่ สุดคือ               
ตัวพนักงานตอนรับเอง  ก็เปนสื่ออยางหนึ่ง  หากพฤติกรรมที่แสดงออกมาไมดี  ก็จะสงผลรวมตอ
ภาพลักษณโดยรวม  และกลุมตัวอยางเห็นดวยอยางยิ่งกับภาพลักษณดานบริการ เห็นดวย           
ปานกลางถึงเห็นดวยกับภาพลักษณดานอาชีพ  เห็นดวยปานกลางถึงเห็นดวยกับภาพลักษณ          
ดานผูประกอบอาชีพพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 ผลการสอบสมมติฐาน  พบวา  การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินของ  บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับภาพลักษณดานบริการของ
พนักงานตอนรับฯ  แตไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณดานอาชีพ  และภาพลักษณของผูประกอบ
อาชีพ ผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการเที่ยวบินระหวางประเทศ  และภายในประเทศมีความคิดเห็น
ตอภาพลักษณของพนักงานตอนรับฯ ไมแตกตางกันทั้งภาพลักษณดานการบริการ  ดานอาชีพ  
และผูประกอบอาชีพ  เพศของผูตอบแบบสอบถามไมมีความแตกตางกันในการมองภาพลักษณ
ดานการบริการ  และผูประกอบอาชีพ  แตมีความแตกตางกันในการมองภาพลักษณดานอาชีพ  
อายุไมมีความแตกตางกันในการมองภาพลักษณทุกดาน  การศึกษาไมมีความแตกตางกันในดาน
การบริการ  ดานอาชีพ  แตมีความแตกตางกันดานผูประกอบอาชีพ  รายไดของครอบครัวตอเดือน
ไมมีความแตกตางกันในดานการบริการของพนักงานตอนรับฯ  แตมีความแตกตางกันดานอาชีพ  
และผูประกอบอาชีพ 
 สุพัฒนชัย  หมั่นมาก50  ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  ความคิดเห็นของผู โดยสารตอ
พฤติกรรม การใหบริการของพนักงานบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวาสภาพ
ปญหาของพฤติกรรมการใหบริการเปนเรื่อง ของปญหาดานการใหบริการและปญหาดานจํานวน
                                                 
 50สุพัฒนชัย  หมั่นมาก, “ความคิดเห็นของผูโดยสารตอพฤติกรรมการใหบริการของ
พนกังานบริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน).” วิทยานิพนธมหาบัณฑติ คณะวารสารศาสตรและ 
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2548), น. บทคัดยอ. 
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พนักงานที่มีนอยเกินไป ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน พนักงานเลือกปฏิบัติตอ
ผูโดยสาร ไมเทาเทียมกัน ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอพฤติกรรมการใหบริการในระดับมาก 
โดยเฉพาะใน ดานการใชวาจาสุภาพ การกลาวคําทักทาย และการสรางความประทับใจดวย
รอยยิ้มแบบคนไทย สวนการทดสอบความสัมพันธนั้น พบวา เพศ ประสบการณการทํางาน อายุ 
และรายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจใน พฤติกรรมการใหบริการที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวน ระดับการศึกษา และจํานวนครั้งในการเดินทางพบวาไมมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใหบริการ และในสวนของแนวทางในการแกไขปญหาพฤติกรรม
การ ใหบริการของพนักงานบริษัท การบินไทย เห็นวาควรที่จะมีการวางแผนแกไขปญหาตาง ๆ ใน
ดานการใหบริการ มีการวางแผนหลักนโยบายการใหบริการ อยางชัดเจนและเขาใจตรงกันอยาง
ถูกตองและมีการฝกทักษะในดานการใหบริการแกพนักงานเพื่อใหการบริการนั้นมีประสิทธิภาพ   
 สันติมา  เกษมสันต  ณ  อยุธยา 51 ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่ อง  ภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อสํารวจความพึง
พอใจของผูใชบริการที่มีผลตอการดําเนินงานและการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศ
ไทย โดยใชกลุมตัวอยาง 400 คน ผลการวิจัยพบวา 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทาง
เศรษฐกิจที่แตกตางกัน  มีเพียงอายุและอาชีพเทานั้น  ที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทฯ แตกตางกัน  
 2. ลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทาง
เศรษฐกิจที่แตกตางกัน มีเพียงอายุเทานั้นที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนินงาน
ขององคการโทรศัพทฯ ที่ตางกัน 
 3. การรับ รูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ  มีความสัมพันธ เชิ งบวกกับ                   
ความพึงพอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คือองคกรสามารถสรางสรรคและทําประโยชนใหกับ
สังคมไดมาก เปนองคกรที่ดีและมั่นคง ทําใหบุคคลภายนอกมีความตองการที่จะเขามารวมงานใน
องคกรเปนจํานวนมาก และเปนองคกรที่มีการพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารใหกาวหนาอยูเสมอ 
การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
                                                 
 51สันติมา เกษมสันต ณ อยธุยา, “ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยใน
สายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ 
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2539), น. บทคัดยอ. 
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นั้นเปนเรื่องของ ความไมแนใจในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ การขาดความสัมพันธที่ดี
กับผูใชบริการ และขาดการประชาสัมพันธขาวสารขอมูลตาง ๆ ตอสาธารณชน 
 นัทลี  ดารานันทน52  ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ภาพพจนของทาอากาศยานแหง
ประเทศไทยในทรรศนะของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพมหานคร :  
ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารภายในประเทศ ผลการวิจัย พบวา 
 1. กลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ปมากที่สุดสวน
ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพรับราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ เดินทางเพื่อ
ประกอบธุรกิจ  และเดินทางโดยเครื่องบินนาน ๆ คร้ัง 
 2. กลุมตัวอยางมีความรู และความเขาใจเกี่ยวกับ ทอท. แลวรอยละ 67.8 และยังไมมี
ความรูเกี่ยวกับ ทอท. รอยละ 32.2 
 3. กลุมตัวอยางเคยเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ ทอท.  เพียงรอยละ 45.4  และในจํานวน
นี้รอยละ 58.7  ไดรับขาวสารเกี่ยวกับ ทอท.  ทางหนังสือพิมพ  และทางนิตยสาร  รอยละ 21.8 
อยางไรก็ตามกลุมตัวอยางแนะนําให ทอท.  โฆษณา และประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมากที่สุด 
 4. ทัศนคติที่กลุมนี้มีตอการบริการของ  ทอท.  ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศ  
ทาอากาศยานกรุงเทพฯ  อยูในเกณฑปานกลาง  คอนขางดี  แตบริการรถรับจางสาธารณะ  และ
ลานจอดรถยนต  สมควรไดรับการปรังปรุงแกไข 
 5. ทัศนคติที่กลุมตัวอยางมีตอภาพพจนตาง ๆ ของ ทอท.  อยูในเกณฑปานกลาง
คอนขางดี  โดยมีภาพพจนดานความมั่นคงของหนวยงานอยูในเกณฑดี  ในขณะที่ภาพพจนใน
ดานมีสวนรวมในกิจกรรมเพื่อสังคม  และภาพพจนดานความซื่อตรงในการดําเนินงานสมควร
ไดรับการปรับปรุง 
 6. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับ
ความรู ความเขาใจเกี่ยวกับ ทอท. นอกจากนี้ เพศ และระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางยังมี
ความสัมพันธกับทัศนคติที่มีตอภาพพจนดานตาง ๆ ของ ทอท. ดวย 

                                                 
 52นัทล ี ดารานนัทน, “ภาพพจนของทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของ
ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ :  ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสาร
ภายในประเทศ,” (วิทยานพินธมหาบัณฑติ คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร, 2538), น. บทคัดยอ. 
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 สําหรับการศึกษาความสัมพันธของการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ ทอท. ของกลุมตัวอยาง
กับความรู ความเขาใจเกี่ยวกับ ทอท. และทัศนคติที่มีตอภาพพจนดานตาง ๆ ของ ทอท. พบวามี
ความสัมพันธในทางบวก 

 นิธนา  เมลืองนนท53 ศึกษาเรื่องปจจัยการสื่อสารที่มีผลกระทบตอการเลือกใชบริการ
ของการบินไทย  ศึกษากรณีผูโดยสารชั้นธุรกิจในเสนทางบินระหวางประเทศ  ผลของการวิจัย
พบวา  กลุมลูกคาประจําของการบินไทยมีเหตุผลในการเลือกใชบริการ  เนื่องจากการบริการดี
ภาพพจนดีและการโฆษณาดีตามลําดับ  ในดานการสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดินและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินขณะมีปฏิสัมพันธกับผูโดยสารชั้นธุรกิจพบวา ภาษา
ทาทางของพนักงานตอนรับ ฯ  อยูในเกณฑดี  โดยเฉพาะอยางยิ่งความสุภาพและการยิ้มแยม
แจมใสในสวนของการบริการของพนักงานตอนรับฯ  อยูในเกณฑดีในดานการใหเกียรติแก
ผูโดยสารและการเอาใจใสดูแลอยางทั่วถึง  ในขณะที่พนักงานตอนรับภาคพื้นดินควรปรับปรุงเรื่อง
แกปญหาเฉพาะหนา  และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรปรับปรุงเรื่องความสามารถในการใช
ภาษาพูดในดานการโฆษณาพบวา  สื่อโฆษณาที่เห็นและชื่นชอบมากที่สุด  คือ  สื่อนิตยสารและ
ส่ือโทรทัศนขณะที่สื่อที่พบเห็นและชอบนอยที่สุด  คือ  สื่อภาพยนตรและสื่อวิทยุ  ในสวนภาพพจน
ของการบินไทยดานการบริการพนักงานตอนรับอยูในเกณฑดีมาก  รองลงมาคือ  ภาพพจน
เกี่ยวกับความสะดวกสบายและความปลอดภัยของเที่ยวบิน  สวนภาพพจนที่ตองปรับปรุง  คือ  
ภาพพจนเกี่ยวกับการตรงตอเวลาของเที่ยวบิน 
 คทัยวรรณ  เทียนเสม54  ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของสายการบินแจลเวย  
ในความคิดเห็นของผูสมัครตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน”  ผลการศึกษาพบวา 
 1. อายุของกลุมตัวอยางไมมีความแตกตาง ในความคิดเห็นตอภาพลักษณดาน
องคกรภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย ภาพลักษณดาน   
                                                 
 53นิธนา  เมลืองนนท, “ศึกษาเรื่องปจจัยการสื่อสารที่มีผลกระทบตอการเลือกใชบริการ
ของการบินไทย  ศึกษากรณีผูโดยสารชั้นธรุกิจในเสนทางบินระหวางประเทศ,” (วิทยานพินธ
มหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2534),  
น. บทคัดยอ. 
 54คทัยวรรณ  เทยีนเสม, “ภาพลักษณของสายการบนิแจลเวย ในความคดิเห็นของ
ผูสมัครตําแหนงพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต  
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. บทคัดยอ. 
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การทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย และภาพลักษณดาน
การรับสมัครพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 2. การศึกษาของกลุมตัวอยางไมมีความแตกตาง  ในความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ดานองคกร  ภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ภาพลักษณ
ดานการทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ภาพลักษณดาน
การรับสมัครพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 3. อาชีพของกลุมตัวอยางไมมีความแตกตาง  ในความคิดเห็นตอภาพลักษณดาน
องคกร  ภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ภาพลักษณดาน
การทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย 
      แตมีความแตกตางกันในสวนของภาพลักษณดานการรับสมัครพนักงานตอนรับบน
เครื่องบิน 
 4. รายไดตอเดือนของกลุมตัวอยางไมมีความแตกตาง   ในความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณดานองคกร  ภาพลักษณดานการทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ
สายการบินแจลเวย  ภาพลักษณดานการรับสมัครพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
      แตมีความแตกตางกันในสวนของภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของสายการบินแจลเวย 
 5. ภูมิลําเนาของผูตอบแบบสอบถามไมมีความแตกตาง  ความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ดานองคกร  ภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ภาพลักษณ
ดานการทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ภาพลักษณดาน
การรับสมัครพนักงานตอนรับบนเครื่องบนิ 
 6. ผูสมัครที่ไดรับการคัดเลือก  และผูสมัครที่ไมไดรับการคัดเลือกใหเปนพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวยมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของสายการบินแจลเวย
ไมแตกตางกัน  ทั้งภาพลักษณดานองคกร  ภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ        
สายการบินแจลเวย  ภาพลักษณดานการทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ         
สายการบินแจลเวย 
    แตผูสมัครที่ไดรับการคัดเลือก  และผูสมัครที่ไมไดรับการคัดเลือกใหเปนพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวยมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของสายการบินแจลเวย
มีความแตกตางกันในสวนของภาพลักษณดานการรับสมัคร 
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 7. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินแจลเวย  ของผูสมัครในตําแหนงพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณของสายการบิน
แจลวยดานองคกร  ภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  
ภาพลักษณดานการทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย 
ภาพลักษณดานการรับสมัครพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 8. พฤติกรรมการสมัครในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของผูสมัครที่เคย
สมัครเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ไมมีผลตอภาพลักษณของสาย
การบินแจลเวยดานองคกร  ภาพลักษณดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย 
ภาพลักษณดานการรับสมัครพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
     แตพฤติกรรมการสมัครในตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของผูสมัครที่เคย
สมัครเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  และผูสมัครที่ไมเคยสมัครเปน
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวยมีผลตอภาพลักษณดานการทํางานใน
ตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย 
 9. ความพึงพอใจของผูสมัครตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน
แจลเวย  มีความสัมพันธกับภาพลักษณของสายการบินแจลเวยดานองคกร  ภาพลักษณดาน
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  ภาพลักษณดานการทํางานในตําแหนง
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  และภาพลักษณดานการรับสมัครพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย  
 ฐิตตาพร  ปานสกุล55  ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  “การรับรูของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอ
ภาพลักษณใหมของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ขอมูลลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตรของกลุม
ตัวอยางที่ไดทําการศึกษา พบวาเปนผูหญิงในสัดสวนมากกวาผูชาย โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมี
อายุระหวาง 25-34 ป รองลงมามีอายุระหวาง 35-44 ป และกลุมตัวอยางที่มีอายุ 64 ปขึ้นไปมี
จํานวนนอยที่สุด  ระดับการศึกษาสวนใหญ  คือ  ระดับปริญญาตรี  รองลงมาคือ  การศึกษาระดับ
ปริญญาโท  ซึ่งมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทมากที่สุด  รองลงมาเปนอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
                                                 
 55ฐิตตาพร  ปานสกุล, “การรับรูของผูโดยสารชาวไทยที่มตีอภาพลักษณของ บริษัท 
การบินไทยจาํกัด (มหาชน),” (รายงานโครงการเฉพาะบคุคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ 
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2549), น. บทคัดยอ 
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และอาชีพแมบานนอยที่สุด  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 15,001 – 30,000 บาท รองลงมามีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา  15,000 บาท  และรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 90,000 บาทขึ้นไปนอย
ที่สุด 
 2. พฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริษัทการบินไทย  จํากัด  (มหาชน)            
ผลการศึกษา  พบวา  กลุมตัวอยางเคยไดรับขาวสารจากบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)  
มากกวาไมเคยไดรับขาวสาร  ซึ่งสื่อที่ไดรับขาวสารเกี่ยวกับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)  
มากที่สุด  คือ  สื่อจากปายโฆษณา  และสื่อโทรทัศน  สวนสื่อแผนผับและโปสเตอรนั้นเปนสื่อที่มี
การเปดรับนอยที่สุด  สําหรับขาวสารเกี่ยวกับบริษัทฯ  ที่กลุมตัวอยางไดรับผานสื่อแขนงตาง ๆ 
พบวา  ขาวสารเกี่ยวกับรายการโปรโมชั่นของบริษัท  อาทิเชน  รายการสวนลดราคาบัตรโดยสาร
ตาง ๆ มากที่สุด  รองลงมาคือขาวสารเกี่ยวกับเสนทางการบินของบริษัทฯ  เชน การปรับเปลี่ยน
เสนทางการบินใหม เปนตน  ในขณะที่ขาวดานอื่น ๆ อาทิเชนขาวเกี่ยวกับพนักงานตอนรับ  ขาว
ผูบริหาร  เปนตน  มีจํานวนนอยที่สุด  ซึ่งลักษณะของขาวที่กลุมตัวอยางจะไดรับขาวสารเกี่ยวกับ
การบินไทยฯ  สวนใหญจะเปนดานบวกมากกวา  รองลงมา  คือ  มีน้ําหนักพอกันทั้ง 2 ดาน  และ
สุดทาย  คือ  ขาวสารดานลบ  โดยกลุมตัวอยางเห็นวาสื่อที่เหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสาร
ของบรษิัทการบินไทยฯ  คือ  ส่ือโทรทัศน  รองลงมา  คือ  นิตยสาร/วารสารการทองเที่ยว ในขณะที่
สื่อแผนพับและโปสเตอรไดคะแนนรองอันดับสุดทาย  และสื่ออ่ืน ๆ เปนอันดับสุดทาย 
 3. พฤติกรรมการใชบริการของผู โดยสาร บริษัทการบินไทย  จํากัด (มหาชน)              
ผลการศึกษา  พบวา  ความถี่ที่กลุมตัวอยางใชบริการโดยสารเครื่องบินกับบริษัทการบินไทย ปละ
หนึ่งครั้งมีจํานวนมากที่สุด  รองลงมา  คือ  ความถี่ 2-5 เดือนตอ 1 ครั้ง  รองลงมา คือ อ่ืน ๆ 
รองลงมา คือ ปละสองครั้ง  ตอมาคือใชบริการทุกเดือน  และสุดทาย  คือ  ความถี่ทุกสัปดาหโดยมี
วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อทองเที่ยวหรือเพื่อเยี่ยมญาติเปนสวนใหญ  รองลงมา  คือ  เพื่อ
เยี่ยมญาติหรือคนรูจัก  และเดินทางเพื่อศึกษาตอหรือฝกงานมีจํานวนนอยที่สุด  โดยจะมีลักษณะ
การเดินทางเปนหมูคณะมากที่สุด  รองลงมา  คือ  เดินทางพรอมกับครอบครัว  และเลือกใชบริการ
โดยสารในที่นั่งประเภทชั้นประหยัด  (Economy Class)  มากที่สุด  และชั้นหนึ่งนอยที่สุด 
 4. การรับรูภาพลักษณดานตาง ๆ ของบริษัทการบินไทย  จํากัด (มหาชน) การรับรู
ภาพลักษณดานตาง ๆ ของบริษัทการบินไทย  จํากัด (มหาชน)  ในทัศนะของผูโดยสารชาวไทยนั้น 
มีการรับรูภาพลักษณวาบริษัทการบินไทยเปนสายการบินที่ไดรับความไววางใจ มากท่ีสุด  มี
ภาพลักษณเชิงบวก คาเฉลี่ย (Mean)  คือ 3.47 รองลงมา  คือ  สายการบินที่มีเอกลักษณไทย  
และสายการบินที่มีความเปนสากล  โดยมีคาเฉลี่ย (Mean)  เทากับ 3.33 และ 3.25 ตามลําดับ  
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ฉะนั้นเมื่อมองภาพโดยรวม  พบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับปานกลางกับภาพลักษณใหม
ของบริษัทการบินไทย  ซึ่งสามารถแยกรายละเอียดไดดังนี้ 
  4.1 ภาพลักษณดานการเปนสายการบินที่ไดรับความไววางใจ (High Trust)  
พบวากลุมตัวอยางมีการรับรูภาพลักษณดานนี้อยูในระดับดีเปนภาพลักษณเชิงบวก  มีคาเฉลี่ย
รวม 3.47 โดยสิ่งที่กลุมตัวอยางมีการรับรูมีคาเฉลี่ยสูงสุดในสวนนี้  คือ  ความปลอดภัยของ
เครื่องบิน  มีคาเฉลี่ย 4.07 
  4.2 ภาพลักษณดานการเปนสายการบินระดับสากล (World Class) พบวา
ผูโดยสารกลุมตัวอยางมีการรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณในดานนี้โดยรวมในอยูระดับปานกลาง  คือ มี
คาเฉลี่ยรวม 3.25 แตเมื่อแยกพิจารณารายขอความพบวากลุมตัวอยางมีการรับรูวา บริษัท การบนิ
ไทยเปนสายการบินชั้นนํา  ระดับแนวหนา  ในธุรกิจการบิน  มีคาเฉลี่ย 3.57 ซึ่งเปนภาพลักษณ 
เชิงบวก 
  4.3 การใหบริการดวยเอกลักษณความเปนไทย (Thai Touch) จากการศึกษา
พบวาภาพลักษณดานการเปนสายการบินที่มีเอกลักษณไทย (Thai Touch) อยูในระดับปานกลาง
มีคาเฉลี่ยที่ 3.33 สิ่งที่ผูโดยสารมีการรับรูในสวนนี้ดีมากที่สุด คือ ความสวยงามของบัตรโดยสาร
และซองบรรจุ ซึ่งบงบอกถึงเอกลักษณไทยอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.76 
 5. การรับรูตราสัญลักษณใหม (Logo)  ของบริษัทการบินไทย  จํากัด (มหาชน) จาก
การศึกษา  พบวากลุมตัวอยางทราบวาบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีการปรับเปล่ียน             
ตราสัญลักษณ (Logo) ใหมมากกวา ผูที่ ไมทราบวามีการปรับเปลี่ยนตราสัญลักษณนั้นมี                
กลุมตัวอยางหลังจากเห็นตราสัญลักษณใหมของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) แลวมีการรับรู
วาตราสัญลักษณดูโดดเดน  จดจํางาย  และดูภูมิฐาน  มั่นคง  มีคาเฉลี่ย 3.70 และ  3.52  
ตามลําดับ  ในขณะที่การรับรูดานตราสัญลักษณใหมมีความทันสมัยมากขึ้น มีความออนชอยสื่อ
ถึงความมีเอกลักษณไทย  และการสื่อใหรูสึกถึงความเปนสายการบนิชั้นนํา  คิดคาเฉลี่ยได 3.26 , 
3.28 และ 3.07 ตามลําดับ 
  จากผลการวิจัย  พบวา  การรับรูภาพลักษณวาบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในภาพรวม  มีการรับรูภาพลักษณในระดับปานกลาง  ฉะนั้นในการสรางการรับรูภาพลักษณใหม
ของบริษัทการบินไทยดานตาง ๆ จะตองมีการสํารวจปจจัยดานตาง ๆ ที่กอใหเกิดภาพลักษณ  ไม
วาจะเปนผูบริหาร  พนักงาน  สินคาและบริการของบริษัท  วิธีการดําเนินธุรกิจในตลาด  กิจกรรม
เพื่อสังคม  เครื่องบิน  หรือแมแตอุปกรณสํานักงานวามีประสิทธิภาพตรงตามแผนการดําเนินงาน
มากนอยเพียงใด  การปรับปรุง  และตกแตงอาคารสํานักงานของบริษัทควรจะมีมาตรฐานเดียวกัน
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ทุกพื้นที่  ไมวาจะเปนในประเทศ  หรือตางประเทศ  เพื่อสรางสงเสริมการรับรูในสินคาที่ถูกตองใน
กลุมผูโดยสาร  กอใหเกิดความภักดีตอสินคาและบริการตอไป 

 ทัศนีย  แจสุภาพ56  ทําการวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณของสายการบิน : 
ศึกษาเฉพาะสายการบินเจแปน แอรไลน อินเตอรเนชั่นแนล จากการรับรูของผูโดยสารที่ไมใชชาว
ญี่ปุน”ผลการวิจัยพบวา 
 1. กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุระหวาง 25-34 ป และ
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด  รองลงมาคือ  สูงกวาระดับปริญญาตรี  นอกจากนั้น
พบวา  สวนใหญทํางานในตําแหนงพนักงานทั่วไปของบริษัทเอกชนมากที่สุด  รองลงมาคือ  
ประกอบกิจการสวนตัว  มีรายไดระหวาง 10,001 – 25,000 บาท  มากที่สุด  รองลงมาคือ  
มากกวา 100,000 บาท  สวนสัญชาติพบวา  สวนใหญมีสัญชาติไทย  รองลงมาคือ  สัญชาติอ่ืน ๆ 
โดยมีสัญชาติอเมริกาและแคนาดา ตามลําดับ 
 2. ในระยะเวลา 1 ปที่ผานมาพบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเดินทางโดยเครื่องบิน
เฉลี่ย 3.13 คร้ัง  โดยเคยใชบริการที่นั่งประเภทชั้นประหยัดมากที่สุด  รองลงมาคือ  ชั้นธุรกิจ  
สาํหรับวัตถุประสงคในการเดินทางพบวา  สวนใหญเดินทางเพื่อทองเที่ยว  เพื่อเยี่ยมญาติหรือคน
รูจักและเพื่อธุรกิจ  ตามลําดับ  ทั้งนี้สวนใหญเดินทางคนเดียวและพรอมครอบครัว  ตามลําดับ  
นอกจากนั้นพบวา  สวนใหญเคยใชบริการสายการบินเจแปนแอรไลนฯ  มาแลวเฉลี่ย 1.30 คร้ัง 
 3. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินเจแปนแอรไลนฯ  พบวา  กลุมตัวอยางสวน
ใหญมีการเปดรับขาวสารจากสื่อและกิจกรรมทุกประเภทนอยมาก  แตเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ
แตละสื่อแลวพบวา  สื่อที่มีการเปดรับมากที่สุด  คือ  สื่อบุคคล  รองลงมาคือ  ส่ือเฉพาะกิจ  
ส่ือมวลชน และ กิจกรรมเพื่อการประชาสัมพันธ  ตามลําดับ 
 4. ปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
ตําแหนง  รายไดและสัญชาติที่แตกตางกัน  มีผลตอการรับรูภาพลักษณสายการบินเจแปนแอรไลน
ฯ แตกตางกัน  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  ยกเวนปจจัยดานเพศที่ไมมีผลตอการรับรู  
เนื่องจากกลุมตัวอยางที่มีเพศแตกตางกัน  มีการรับรูภาพลักษณไมแตกตางกัน 
                                                 
 56ทัศนีย  แจสุภาพ, “ปจจัยทีม่ีผลตอภาพลกัษณของสายการบิน : ศึกษาเฉพาะสาย
การบินเจแปน แอรไลน อินเตอรเนชั่นแนล  จากการรับรูของผูโดยสารที่ไมใชชาวญี่ปุน,”  
(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 
2548), น. บทคัดยอ. 
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 5. ปจจัยดานประสบการณการเดินทางโดยเครื่องบิน  คือ  ความถี่ของการใชบริการ
สายการบินทั่วไปเพียงอยางเดียวที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินเจแปนแอรไลนฯ  
ซึ่งสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว  กลาวคือ  ยิ่งเดินทางโดยใชบริการสายการบินบอยครั้งเทาไร  
ยิ่งมกีารรับรูเชิงบวกตอสายการบินเจแปแอรไลนฯ  มากขึ้นเทานั้น  ขณะที่ปจจัยดานประสบการณ 
การเดินทางโดยเครื่องบิน  ไดแก  วัตถุประสงคในการเดินทางและความถี่ของการใชบริการสาย
การบินเจแปนแอรไลนฯ  นั้นไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณสายการบินเจแปนแอรไลนฯ  
 จากงานวิจัยที่กลาวมาขางตนนี้  เปนเพียงตัวอยางสวนหนึ่งของความพยายามใน
การศึกษา  คิดคนพัฒนากรอบแนวความคิดในการประเมินภาพลักษณองคกร  หรือสถาบันจาก
กลุมตัวอยางที่มีการติดตอ  หรือใชบริการทั้งทางตรง  และทางออม  สําหรับทางออมคือการรับรูใน
ตัวองคกร  หรือสถาบันผานสื่อตาง ๆ ซึ่งมีวัตถุประสงคในการศึกษาที่แตกตางกันไป  สงผลให
ระเบียบวิธีวิจัยมีความแตกตางกันไปตามลักษณะธุรกิจขององคกรนั้น ๆ ที่ดําเนินอยู  ซึ่งแตละวิธี
นั้นตางก็มีขอเดน  และขอดอย  ขึ้นอยูกับมุมมอง  แนวคิด  และเปาหมายในการนําผลจากกรอบ
แนวคิดนั้น ๆ ไปใช 
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