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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัย เร่ือง “การศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ : 
ศึกษาเฉพาะกรณีผูใชบริการบนเที่ยวบินที่เดินทางออกจากประเทศไทย” ที่ไดจากการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 400 รายนั้น ศึกษาถึงการเปดรับขาวสารและการรับรูภาพลักษณ
ของสายการบินฟนแอรดานการบริการ วาเปนอยางไรและมีความเหมาะสมหรือไม โดยมี
วัตถุประสงคของการวิจัยดังนี้  
 1. เพื่อศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ ในความคิดเห็นของ
ผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ   
 2. เพื่อศึกษาลักษณะดานประชากรศาสตรของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบนิ
ฟนแอรที่มีตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ  
 3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดาน       
การบริการ ของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอรที่มีผลตอภาพลักษณของสาย          
การบินฟนแอรดานการบริการ 
 
วิธีการดําเนินการวิจัย   
 

  การวิจัยในครั้งนี้มีกลุมประชากรผูใชบริการบนเที่ยวบินชาวไทย และผูใชบริการบน
เที่ยวบินชาวตางชาติของสายการบินฟนแอร  ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ  ประเทศไทย 
และเดินทางในระหวางวันที่ 1 – 25 มีนาคม 2550 ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยทําการสุม
ตัวอยางที่ไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-probability Sampling) โดยการเลือกสุมตัวอยาง
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซึ่งเปนผูโดยสารบนเที่ยวบินนั้น ๆ จากนั้นใชแบบสอบถาม 
(Questionnaires) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น เปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล  
 เมื่อไดแบบสอบถามกลับคืนในจํานวนที่ยอมรับไดแลว  ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะห
ขอมูลดานประชากรโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) แลวนําเสนอขอมูลในรูปแบบ
ตารางแจกแจงความถี่ (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (mean) และ          
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) สวนการเปรียบเทียบการเปดรับขอมูลขาวสารของเพศชายและ          
เพศหญิงนั้น นํามาวิเคราะหดวยสถิติทดสอบคาที (T-test) สําหรับการเปรียบเทียบความแตกตาง
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การเปดรับส่ือกับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสัญชาตินั้น นํามาวิเคราะหดวยสถิติการ
ทดสอบคา F (F-Test) หรือ One-way Anova สําหรับการหาความสัมพันธระหวางการเปดรับ
ขอมูลขาวสารและการรับรูภาพลักษณนั้นมามาวิเคราะหดวยสถิติการทดสอบคาไควสแควร (Chi-
Square)  
 

สรุปผลการศกึษา 
 

ตอนที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
 
 จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดย
เปนเพศชายรอยละ 45.5 เปนเพศหญิงรอยละ 54.5 มีอายุระหวาง 16-30 ปมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 36.5 รองลงมาคืออายุระหวาง 31-45 ป คิดเปนรอยละ 35 กวาครึ่งมีการศึกษาระดับ ปริญญา
ตรี คิดเปนรอยละ 59 รองลงมาคือ สูงกวาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 25.5  ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทมากที่สุด คิดเปนรอยละ 40.8 รองลงมาคือ ประกอบกิจการสวนตัว คิดเปนรอยละ 
18.5  รายไดตอปอยูระหวาง 315,035-525,000 บาทมากที่สุด คิดเปนรอยละ 26.5 รายไดตอปอยู
ระหวาง 735,035-945,000  บาท และ 945,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.8  และมีสัญชาติ
ไทยมากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.8 รองลงมาคือสัญชาติสวีเดน คิดเปนรอยละ 22.2 หากเปรียบ
เปนตางสัญชาติ พบวา กลุมตัวอยางเปนชาวตางประเทศมากกวาคนไทย 
 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมในการเปดรับขาวสารจากสื่อตาง ๆ 
 

 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน สวนใหญเคยทราบเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับสายการบินฟนแอร คิดเปนรอยละ 74.8 และเคยทราบขาวสารเกี่ยวกับการบริการของ 
สายการบินฟนแอรเปนสวนมาก คิดเปนรอยละ 83.3 โดยไดรับทราบจากสื่อโทรทัศนมากที่สุด       
คิดเปนรอยละ 42.2 และสื่อโทรทัศนเปนสื่อที่กลุมตัวอยางเห็นวาเหมาะสมที่จะใชเผยแพรขอมูล
ขาวสารของสายการบินฟนแอรดานการบริการ คิดเปนรอยละ 34.8 รองลงมาคือ เว็บไซด 
www.finnair.com คิดเปนรอยละ 24.7 
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ตอนที่ 3 ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 
 

 ผูวิจัยไดแบงภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการเปน 4 ดาน โดยใหกลุม
ตัวอยางใหคะแนนตามความคิดเห็น โดยระดับของคาคะแนนมีดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย  4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  
         คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดวย 
 คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย  1.18 – 2.60 หมายถึง ไมเห็นดวย  

 คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 สามารถสรุปผลการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณการบริการดานตาง ๆ ของ 

สายการบินฟนแอร ไดดังนี้  
 ภาพลักษณดานการบริการภาคพื้นดิน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ

ภาคพื้นดินไว 4 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. เคานเตอรออกตั๋วมีความสะดวกสบาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 4.14  
 2. เคานเตอรเช็คอินมีความรวดเร็ว กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 
4.04 
 3. หองรับรองพิเศษมีความสะดวกสบาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.95 
 4. มีความรับผิดชอบในการติดตามสัมภาระ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 4.00 
 ภาพลักษณดานการบริการของพนักงาน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการของ
พนักงานไว 12 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. มีกิริยามารยาทดี กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.28 

2. มีบุคลิกภาพดี กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.30 
 3. การแตงกายดี กลุมตัวอยางสวนใหญเหน็ดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.27 
 4. มีความสามารถในการใชภาษาในการสื่อสาร กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย 
อยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.22 
 5. มีความเปนมิตร กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.27 
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 6. มีความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 
4.17 
 7. มีความรับผิดชอบตอหนาที่ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.19 
 8. มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดย
มีคาเฉลี่ยที่ 4.09 
 9. ใหความเอาใจใสแกผูโดยสารอยางทั่วถึง กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 4.13 

 10. มีความตระหนักถึงความปลอดภัยของผูโดยสาร กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.13 
 11. มีความสามารถในการทํางานภายใตภาวะกดดัน กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.08 
 12. มีประสิทธิภาพในการบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.15
 ภาพลักษณดานการบริการระหวางเที่ยวบิน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ
ระหวางเที่ยวบินไว 8 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. ที่นั่งกวางขวางสะดวกสบาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.89 

2. หองโดยสารมีความสะอาด กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.10 
 3. มีอุปกรณอํานวยความสะดวกครบครัน กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.97 
 4. ความปลอดภัยของเครื่องบินมีสูง กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 
4.05 
 5. อาหารมีรสชาติดี กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.83 
 6. อาหารมีความหลากหลาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.80 
 7. อาหารมีคุณภาพ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.82 
 8. สิ่งบันเทิงระหวางเที่ยวบินมีความนาสนใจ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.93 
 ภาพลักษณดานการบริการเที่ยวบิน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการเที่ยวบินไว 
3 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. มีเสนทางบินหลากหลาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.89 
 2. มีจํานวนเที่ยวบินมาก กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.85 
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 3. มีความตรงตอเวลา กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.86 
 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คนมีการรับรูภาพลักษณของ            
สายการบินฟนแอรดานการบริการ ดานภาคพื้นดินในเรื่องเคานเตอรออกตั๋วมีความสะดวกสบาย
มากที่สุด อยูในระดับเห็นดวย รองลงมาคือ เคานเตอรเช็คอินมีความรวดเร็ว อยูในระดับเห็นดวย 
 ดานพนักงานกลุมตัวอยางมีภาพลักษณในเร่ืองการมีบุคลิกภาพดีมากที่สุด มี
ภาพลักษณในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง รองลงมาคือ กิริยามารยาทดี อยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง
 ในดานระหวางเที่ยวบิน กลุมตัวอยางมีภาพลักษณในเร่ืองหองโดยสารมีความสะอาด
มากที่สุด  มีภาพลักษณในระดับเห็นดวย รองลงมาคือ สิ่งบันเทิงระหวางเที่ยวบินมีความนาสนใจ  
มีภาพลักษณในระดับเห็นดวย   
 ดานเที่ยวบิน กลุมตัวตัวอยางมีภาพลักษณในเรื่องมีเสนทางการบินที่หลากหลายมาก
ที่สุด มีภาพลักษณในระดับเห็นดวย รองลงมาคือ มีความตรงตอเวลา  มีภาพลักษณในระดับเห็น
ดวย 
 ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีภาพลักษณตอการบริการของสายการบินฟนแอร อยูใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่ง  
 
ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีภาพลักษณของสายการ
บินฟนแอรดานการบริการที่แตกตางกัน 
 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศ การศึกษา และรายไดตอปที่ตางกันมีการ
รับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการไมแตกตางกัน 
 สวน อายุ พบวา อายุที่ตางกันมีการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการ
บริการ แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 61 ปขึ้นไป มีระดับภาพลักษณที่ดีกวาผูที่มีอายุ      
ชวงอื่น ๆ  
 อาชีพที่ตางกันมีการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ แตกตาง
กัน โดยผูที่เกษียณอายุแลว มีระดับภาพลักษณที่สูงกวาผูที่มีอาชีพอื่น ๆ  
 และสัญชาติที่ตางกันมีการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 
แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีสัญชาติอังกฤษ นอรเวย เบลเยี่ยม สก็อตแลนด และ อเมริกามี
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการในระดับที่สูงกวาผูมีสัญชาติอ่ืน ๆ 
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ภาพที ่5.1 
แสดงตัวแปรลักษณะทางประชากรที่มีผลตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 

 
 

 
 
 

 
 

  
 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับภาพลักษณของสาย
การบินฟนแอรดานการบริการ 
 จากการศึกษาพบวา การเปดรับส่ือที่แตกตางกันมีภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการแตกตางกัน โดยผูที่เปดรับส่ือ จะมีระดับการรับรูภาพลักษณของสายการบิน         
ฟนแอรดานการบริการในระดับที่ดีมากกวาผูที่ไมเคยเปดรับส่ือ 
 

ภาพที ่5.2 
แสดงตัวแปรดานพฤติกรรมการเปดรับขาวสารทีม่ีผลตอภาพลักษณ 

ของสายการบนิฟนแอรดานการบริการ 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
    เพศ            อาย ุ
    การศึกษา อาชีพ 
    รายได           

 
ภาพลักษณของสายการบนิฟนแอร

ดานการบริการ 
 

 
การเปดรับขาวสารของสายการบิน

ฟนแอรดานการบริการ 
 

 
ภาพลักษณของสายการบนิฟนแอร

ดานการบริการ 
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อภิปรายผล 
 

 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีลักษณะทางประชากรศาสตรที่หลากหลาย 
โดยเฉพาะสัญชาติ จะมีชาวตางชาติใชบริการสายการบินฟนแอรมากกวาคนไทย อาจเปนเพราะ
สายการบินฟนแอรเปนสายการบินที่ใหบริการครอบคลุมถึง 52 เสนทางสูสนามบินนานาชาติ          
ทั่วโลก ในแถบเอเชียจะมีเสนทางไปยัง สิงคโปร กรุงเทพมหานคร ฮองกง เมืองนาโกยา เมือง
โตเกียวและเมืองโอซากาประเทศญี่ปุน เมืองกวางเจา  เมืองเซี่ยงไฮ  และเมืองปกกิ่ง ประเทศจีน 
เมืองเดลิ  ประเทศอินเดีย จึงทําใหมีผูใชบริการที่เปนชาวตางประเทศมากกวาคนไทย  
 ในดานการเปดรับขาวสารของผูใชบริการสายการบินฟนแอรพบวา สวนใหญจะเคย
เปดรับขาวสารมากกวาไมเคยเปดรับ แตก็ยังมีจํานวนของผูที่ไมเคยเปดรับในจํานวนที่นาจะนอย
กวานี้ คือมีผูไมเคยเปดรับกวารอยละ 25 ซึ่งถือวาเปนจํานวนที่ไมนอย ดังนั้นหากมีการปรับปรุง
เพิ่มชองทางในการสื่อสารใหมากข้ึน จะชวยใหผูใชบริการไดรับขอมูลขาวสารมากขึ้น และอาจ
สงผลใหมีจํานวนผูใชบริการที่มากขึ้น โดยเฉพาะกับส่ือโทรทัศนที่กลุมตัวอยางเห็นวาควรใชใน 
การเผยแพรขอมูลขาวสารมากที่สุด สอดคลองกับ ชูเกียรติ  วงศเทพเตียน1  ไดทําการศึกษาเรื่อง
ภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท  การบินไทย  จํากัด (มหาชน) :  ศึกษา
เฉพาะกรณีผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน พบวา วา  สื่อที่ เหมาะสมที่สุดใน           
การเผยแพรภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท  การบินไทย  คือ  สื่อโทรทัศน  
ส่ือหนังสือพิมพ และสื่อนิตยสาร  หรือวารสาร  ตามลําดับ และสอดคลองกับ นัทลี  ดารานันทน2  ไดทํา 
การวิจัยในหัวขอเร่ือง  ภาพพจนของทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของผูโดยสารชาวไทยที่
ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ :  ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารภายในประเทศ ผลการวิจัย พบวา 
กลุมตัวอยางแนะนําให ทอท. โฆษณา และประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมากที่สุด 

                                                 
 1ชูเกยีรติ วงศเทพเตยีน, “ภาพลักษณของพนกังานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท 
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเทีย่วบนิ,” 
(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 
2542), น. บทคัดยอ. 
 2นัทล ี ดารานนัทน, “ภาพพจนของทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของ
ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ :  ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสาร
ภายในประเทศ,” (วิทยานพินธมหาบัณฑติ คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร, 2538), น. บทคัดยอ. 
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 ในดานการรับรูภาพลักษณของกลุมตัวอยาง พบวา ในดานภาคพื้นดิน กลุมตัวอยาง
เห็นดวยวาเคาทเตอรออกตั๋วมีความสะดวกสบาย อาจเปนเพราะวาหากผูใชบริการไดรับความ
สะดวกตั้งแตเคาทเตอรออกตั๋วซึ่งเปนจุดแรกที่ใชบริการ หากมีความสะดวกสบายยอมทําใหการ
ดําเนินการในขั้นตอไปนาจะไดรับความสะดวกตามมา ดานพนักงาน กลุมตัวอยางมีภาพลักษณ
ในเร่ืองการมีบุคลิกภาพดีมากที่สุด มีภาพลักษณในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง นั่นเปนเพราะสายการ
บินฟนแอรเปนสายการบินที่พัฒนาและปรับปรุงการใหบริการกับลูกคา เปนเอกลักษณเฉพาะตัวแก
ลูกคา และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ ซึ่งสงผลใหฟนแอรเปนผูนําการใหบริการดานการบิน
ในแถบเอเซีย และตอนเหนือของยุโรป พนักงานที่มีบุคลิกภาพดียอมทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอ
ผูใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของการกอใหเกิดภาพลักษณ ที่วา พนักงาน (Employee) บริษัททีด่ตีอง
มีพนักงานที่มีความสามารถ  มีมนุษยสัมพันธที่ดี  มีวิญญาณของการใหบริการ  มีบุคลิกภาพ 

  ในดานระหวางเที่ยวบินนั้นพบวา ส่ิงบันเทิงระหวางเที่ยวบินมีความนาสนใจ อาจเปน
เพราะในการเดินทางโดยเครื่องบินแตละครั้ง แตละสายการบิน ยอมมีความเหมือนกัน เชน อาหาร 
หองโดยสาร อุปกรณอํานวยความสะดวก หรือความปลอดภัยของเครื่องบิน ซึ่งเปนสิ่งที่แตละสาย
การบินยอมมีมาตรฐานที่ใกลเคียงกัน แตสําหรับความแตกตางกัน โดยเฉพาะในเรื่องของสิ่ง
บันเทิงนั้น หากสายการบินใดมีความนาสนใจ ยอมทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอผูใชบริการ   

 ดานเที่ยวบินพบวา กลุมตัวอยางมีภาพลักษณที่ดีในดานการมีเสนทางบินที่หลากหลาย 
สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการบิน ที่วาธุรกิจการบิน (Airline 
Business) เปนประเภทหนึ่งของการขนสงทางอากาศ (Air Transportation) เนื่องจากการขนสงทาง
อากาศแบงออกเปนประเภทใหญ ๆ อยู 2 ประเภท  คือ ธุรกิจการบิน (Airline Business) หมายถึง ธุรกิจ
ที่ทําหนาที่บริการรับ สงคนโดยสารทางอากาศ  และการขนสงสินคาพัสดุภัณฑทางอากาศ (Airfreight 
Business) หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการขนสงสินคาพัสดุภัณฑทางอากาศ  ธุรกิจการบินนับวันจะ
เจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว  เพราะมีความเร็วสูงสามารถเดินทางไปถึงจุดหมายตาง ๆ ไดในระยะเวลา
อันสั้น  เชื่อมโยงและครอบคลุมทุกประเทศในโลกไวดวยกันเพื่อติดตอทางเศรษฐกิจ สังคมการเมือง
ระหวางประเทศ ดังนั้นการมีเสนทางการบินที่หลากหลายยอมทําใหมีภาพลักษณในดานนี้มากที่สุด 

 แตในภาพรวมของการบริการของสายการบินฟนแอรนั้นพบวา กลุมตัวอยางมี
ภาพลักษณในระดับที่เห็นดวยอยางยิ่ง ซึ่งหมายถึงผูใชบริการมีความชื่นชอบและรูสึกดีตอการ
บริการในทุก ๆ ดานของสายการบินฟนแอร ดังนั้นในดานการบริการของสายการบินฟนแอรมีการ
บริการที่ดี สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการบิน ที่วา การบริการ
บนเครื่องบิน  เปนจุดสําคัญที่จะสรางความประทับใจแกผู โดยสารที่ ใชบ ริการให เกิด               
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ความจงรักภักดีตอสายการบินได  ในขณะเดียวกันสามารถสรางลูกคาในอนาคตไดดวยการบอก
ตอ ๆ กัน ของผูที่เคยใชบริการ  เนื่องจากการบริการบนเครื่องบินนั้นเกือบครอบคลุมถึงการบริการ
ทั้งหมดที่สายการบินนั้นใหแกผูโดยสาร  และจะประเมินคาความประทับใจที่ไดรับจากการบริการ
เมื่อการเดินทางสิ้นสุดลง 

 ประกอบกับผลการวิจัยพบวา เนื่องจากอุตสาหกรรมการบินพาณิชยเปนอุตสาหกรรม
การขายบริการที่ตองสรางเอกลักษณของตนใหโดดเดน และแตกตางกับสายการบินอื่น ๆ ในตลาด
เดียวกัน ดังนั้นการเกิดภาพลักษณของสายการบินที่ดําเนินธุรกิจนี้จึงเปนสิ่งที่ตองสรางขึ้นในใจ
ของผูใชบริการโดยเร็ว จึงไมสามารถรอใหเปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หากแต
จะตองหากระบวนการในการสรางภาพลักษณใหเกิดขึ้นตามที่ตองการออกมา  ซึ่งภาพที่สายการ
บินฟนแอร ตองการสรางในใจผูใชบริการ คือ การเปนสายการบินมีบริการที่ครอบคลุม เปน
เอกลักษณเฉพาะตัว และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ ซึ่งภาพนี้เรียกอีกอยางวา 
ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (Wish Image) ไมวาจะเปนภาพจริงหรือภาพลวงก็ตาม หากมีการประเมิน
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอร (Current Image) ออกมาแลวพบวาภาพลักษณมีความผิดเพี้ยน
ไปจากความตองการ หรือความเปนจริง ควรจะตองเรงวิเคราะหหาสาเหตุ และพยายามแกไข ดวย       
การแสดงภาพที่ถูกตองออกไปซ้ํา ๆ และเดนชัดเพื่อลบภาพที่ไมจริงนั้นเสีย ตามที่ อํานวย  วีรวรรณ3 
กลาวไวในการแกวิกฤติการณและสรางภาพพจนใหแกองคกร ใน ภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง 

 อีกทั้งเมื่อพิจารณาจากผลการศึกษาวิจัยแลวพบวาภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการ  จากการสํารวจในครั้งนี้ เปนภาพลักษณที่ เกิดขึ้นในระดับปจเจกบุคคล                  
พงษเทพ  วรกิจโภคาทร4 กลาวไวในภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง วา “เมื่อปจเจกบุคคลไดรับเหตุการณ
ภายนอกมายังตัวเอง เหตุการณนั้นยังไมสามารถจะสรางใหเปนภาพไดทันที แตกลับตองมีขั้นตอน 
ซึ่งแบงไดดังนี้ คือ เหตุการณและสิ่งแวดลอม ชองทางการสื่อสาร องคประกอบเฉพาะบุคคล         
การรับรูและความประทับใจ” ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถปรับเปลี่ยนไดตามแตสภาพแวดลอมในอนาคต
อีกดวย ซึ่งสามารถนําผลการวิจัยมาอภิปรายสรุปไดดังนี้ 

                                                 
 3อํานวย  วีรวรรณ, การแกวกิฤติการและสรางภาพพจนใหแกองคกร  
(กรุงเทพมหานคร: ศูนยการพิมพพลชัย, 2536), น. 38.  
 4พงษเทพ  วรกจิโภคาทร, “ภาพพจนกับการประชาสัมพนัธ,” ใน ภาพพจนนัน้สําคญั
ยิ่ง : การประชาสัมพนัธกับภาพพจน, รวมรวบโดย พรทพิย พมิลสินธุ, พิมพคร้ังที ่4 
(กรุงเทพมหานคร: สํานักพมิพประกายพรึก, 2540), น. 32. 
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 1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and Environment) ไมวาจะเปนตัวอาคาร 
สถานที่ เครื่องบินโดยสาร การตกแตงหองพักรับรองพิเศษ และอุปกรณอํานวยความสะดวกทั้ง
ภาคพื้นดิน และบนเครื่องบินโดยสาร มีอิทธิพลตอภาพลักษณ ตลอดจนระยะเวลาของความจําใน
เหตุการณส่ิงเหลานั้นดวย 
 2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel) ในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้น
ทั้งหลาย  จะสามารถเขามาสูเราไดโดยชองทางการสื่อสาร  ซึ่งไดแก  การไดยิน  ไดเห็น  ไดสัมผัส  
ไดลิ้มรส  และไดกลิ่น  ซึ่งแตละชองทางเหลานี้ยังมีประสิทธิภาพทางดานการรับความสมบูรณของ
เหตุการณแตกตางกัน ดวยเหตุนี้สายการบินฟนแอรจึงนําแนวคิดขางตนมาเปนหลักในการ
ใหบริการ  เพื่อใหผูใชบริการไดสัมผัสถึงการบริการจากประสาทสัมผัสทั้งหา คือ  การไดยิน มี
ระบบความบันเทิงดวยแนวเพลงหลากหลายไวใหบริการ เพื่อไดรับความเพลิดเพลินสูงสุด                  
การไดเห็น คือ สามารถมองเห็นหองผูโดยสารที่มีความสะอาด เรียบรอย การไดล้ิมรส โดย             
การบริการระหวางเที่ยวบินและหองรับรองพิเศษดวยอาหารและเครื่องดื่มที่มีคุณภาพ สะอาดและ
รสชาติดี และการไดกลิ่น ดวยกลิ่นหอมสดชื่น ไมอับ ภายในหองรับรองพิเศษตลอดจนหองโดยสาร
ภายในเครื่องบิน การไดสัมผัส โดยการบริการดวยที่นั่งและหองโดยสารที่กวางขวาง พรอมทั้งอุป
การณอํานวยความสะดวกครบครัน เพื่อใหผูใชบริการเกิดภาพความประทับใจ และมีภาพลักษณ
เชิงบวกกับสายการบินตอไป 
 3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร  องคประกอบทั้ง 5 ของแตละบุคคล  คือทักษะในการสื่อสาร 
(Communication Skills) ทัศนคติ (Attitudes) ความรู (Knowledge) ระบบสังคม (Social 
System) และวัฒนธรรม (Culture)  ตางมีอิทธิพลตอการสื่อสาร  เราจะมองเห็นภาพเปนรูปราง
เชนไร  จะเปนภาพที่มีความหมายไมเหมือนคนอื่น  หรือมีความนิยมชมชอบ  หรือไมสนใจ  หรือ
อะไรก็ตาม  ข้ึนอยูกับองคประกอบทั้ง 5 นี้เปนสําคัญ  ดังนั้นถึงแมวาเหตุการณจากภายนอกจะ
ผานชองทางการสื่อสารและเขาสูตัวเราแลวก็ตาม  จะมีความหมายอะไรหรือไม  องคประกอบ
เหลานี้จะเปนคําตอบที่ดีมากกวาอยางอื่น 
 4. การรับรูและความประทับใจ (Perception)  ภาพลักษณจะไมสามารถเกิดขึ้นได
ทันทีเมื่อเหตุการณไดผานเขามาทางชองทางการสื่อสาร  และองคประกอบเฉพาะบุคคลทั้ง 5  จะ
เปนตัวที่พินิจพิจารณาเหตุการณนั้นกอนโดย “การรับรู” (Perception)  เปนตัวแปลงเหตุการณให
เห็นไปใน “ความหมายตามความคิดของบุคคลนั้น” สวนความประทับใจ (Impression) มี
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ความหมายในการรับรูอีกลักษณะหนึ่งโดยจะเกี่ยวพันกับคุณภาพและปริมาณของความทรงจํา  
ถาประทับใจมาก (ไมวาบวกหรือลบ)  ก็จะมีความทรงจํา  จดจําไดมากและนาน    
 ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กลาวมานี้  จะมีการผันแปรอยูตลอดเวลา  ทั้งนี้  
เนื่องมาจากการไดขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับองคกรนั้น ๆ หรือไมไดรับขอมูลขาวสารเลย  นอกจากนี้  
ทั้งกระบวนการ  อันไดแก  ชองทางการสื่อสารองคประกอบเฉพาะบุคคล  การรับรู  และความ
ประทับใจ  และสภาพสิ่งแวดลอมเปนตัวแปรที่สําคัญของการปรับเปลี่ยน  และปรุงแตง
ภาพลักษณในอนาคตตอไป  
 สมมติฐานที่  1 จากการยอมรับสมมติฐานในครั้งนี้  จะเห็นไดวาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร อันไดแก อายุ อาชีพ และสัญชาติของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีความสัมพันธ
ตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน  
 จากผลการศึกษาครั้งนี้สามารถอธิบายแยกเปนหัวขอไดดังตอไปนี้ 

 เพศ 
 ผลการศึกษาพบวาเพศของกลุมตัวอยางไมมีความแตกตางกันในภาพลักษณดานการ

บริการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะการรับรูภาพลักษณเกิดจากประสบการณของแตละบุคคล ที่ไดรับ
แตกตางกันมา โดยไมมีเร่ืองเพศไปเกี่ยวของ อาจกลาวไดวาเพศไมมีผลตอการมองภาพลักษณ
ของสายการบินฟนแอรดานการบริการเลยก็ได  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชูเกียรติ  วงศเทพเตียน5 
เร่ือง ภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษา
เฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน พบวา เพศ ไมมีความแตกตางกันใน
ภาพลักษณดานบริการและภาพลักษณของผูประกอบอาชีพ 

 อาย ุ
 จากการศึกษาพบวา อายุมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดาน           

การบริการ ซึ่งมีความสัมพันธกับแนวคิดเกี่ยวกับผูรับสาร ที่กลาวไววา ความแตกตางของผูรับสาร
นั้น มีลักษณะที่แตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ไดแก วัย เพศ การศึกษา และฐานะทางสังคม 
โดยเฉพาะวัย หรืออายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและ

                                                 
 5ชูเกียรติ วงศเทพเตยีน, “ภาพลักษณของพนกังานตอนรับบนเครื่องบนิของบริษทั          
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเทีย่วบนิ,” น. 99. 



 105

พฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีวิธีการตอบสนองตอการติดตอส่ือสารตางจากบุคคลที่มอีายนุอย 
และบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมตอบสนองตอการสื่อสารเปลี่ยนแปลงไปเมื่ออายุมากขึ้น6  

 การศึกษา 
 ผลการศึกษาพบวา การศึกษาไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอร

ดานการบริการ ซึ่งถามองจากแนวคิดเกี่ยวกับผูรับสารแลว การศึกษานาจะมีสวนเกี่ยวของกับ         
การรับรูภาพลักษณในครั้งนี้ดวย  เพราะแนวความคิดนี้กลาวไววา  ความแตกตางของผูรับสารนั้น 
มีลักษณะที่แตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ไดแก วัย เพศ การศึกษา และฐานะทางสังคม ซึ่ง
การศึกษาก็เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและ
พฤติกรรม  แตการศึกษาครั้งนี้พบวา การศึกษานั้นไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบิน
ฟนแอรดานการบริการ อาจอธิบายไดวา กลุมตัวอยางโดยสวนมากเปนผูมีความรูระดับปริญญา
ตรี การรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการจึงเปนการรับรูที่คลาย ๆ กันและ
ตรงกันก็เปนได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุพัฒนชัย  หมั่นมาก7  เร่ือง ความคิดเห็นของ
ผูโดยสารตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ระดับ
การศึกษาไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใหบริการ 

 อาชีพ 
 ผลจากการศึกษาพบวา อาชีพของกลุมตัวอยาง มีผลตอการรับรูภาพลักษณของ          

สายการบินฟนแอรดานการบริการ อาจเนื่องจากลักษณะความแตกตางดานอาชีพของกลุม
ตัวอยางซึ่งมีความแตกตางกัน ยอมมองภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ
แตกตางกันไปดวย ตามประสบการณของอาชีพท่ีตนเองไดรับมา อาชีพของแตละบุคคลจจึง
นําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาหรือบริการที่แตกตางกัน ดังที่ ปรมะ สตะเวทิน8 ได
กลาววา สถานะทางสังคม และเศรษฐกิจ อันหมายถึง อาชีพ เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังของ

                                                 
 6Myers M.T. and Myers G.E., Managing by Communication : An 
Organizational Approach (Tokyo: Mc Grawhill Kogakushy Ltd., 1982), p. 5. 
 7สุพัฒนชัย  หมั่นมาก, “ความคิดเห็นของผูโดยสารตอพฤติกรรมการใหบริการของ
พนกังานบริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน),” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2548), น. 109. 
 8ปรมะ  สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร  (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2526), น. 29. 
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ครอบครัว เปนปจจัยที่ทําใหคนมีประสบการณตางกัน มีทัศนคติ คานิยม เปาหมาย และ
พฤติกรรมที่แตกตางกัน   

 รายได 
 จากผลการศึกษาพบวา รายไดไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอร

ดานการบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ คทัยวรรณ  เทียนเสม9 ร่ือง ภาพลักษณของ              
สายการบินแจลเวย ในความคิดเห็นของผูสมัครตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา 
รายได ไมมีความแตกตางกันในภาพลักษณดานองคกร ภาพลักษณดานการทํางานในตําแหนง
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย และภาพลักณดานการรับสมัครพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน 

 สัญชาต ิ
 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสัญชาติไทยมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

41.8 รองลงมาคือสัญชาติสวีเดน คิดเปนรอยละ 22.2 หากเปรียบเปนตางสัญชาติ พบวา               
กลุมตัวอยางเปนชาวตางประเทศมากกวาคนไทย และเมื่อทดสอบสมมติฐานพบวา สัญชาติ
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน             
อาจกลาวไดวา การรับรูภาพลักษณแตกตางกันนั้นเกิดจากปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural 
Factors) ที่แตกตางกัน  เพราะวัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 
รวมถึงวัฒนธรรมกลุมยอยหรือขนบธรรมเนียมประเพณี ซึ่งมีรากฐานมาจากเชื้อชาติ ศาสนา สีผิว 
และพื้นที่ทางภูมิศาสตรดวย บุคคลจะเรียนรูวัฒนธรรมของตนเองภายใตกระบวนการของสังคมที่
สังกัดอยู ดังนั้นคนที่มาจากวัฒนธรรมเดียวกันจึงมักมีอุปนิสัยและพฤติกรรมคลายคลึงกัน ปจจัย
เหลานี้มีอิทธพิลตอการรับรูและการใชบริการทั้งสิ้น 

 นอกจากปจจัยดานวัฒนธรรมและปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ อาชีพแลว ปจจัยที่มี
ผลทําใหการรับรูแตกตางกันนั้นอาจเกิดจากปจจัยดานจิตวิทยาในเรื่องการเปดรับหรือเลือกสนใจ 
(Selective Exposure or Selective Attention) อีกดวย การรับรูของแตละบุคคลเกิดขึ้นอยางเปน
ระบบ  โดยแตละบุคคลจะเลือกเปดรับส่ิงกระตุนและจะจัดระเบียบสิ่งกระตุนโดยใชจิตสํานึกตาม
หลักจิตวิทยา และใหความหมายตอสิ่งกระตุนโดยปรับความคิดเห็นสวนตัวใหสอดคลองกับความ

                                                 
 9คทัยวรรณ  เทยีนเสม, “ภาพลักษณของสายการบนิแจลเวย ในความคดิเห็นของ
ผูสมัครตําแหนงพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต 
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 109. 
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ตองการ การคาดหวังและประสบการณของตน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของพัชนี เชยจรรยา10 ได
กลาวถึงกระบวนการรับรูวา โดยทั่วไปการรับรูเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นโดยไมรูตัวหรือต้ังใจและ
มักเกิดจากประสบการณและการสั่งสมทางสังคม ซึ่งแตละคนมีความสนใจและรับรูสารเดียวกัน
ตางกัน โดยทั่วไปการรับรูที่แตกตางกันนั้นเกิดจากอิทธิพลหรือตัวกรอง (Filter) บางอยาง เชน 
คานิยมหรือบรรทัดฐานของสังคม สภาพแวดลอม เปนตน คนที่อยูในสภาพแวดลอมตางกัน เชน 
อุณหภูมิ บรรยากาศ สถานที่ ฯลฯ จะมีการรับรูแตกตางกัน 

 โดยลักษณะทางประชากรศาสตรเร่ืองของอายุ อาชีพ และสัญชาติ ของกลุมตัวอยางที่
มีผลตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการนั้น ไดสอดคลองกับทฤษฎีความ
แตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences Theory) ที่กลาววา การเกิดความสนใจ และ
จดจําขาวสารของมนุษยนั้นมีความแตกตางกันไป ตามหลักพื้นฐานของทฤษฎีนี้คือ  
 1. มนุษยเรามีความแตกตางกันมากในองคประกอบทางจิตวิทยาสวนบุคคล 
 2. ความแตกตางนี้  บางสวนมาจากลักษณะที่แตกตางกันทางชีวภาพ  หรือรางกาย
ของแตละบุคคล  แตสวนใหญแลวจะมาจากความแตกตางที่เกิดจากการเรียนรู 
 3. มนุษยเติบโตมาจากสภาพการณที่แตกตางกันก็จะเปดรับความคิดเห็นแตกตางกัน 
ออกไปดวย 
 4. การเรียนรูจากสิ่งแวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ  คานิยม  และความเชื่อถือที่รวมเปน
ลักษณะทางจิตวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันออกไป 
 นอกจากนี้ จากการวิจัยในครั้งนี้ยัง  สอดคลองกับงานวิจัยของ สันติมา เกษมสันต ณ 
อยุธยา11 เร่ือง ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และ
ฐานะทางเศรษฐกิจที่แตกตางกัน มีเพียงอายุและอาชีพเทานั้น ที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทฯ แตกตางกัน  

                                                 
 10พัชน ี เชยจรรยา  เมตตา  กฤตวิทยและ ถรินันท  อนวชัศิริวงศ, แนวคดิ 
หลักนิเทศศาสตร (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534),  
น. 71-72. 
 11สันติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา, “ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยใน
สายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2539), น. บทคัดยอ. 
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 สมมติฐานที่ 2 จากการยอมรับสมมติฐานในครั้งนี้ จะเห็นไดวาพฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสารของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีความสัมพันธตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอร        
ดานการบริการแตกตางกัน  
 จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการบนเที่ยวบินเกือบ 80% เคยเปดรับขาวสารของสายการ
บินฟนแอรผานสื่อแขนงตาง ๆ มีการรับรูผานสื่อโทรทัศน และสื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงสุดตามลําดับ 
ในขณะที่สื่อปายโฆษณา และสื่อวิทยุกระจายเสียงมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด สวนสื่อที่ผูใชบริการบน
เที่ยวบินแนะนํา และเห็นวาเหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสารของสายการบินฟนแอรดานการ
บริการ นั้นคือ สื่อโทรทัศนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 34.8 รองลงมาเปน เว็บไซด www.finnair.com 
คิดเปนรอยละ 24.7 ซึ่งจากขอมูลเหลานี้ เห็นไดวาพฤติกรรมการเปดรับส่ือมีความสอดคลองกัน
กับการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการสอดคลองกับที่ Josept T. 
Klapper12ไดกลาวไววา กระบวรการรับรูนั้นจะเกิดขึ้นไดตองมีองคประกอบสําคัญ 4 ขั้น 
 1. การเลือกเปดรับ  (Selective Exposure) คือ การที่ผูใชบริการจะเลือกเปดรับส่ือที่
ตนเองสนใจ อาทิเชน สายการบินฟนแอรเปดบริการเสนทางบินใหมไปยังกรุงกัวลาลัมเปอร 
ประเทศมาเลเซีย หากผูใชบริการมีความสนใจในการเดินทางไปยังเสนทางดังกลาว ไมวาจะเพื่อ
การดําเนินธุรกิจ หรือเพื่อการทองเที่ยว ก็จะเปดรับการเสนอขาวการเปดบริการเสนทางบินใหมนี้
มากกวาผูใชบริการทานอื่นที่มีความประสงคจะเดินทางไปยังประเทศอื่น ๆ 
 2. การเลือกสนใจ  (Selective Attention)  เกิดขึ้นเมื่อผูใชบริการเลือกมุงเนนความ
สนใจไปที่สิ่งเราหรือขาวสารอยางใดอยางหนึ่ง เชนตัวอยางขางตน เมื่อผูใชบริการเปดรับขาวสาร
การเปดบริการเสนทางใหมของสายการบินฟนแอร ก็จะใหความสนใจในรายละเอียดมากขึ้น 
ถึงแมวาทางสายการบินจะมีการเปดบริการเสนทางใหมไปยังประเทศอื่น ๆ ในโซนยุโรปดวย ซึ่ง
อาจจะไมไดรับความสนใจจากผูใชบริการ นอกจากการรับรูเพียงแตผานหูผานตาไปเทานั้น เพราะ
ไมใชส่ิงที่ตนกําลังใหความสนใจในขณะนั้น 
 3. การเลือกตีความเขาใจ  (Selective Comprehension) เมื่อผูใชบริการเลือกสนใจที่
จะรับรูขาวสารอยางใดอยางหนึ่งแลว  ก็จะแปลความหมายหรือตีความเขาใจขาวสารที่ไดรับไป
ตามทัศนคติ  ความเชื่อ  แรงจูงใจและประสบการณของตนเองเปนสําคัญ  เชน เคยใชบริการหรือ
เดินทางกับสายการบินฟนแอรมากอน แลวเกิดความประทับใจ ก็จะมีแนวโนมในการตีความครั้งนี้
                                                 
 12Joseph T. Klapper, “Selective Exposure Process.” in The Effects of Mass 
Communication. (Glencoe: The Free Press, 1960), p. 69. 
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ไปในทางที่ดีดวย และสงผลใหเกิดการตัดสินใจไดงายกวาคนที่เคยมีประสบการณในดานลบ ก็
อาจจะตองใชเวลาพิจารณาและตัดสินใจนานกวา  
 4. การเลือกจดจํา  (Selective Retention)  หมายความถึง  ส่ิงโฆษณาหรือขาวสาร
ตาง ๆ ที่ไดยินไดอานและผานกระบวนการรับรูมาถึงขั้นตีความหมายทําความเขาใจแลว  แตไมได
หมายความวา  ผูใชบริการจะจดจําขาวสารทั้งหมด  ตรงกันขามผูใชบริการจะจดจําเฉพาะขาวสาร
บางอยางหรือบางสวนที่มีลักษณะเดนเฉพาะทําใหจดจําไดหรือขาวสารที่ตรงกับความสนใจ  
ความตองการของตนเองเทานั้น  เพื่อที่จะนําไปใชในโอกาสตอไปและมักจะลืมในสวนที่ตนเองไม
สนใจมากนัก 
 นอกจากนี้การที่กลุมตัวอยางมีความเห็นวา สื่อโทรทัศน มีความเหมาะสมที่สุดใน                
การเผยแพรขาวสารดานการบริการของสายการบินฟนแอร เนื่องจากวาเปนสื่อที่ผูบริโภคสามารถ
เกิดการรับรู ผานระบบสัมผัสไดทั้งทางสายตา ที่มองเห็นภาพ ทางหู ที่ไดยินเสียง อีกทั้งเปน
ภาพเคลื่อนไหว สงผลใหเกิดความรูสึกทางใจไดอีก กอใหเกิดความเขาใจ กระตุนใหเกิดพฤติกรรม
อยางใดอยางหนึ่งตอไป ซึ่งตรงกับที่นักวิชาการใหความหมาย และคํานิยาม เกี่ยวกับการสื่อสาร
การตลาดไว อาทิ ประดิษฐ จุมพลเสถียร ไดใหนิยามไวในหนังสือการสรางแบรนด และการสื่อสาร
การตลาดวา “การสื่อสารการตลาด หมายถึง กระบวนการสื่อสารขอมูลของสินคา บริการ หรือ
ความคิดสูกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ”  
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิตตาพร ปานสกุล13 เร่ือง   
การรับรูของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอภาพลักษณใหมของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
พบวา ส่ือโทรทัศน มีความเหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสารของบริษัท การบินไทย 
 จากแนวคิด และทฤษฎีดังกลาว ทําใหเห็นวาการเปดรับขาวสารตาง ๆ ของสายการบิน
ฟนแอรดานการบริการ ผานสื่อแขนงตาง ๆ มีผลใหเกิดการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการแตกตางกันออกไปตามแตละบุคคล 
 นอกจากนี้ จากผลการสํารวจลุมตัวอยาง เราสามารถนําทฤษฎีทางดานการบริการ มา
อธิบายเสริมในสวนของการทําประชาสัมพันธและการเสริมสรางภาพลักษณที่ดีของสายการบินได
ดังนี้ จากการศึกษาวิจัยพบวา ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบรกิาร ในปจจุบัน เปน
ส่ิงที่ยากมากที่จะรักษาตําแหนงครองใจไวกับผูใชบริการได โดยเฉพาะสภาพการณการแขงขันของ
                                                 
 13ฐิตตาพร  ปานสกุล, “การรับรูของผูโดยสารชาวไทยที่มตีอภาพลักษณของ บริษัท  
การบินไทย จาํกัด (มหาชน),” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบณัฑิต คณะวารสารศาสตร
และสื่อสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 89 
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สายการบินที่มีความรุนแรงเพิ่มข้ึนตลอดเวลา การแขงขันตัดราคาอยางรุนแรง โดยเฉพาะการ
แขงขันดานการใหบริการในทุก ๆ ดาน เพื่อดึงดูดความสนใจจากผูใชบริการ ซึ่งผูวิจัยพบวา สาย
การบินฟนแอร เปนสายการบินที่มีความโดดเดนในเรื่องการบริการภาคพื้นดิน การบริการของ
พนักงาน การบริการระหวางเที่ยวบิน และการบริการเที่ยวบิน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ       
คริสเตียน กรูนอส14 ที่กลาวถึงคุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรูได (Perceived Service 
Quality) สามารถสรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัยหลักการทั้ง 6 ประการ (The Six Criteria of Good 
Perceived Quality) ดังนี้ 
 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ  (Professionalism and Skill)  
ผูใชบริการสามารถรับรูไดจากการที่พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของสายการบินมีความรู  และทักษะในงานบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ไดอยางมีระบบและ
แบบแผน 
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ  (Attitude and Behavior)  ผูใชบริการจะ
เกิดความรูสึกไดจากการที่พนักงานพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของสายการบินสนใจที่จะแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  ดวยทาทีที่เปนมิตร  และชวยแกไขปญหาให
ในทันที 
 3. การเขาพบไดงาย  และมีความยืดหยุนในการใหบริการ  (Accessibility and 
Flexibility)  ผูใชบริการจะตัดสินจากสถานที่ตั้งของสํานักงาน  และเวลาที่ใหบริการของพนักงาน  
และระบบการบริการที่จัดเตรียมไว  เพื่ออํานวยประโยชนแกผูใชบริการอยางเต็มที่ 
 4. ความไววางใจและความเชื่อใจได  (Reliability and Trustworthiness) ผูใชบริการ
สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น  หลังจากการที่พนักงานผูใหบริการปฏิบัติตามที่ไดตกลงกัน
ไว 
 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาวะปกติ  (Recovery)  เมื่อใดก็ตามที่เกิด
เหตุการณที่ไมคาดคิดไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ  และพนักงานผูใหบริการสามารถ
แกไขสถานการณนั้น ๆ ไดในทันทวงที  เพื่อกอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวิธีการที่
เหมาะสม 
 6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ  (Reputation and Credibility)  ผูใชบริการจะเชื่อถือ
ในชื่อเสียงของพนักงานผูใหบริการจากการที่พนักงานผูใหบริการดําเนินกิจการมาดวยดีโดยตลอด 
                                                 
 14Christian Gronroos, Service Management and Marketing (Managing the 
Moment of Truth in Service Competition) (Massachusetts: Lexington Books, 1990), p. 47. 
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 ดังนั้นจากแนวคิดเรื่อง หลักการบริการทั้ง 6 ประการ (The Six Criteria of Good 
Perceived Quality) นั้น จึงสอดคลองกับการวิจัยศึกษาครั้งนี้ ซึ่งการบริการที่มีประสิทธิภาพ  
สามารถสรางความโดดเดนใหกับสายการบินฟนแอร และเปนจุดแข็งในการแขงขันในตลาดธุรกิจ
การบิน อีกทั้งยังสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหไดรับความพึงพอใจตามความ
คาดหวัง  อันจะสงผลตอภาพลักษณเชิงบวกดานการบริการของสายการบินฟนแอรตอไปใน
อนาคต 
 

ขอเสนอแนะตอองคกร 
 

 1. ดานการโฆษณาและประชาสัมพันธ จากผลการศึกษาในหัวขอการเปดรับขาวสาร
ของผูใชบริการบนเที่ยวบิน พบวา ผูที่ไดรับขาวสารของสายการบินฟนแอร ไดรับขาวสารจากสื่อ
โทรทัศนมากที่สุด และส่ือที่ผูรับขาวสารมีความเห็นวาเหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสารนั้น 
คือ ส่ือโทรทัศน เห็นวาไดอยางชัดเจนวาเปนความคิดเห็นที่สอดคลองกันในการใชสือ่ในการสือ่สาร 
เพราะฉะนั้น สายการบินฟนแอร ควรวางนโยบายการสื่อสารทางโทรทัศนเพื่อการประชาสัมพันธ
และโฆษณาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีกทั้งควรวางแผนในการสื่อสารทางเว็บไซด นิตยสาร
และวารสารรวมทั้งสื่ออ่ืน ๆ  ใหสามารถครอบคลุมกลุมเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้
ควรนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ อาทิ ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ 
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ เพื่อไปประกอบการวางแผนและกําหนด
นโยบายการสื่อสารเพื่อสรางภาพลักษณ และเพื่อใหการสื่อสารมีประสิทธิภาพ มีประโยชนมาก
ยิ่งขึ้น เพราะลกัษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันนี้มีผลตอการเปดรับส่ือตลอดจนการรับรูที่
แตกตางกัน 
 2. สายการบินฟนแอร ควรจะมีการสรางภาพลักษณดานการบริการใหเดนชัดกวานี้ 
เพื่อใหผูใชบริการไดรับรูภาพลักษณไดงาย และจดจําไดตลอดไป  เพื่อใหเกิดความประทับใจ ซึ่ง
จะนํามาสูการกลับมาใชบริการในครั้งตอ ๆ ไป เนื่องจากสภาพการแขงขันในดานการคาและการ
บริการของสายการบินที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นทุกขณะ โดยที่ทางสายการบินฟนแอรอาจจะมีการ
วางแผนในการปรับปรุง หรือมีนโยบายในการพัฒนาดานการบริการของสายการบินอยางตอเนื่อง 
เพื่อความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจมากยิ่งข้ึน และการกาวสูความเปนเลิศในดานการ
บริการ 
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 3. สายการบินฟนแอรควรทําการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการอยางตอเนื่อง  
โดยอาจทําการสํารวจความคิดเห็นเปนประจําทุกไตรมาส หรืออาจทําการสํารวจทุก 3 เดือน        
6 เดือน หรือทุกป ทั้งนี้เพื่อผลประโยชนและความไดเปรียบทางธุรกิจ  ซึ่งจะทําใหทางสายการบิน
ไดรับทราบขอมูลของผูใชบริการอยางตอเนื่อง สามารถนําความคิดเห็นและความพึงพอใจ             
จากการสํารวจมาปรับใชกับกลยุทธ นโยบาย และแผนงานในการดําเนินงานดานการบริการของ
สายการบินตอไป   
 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต 
 
 1. ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาในกลุมตัวอยางทุกประเภทชั้นที่นั่ง ไมแยก
เฉพาะเจาะจง ดังนั้นในการวิจัยครั้งตอไป ควรจะมีการแยกศึกษาเฉพาะตามประเภทชั้นที่นั่ง
โดยสาร อาทิเชน ประเภทที่นั่งชั้นหนึ่ง (First Class) ประเภทที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) และ
ประเภทที่นั่งชั้นประหยัด (Economy Class) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางประเภท
ช้ันที่นั่งวามีการรับรูภาพลักษณแตกตางกันอยางไร 
 2. เนื่องจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก และ
เฉพาะเจาะจงที่มากยิ่งขึ้น จึงควรมีการจัดทําการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชการสัมภาษณแบบ
เจาะลึก (In-dept Interview) ตลอดจนการสนทนากลุม (Focus Group)   ควบคูไปดวย  อาจจะ
พรอมกับการศึกษาวิจัยในหัวขออ่ืน ๆ เชน ความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนตน ซึ่งจะทําใหได
ขอมูลที่มีความถูกตองสูง นํามาใชกําหนดนโยบายและวางแผนการประชาสัมพันธสายการบิน
ตอไป 
 3. ควรทําวิจัยกับพนักงานของสายการบินฟนแอรเอง เพื่อจะไดนํามาเปรียบเทียบ
ภาพลักษณที่คนภายในมององคกรของตนเอง กับภาพลักษณที่คนภายนอกมององคกรตนเอง เพือ่
นํามาพัฒนาการใหบริการของสายการบินตอไป 
 4. การศึกษาวิจัยนี้เปนการศึกษาแบบตัดชวงและเปนการวัดผลเพียงครั้งเดียว ไมอาจ
สรุปไดวา ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการที่ปรากฏผลในการศึกษาวิจัยจะคง
เดิม ควรจะมีการสํารวจภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการอีก เพื่อเปรียบเทียบกัน
วา มีการเปลี่ยนแปลงไปตามชวงเวลาอยางไรบาง 
 5. ควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินฟนแอรในดานตาง ๆ 
เพื่อจะไดมีขอมูลที่ครบถวน  และสามารถนํามาปรับปรุงพัฒนาภาพลักษณในทุก ๆ ดานของสาย
การบินฟนแอร  
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