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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัย เร่ือง “การศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ : 
ศึกษาเฉพาะกรณีผูใชบริการบนเที่ยวบินที่เดินทางออกจากประเทศไทย” ที่ไดจากการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 400 รายนั้น ศึกษาถึงการเปดรับขาวสารและการรับรูภาพลักษณ
ของสายการบินฟนแอรดานการบริการ วาเปนอยางไรและมีความเหมาะสมหรือไม โดยมี
วัตถุประสงคของการวิจัยดังนี้  
 1. เพื่อศึกษาภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ ในความคิดเห็นของ
ผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอร ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ   
 2. เพื่อศึกษาลักษณะดานประชากรศาสตรของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบนิ
ฟนแอรที่มีตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ  
 3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินฟนแอรดาน       
การบริการ ของผูใชบริการบนเที่ยวบินของสายการบินฟนแอรที่มีผลตอภาพลักษณของสาย          
การบินฟนแอรดานการบริการ 
 
วิธีการดําเนินการวิจัย   
 

  การวิจัยในครั้งนี้มีกลุมประชากรผูใชบริการบนเที่ยวบินชาวไทย และผูใชบริการบน
เที่ยวบินชาวตางชาติของสายการบินฟนแอร  ที่เดินทางออกจากสนามบินสุวรรณภูมิ  ประเทศไทย 
และเดินทางในระหวางวันที่ 1 – 25 มีนาคม 2550 ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยทําการสุม
ตัวอยางที่ไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-probability Sampling) โดยการเลือกสุมตัวอยาง
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซึ่งเปนผูโดยสารบนเที่ยวบินนั้น ๆ จากนั้นใชแบบสอบถาม 
(Questionnaires) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น เปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล  
 เมื่อไดแบบสอบถามกลับคืนในจํานวนที่ยอมรับไดแลว  ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะห
ขอมูลดานประชากรโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) แลวนําเสนอขอมูลในรูปแบบ
ตารางแจกแจงความถี่ (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (mean) และ          
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) สวนการเปรียบเทียบการเปดรับขอมูลขาวสารของเพศชายและ          
เพศหญิงนั้น นํามาวิเคราะหดวยสถิติทดสอบคาที (T-test) สําหรับการเปรียบเทียบความแตกตาง
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การเปดรับส่ือกับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสัญชาตินั้น นํามาวิเคราะหดวยสถิติการ
ทดสอบคา F (F-Test) หรือ One-way Anova สําหรับการหาความสัมพันธระหวางการเปดรับ
ขอมูลขาวสารและการรับรูภาพลักษณนั้นมามาวิเคราะหดวยสถิติการทดสอบคาไควสแควร (Chi-
Square)  
 

สรุปผลการศกึษา 
 

ตอนที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
 
 จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดย
เปนเพศชายรอยละ 45.5 เปนเพศหญิงรอยละ 54.5 มีอายุระหวาง 16-30 ปมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 36.5 รองลงมาคืออายุระหวาง 31-45 ป คิดเปนรอยละ 35 กวาครึ่งมีการศึกษาระดับ ปริญญา
ตรี คิดเปนรอยละ 59 รองลงมาคือ สูงกวาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 25.5  ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทมากที่สุด คิดเปนรอยละ 40.8 รองลงมาคือ ประกอบกิจการสวนตัว คิดเปนรอยละ 
18.5  รายไดตอปอยูระหวาง 315,035-525,000 บาทมากที่สุด คิดเปนรอยละ 26.5 รายไดตอปอยู
ระหวาง 735,035-945,000  บาท และ 945,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.8  และมีสัญชาติ
ไทยมากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.8 รองลงมาคือสัญชาติสวีเดน คิดเปนรอยละ 22.2 หากเปรียบ
เปนตางสัญชาติ พบวา กลุมตัวอยางเปนชาวตางประเทศมากกวาคนไทย 
 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมในการเปดรับขาวสารจากสื่อตาง ๆ 
 

 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน สวนใหญเคยทราบเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับสายการบินฟนแอร คิดเปนรอยละ 74.8 และเคยทราบขาวสารเกี่ยวกับการบริการของ 
สายการบินฟนแอรเปนสวนมาก คิดเปนรอยละ 83.3 โดยไดรับทราบจากสื่อโทรทัศนมากที่สุด       
คิดเปนรอยละ 42.2 และสื่อโทรทัศนเปนสื่อที่กลุมตัวอยางเห็นวาเหมาะสมที่จะใชเผยแพรขอมูล
ขาวสารของสายการบินฟนแอรดานการบริการ คิดเปนรอยละ 34.8 รองลงมาคือ เว็บไซด 
www.finnair.com คิดเปนรอยละ 24.7 
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ตอนที่ 3 ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 
 

 ผูวิจัยไดแบงภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการเปน 4 ดาน โดยใหกลุม
ตัวอยางใหคะแนนตามความคิดเห็น โดยระดับของคาคะแนนมีดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย  4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  
         คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดวย 
 คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย  1.18 – 2.60 หมายถึง ไมเห็นดวย  

 คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 สามารถสรุปผลการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณการบริการดานตาง ๆ ของ 

สายการบินฟนแอร ไดดังนี้  
 ภาพลักษณดานการบริการภาคพื้นดิน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ

ภาคพื้นดินไว 4 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. เคานเตอรออกตั๋วมีความสะดวกสบาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 4.14  
 2. เคานเตอรเช็คอินมีความรวดเร็ว กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 
4.04 
 3. หองรับรองพิเศษมีความสะดวกสบาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.95 
 4. มีความรับผิดชอบในการติดตามสัมภาระ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 4.00 
 ภาพลักษณดานการบริการของพนักงาน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการของ
พนักงานไว 12 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. มีกิริยามารยาทดี กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.28 

2. มีบุคลิกภาพดี กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.30 
 3. การแตงกายดี กลุมตัวอยางสวนใหญเหน็ดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.27 
 4. มีความสามารถในการใชภาษาในการสื่อสาร กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย 
อยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.22 
 5. มีความเปนมิตร กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.27 



 97

 6. มีความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 
4.17 
 7. มีความรับผิดชอบตอหนาที่ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.19 
 8. มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดย
มีคาเฉลี่ยที่ 4.09 
 9. ใหความเอาใจใสแกผูโดยสารอยางทั่วถึง กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 4.13 

 10. มีความตระหนักถึงความปลอดภัยของผูโดยสาร กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.13 
 11. มีความสามารถในการทํางานภายใตภาวะกดดัน กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.08 
 12. มีประสิทธิภาพในการบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.15
 ภาพลักษณดานการบริการระหวางเที่ยวบิน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ
ระหวางเที่ยวบินไว 8 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. ที่นั่งกวางขวางสะดวกสบาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.89 

2. หองโดยสารมีความสะอาด กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.10 
 3. มีอุปกรณอํานวยความสะดวกครบครัน กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.97 
 4. ความปลอดภัยของเครื่องบินมีสูง กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 
4.05 
 5. อาหารมีรสชาติดี กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.83 
 6. อาหารมีความหลากหลาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.80 
 7. อาหารมีคุณภาพ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.82 
 8. สิ่งบันเทิงระหวางเที่ยวบินมีความนาสนใจ กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยที่ 3.93 
 ภาพลักษณดานการบริการเที่ยวบิน ไดรวมรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการเที่ยวบินไว 
3 ขอ สรุปผลไดดังนี้ 
 1. มีเสนทางบินหลากหลาย กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.89 
 2. มีจํานวนเที่ยวบินมาก กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.85 
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 3. มีความตรงตอเวลา กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยที่ 3.86 
 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คนมีการรับรูภาพลักษณของ            
สายการบินฟนแอรดานการบริการ ดานภาคพื้นดินในเรื่องเคานเตอรออกตั๋วมีความสะดวกสบาย
มากที่สุด อยูในระดับเห็นดวย รองลงมาคือ เคานเตอรเช็คอินมีความรวดเร็ว อยูในระดับเห็นดวย 
 ดานพนักงานกลุมตัวอยางมีภาพลักษณในเร่ืองการมีบุคลิกภาพดีมากที่สุด มี
ภาพลักษณในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง รองลงมาคือ กิริยามารยาทดี อยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง
 ในดานระหวางเที่ยวบิน กลุมตัวอยางมีภาพลักษณในเร่ืองหองโดยสารมีความสะอาด
มากที่สุด  มีภาพลักษณในระดับเห็นดวย รองลงมาคือ สิ่งบันเทิงระหวางเที่ยวบินมีความนาสนใจ  
มีภาพลักษณในระดับเห็นดวย   
 ดานเที่ยวบิน กลุมตัวตัวอยางมีภาพลักษณในเรื่องมีเสนทางการบินที่หลากหลายมาก
ที่สุด มีภาพลักษณในระดับเห็นดวย รองลงมาคือ มีความตรงตอเวลา  มีภาพลักษณในระดับเห็น
ดวย 
 ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีภาพลักษณตอการบริการของสายการบินฟนแอร อยูใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่ง  
 
ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีภาพลักษณของสายการ
บินฟนแอรดานการบริการที่แตกตางกัน 
 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศ การศึกษา และรายไดตอปที่ตางกันมีการ
รับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการไมแตกตางกัน 
 สวน อายุ พบวา อายุที่ตางกันมีการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการ
บริการ แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุ 61 ปขึ้นไป มีระดับภาพลักษณที่ดีกวาผูที่มีอายุ      
ชวงอื่น ๆ  
 อาชีพที่ตางกันมีการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ แตกตาง
กัน โดยผูที่เกษียณอายุแลว มีระดับภาพลักษณที่สูงกวาผูที่มีอาชีพอื่น ๆ  
 และสัญชาติที่ตางกันมีการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 
แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีสัญชาติอังกฤษ นอรเวย เบลเยี่ยม สก็อตแลนด และ อเมริกามี
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการในระดับที่สูงกวาผูมีสัญชาติอ่ืน ๆ 
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ภาพที ่5.1 
แสดงตัวแปรลักษณะทางประชากรที่มีผลตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ 

 
 

 
 
 

 
 

  
 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธกับภาพลักษณของสาย
การบินฟนแอรดานการบริการ 
 จากการศึกษาพบวา การเปดรับส่ือที่แตกตางกันมีภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการแตกตางกัน โดยผูที่เปดรับส่ือ จะมีระดับการรับรูภาพลักษณของสายการบิน         
ฟนแอรดานการบริการในระดับที่ดีมากกวาผูที่ไมเคยเปดรับส่ือ 
 

ภาพที ่5.2 
แสดงตัวแปรดานพฤติกรรมการเปดรับขาวสารทีม่ีผลตอภาพลักษณ 

ของสายการบนิฟนแอรดานการบริการ 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
    เพศ            อาย ุ
    การศึกษา อาชีพ 
    รายได           

 
ภาพลักษณของสายการบนิฟนแอร

ดานการบริการ 
 

 
การเปดรับขาวสารของสายการบิน

ฟนแอรดานการบริการ 
 

 
ภาพลักษณของสายการบนิฟนแอร

ดานการบริการ 
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อภิปรายผล 
 

 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีลักษณะทางประชากรศาสตรที่หลากหลาย 
โดยเฉพาะสัญชาติ จะมีชาวตางชาติใชบริการสายการบินฟนแอรมากกวาคนไทย อาจเปนเพราะ
สายการบินฟนแอรเปนสายการบินที่ใหบริการครอบคลุมถึง 52 เสนทางสูสนามบินนานาชาติ          
ทั่วโลก ในแถบเอเชียจะมีเสนทางไปยัง สิงคโปร กรุงเทพมหานคร ฮองกง เมืองนาโกยา เมือง
โตเกียวและเมืองโอซากาประเทศญี่ปุน เมืองกวางเจา  เมืองเซี่ยงไฮ  และเมืองปกกิ่ง ประเทศจีน 
เมืองเดลิ  ประเทศอินเดีย จึงทําใหมีผูใชบริการที่เปนชาวตางประเทศมากกวาคนไทย  
 ในดานการเปดรับขาวสารของผูใชบริการสายการบินฟนแอรพบวา สวนใหญจะเคย
เปดรับขาวสารมากกวาไมเคยเปดรับ แตก็ยังมีจํานวนของผูที่ไมเคยเปดรับในจํานวนที่นาจะนอย
กวานี้ คือมีผูไมเคยเปดรับกวารอยละ 25 ซึ่งถือวาเปนจํานวนที่ไมนอย ดังนั้นหากมีการปรับปรุง
เพิ่มชองทางในการสื่อสารใหมากข้ึน จะชวยใหผูใชบริการไดรับขอมูลขาวสารมากขึ้น และอาจ
สงผลใหมีจํานวนผูใชบริการที่มากขึ้น โดยเฉพาะกับส่ือโทรทัศนที่กลุมตัวอยางเห็นวาควรใชใน 
การเผยแพรขอมูลขาวสารมากที่สุด สอดคลองกับ ชูเกียรติ  วงศเทพเตียน1  ไดทําการศึกษาเรื่อง
ภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท  การบินไทย  จํากัด (มหาชน) :  ศึกษา
เฉพาะกรณีผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน พบวา วา  สื่อที่ เหมาะสมที่สุดใน           
การเผยแพรภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท  การบินไทย  คือ  สื่อโทรทัศน  
ส่ือหนังสือพิมพ และสื่อนิตยสาร  หรือวารสาร  ตามลําดับ และสอดคลองกับ นัทลี  ดารานันทน2  ไดทํา 
การวิจัยในหัวขอเร่ือง  ภาพพจนของทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของผูโดยสารชาวไทยที่
ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ :  ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารภายในประเทศ ผลการวิจัย พบวา 
กลุมตัวอยางแนะนําให ทอท. โฆษณา และประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมากที่สุด 

                                                 
 1ชูเกยีรติ วงศเทพเตยีน, “ภาพลักษณของพนกังานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท 
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเทีย่วบนิ,” 
(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 
2542), น. บทคัดยอ. 
 2นัทล ี ดารานนัทน, “ภาพพจนของทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทรรศนะของ
ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ :  ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสาร
ภายในประเทศ,” (วิทยานพินธมหาบัณฑติ คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร, 2538), น. บทคัดยอ. 



 101

 ในดานการรับรูภาพลักษณของกลุมตัวอยาง พบวา ในดานภาคพื้นดิน กลุมตัวอยาง
เห็นดวยวาเคาทเตอรออกตั๋วมีความสะดวกสบาย อาจเปนเพราะวาหากผูใชบริการไดรับความ
สะดวกตั้งแตเคาทเตอรออกตั๋วซึ่งเปนจุดแรกที่ใชบริการ หากมีความสะดวกสบายยอมทําใหการ
ดําเนินการในขั้นตอไปนาจะไดรับความสะดวกตามมา ดานพนักงาน กลุมตัวอยางมีภาพลักษณ
ในเร่ืองการมีบุคลิกภาพดีมากที่สุด มีภาพลักษณในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง นั่นเปนเพราะสายการ
บินฟนแอรเปนสายการบินที่พัฒนาและปรับปรุงการใหบริการกับลูกคา เปนเอกลักษณเฉพาะตัวแก
ลูกคา และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ ซึ่งสงผลใหฟนแอรเปนผูนําการใหบริการดานการบิน
ในแถบเอเซีย และตอนเหนือของยุโรป พนักงานที่มีบุคลิกภาพดียอมทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอ
ผูใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของการกอใหเกิดภาพลักษณ ที่วา พนักงาน (Employee) บริษัททีด่ตีอง
มีพนักงานที่มีความสามารถ  มีมนุษยสัมพันธที่ดี  มีวิญญาณของการใหบริการ  มีบุคลิกภาพ 

  ในดานระหวางเที่ยวบินนั้นพบวา ส่ิงบันเทิงระหวางเที่ยวบินมีความนาสนใจ อาจเปน
เพราะในการเดินทางโดยเครื่องบินแตละครั้ง แตละสายการบิน ยอมมีความเหมือนกัน เชน อาหาร 
หองโดยสาร อุปกรณอํานวยความสะดวก หรือความปลอดภัยของเครื่องบิน ซึ่งเปนสิ่งที่แตละสาย
การบินยอมมีมาตรฐานที่ใกลเคียงกัน แตสําหรับความแตกตางกัน โดยเฉพาะในเรื่องของสิ่ง
บันเทิงนั้น หากสายการบินใดมีความนาสนใจ ยอมทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอผูใชบริการ   

 ดานเที่ยวบินพบวา กลุมตัวอยางมีภาพลักษณที่ดีในดานการมีเสนทางบินที่หลากหลาย 
สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการบิน ที่วาธุรกิจการบิน (Airline 
Business) เปนประเภทหนึ่งของการขนสงทางอากาศ (Air Transportation) เนื่องจากการขนสงทาง
อากาศแบงออกเปนประเภทใหญ ๆ อยู 2 ประเภท  คือ ธุรกิจการบิน (Airline Business) หมายถึง ธุรกิจ
ที่ทําหนาที่บริการรับ สงคนโดยสารทางอากาศ  และการขนสงสินคาพัสดุภัณฑทางอากาศ (Airfreight 
Business) หมายถึง ธุรกิจที่ทําหนาที่บริการขนสงสินคาพัสดุภัณฑทางอากาศ  ธุรกิจการบินนับวันจะ
เจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว  เพราะมีความเร็วสูงสามารถเดินทางไปถึงจุดหมายตาง ๆ ไดในระยะเวลา
อันสั้น  เชื่อมโยงและครอบคลุมทุกประเทศในโลกไวดวยกันเพื่อติดตอทางเศรษฐกิจ สังคมการเมือง
ระหวางประเทศ ดังนั้นการมีเสนทางการบินที่หลากหลายยอมทําใหมีภาพลักษณในดานนี้มากที่สุด 

 แตในภาพรวมของการบริการของสายการบินฟนแอรนั้นพบวา กลุมตัวอยางมี
ภาพลักษณในระดับที่เห็นดวยอยางยิ่ง ซึ่งหมายถึงผูใชบริการมีความชื่นชอบและรูสึกดีตอการ
บริการในทุก ๆ ดานของสายการบินฟนแอร ดังนั้นในดานการบริการของสายการบินฟนแอรมีการ
บริการที่ดี สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมการบิน ที่วา การบริการ
บนเครื่องบิน  เปนจุดสําคัญที่จะสรางความประทับใจแกผู โดยสารที่ ใชบ ริการให เกิด               
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ความจงรักภักดีตอสายการบินได  ในขณะเดียวกันสามารถสรางลูกคาในอนาคตไดดวยการบอก
ตอ ๆ กัน ของผูที่เคยใชบริการ  เนื่องจากการบริการบนเครื่องบินนั้นเกือบครอบคลุมถึงการบริการ
ทั้งหมดที่สายการบินนั้นใหแกผูโดยสาร  และจะประเมินคาความประทับใจที่ไดรับจากการบริการ
เมื่อการเดินทางสิ้นสุดลง 

 ประกอบกับผลการวิจัยพบวา เนื่องจากอุตสาหกรรมการบินพาณิชยเปนอุตสาหกรรม
การขายบริการที่ตองสรางเอกลักษณของตนใหโดดเดน และแตกตางกับสายการบินอื่น ๆ ในตลาด
เดียวกัน ดังนั้นการเกิดภาพลักษณของสายการบินที่ดําเนินธุรกิจนี้จึงเปนสิ่งที่ตองสรางขึ้นในใจ
ของผูใชบริการโดยเร็ว จึงไมสามารถรอใหเปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หากแต
จะตองหากระบวนการในการสรางภาพลักษณใหเกิดขึ้นตามที่ตองการออกมา  ซึ่งภาพที่สายการ
บินฟนแอร ตองการสรางในใจผูใชบริการ คือ การเปนสายการบินมีบริการที่ครอบคลุม เปน
เอกลักษณเฉพาะตัว และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ ซึ่งภาพนี้เรียกอีกอยางวา 
ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (Wish Image) ไมวาจะเปนภาพจริงหรือภาพลวงก็ตาม หากมีการประเมิน
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอร (Current Image) ออกมาแลวพบวาภาพลักษณมีความผิดเพี้ยน
ไปจากความตองการ หรือความเปนจริง ควรจะตองเรงวิเคราะหหาสาเหตุ และพยายามแกไข ดวย       
การแสดงภาพที่ถูกตองออกไปซ้ํา ๆ และเดนชัดเพื่อลบภาพที่ไมจริงนั้นเสีย ตามที่ อํานวย  วีรวรรณ3 
กลาวไวในการแกวิกฤติการณและสรางภาพพจนใหแกองคกร ใน ภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง 

 อีกทั้งเมื่อพิจารณาจากผลการศึกษาวิจัยแลวพบวาภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการ  จากการสํารวจในครั้งนี้ เปนภาพลักษณที่ เกิดขึ้นในระดับปจเจกบุคคล                  
พงษเทพ  วรกิจโภคาทร4 กลาวไวในภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง วา “เมื่อปจเจกบุคคลไดรับเหตุการณ
ภายนอกมายังตัวเอง เหตุการณนั้นยังไมสามารถจะสรางใหเปนภาพไดทันที แตกลับตองมีขั้นตอน 
ซึ่งแบงไดดังนี้ คือ เหตุการณและสิ่งแวดลอม ชองทางการสื่อสาร องคประกอบเฉพาะบุคคล         
การรับรูและความประทับใจ” ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถปรับเปลี่ยนไดตามแตสภาพแวดลอมในอนาคต
อีกดวย ซึ่งสามารถนําผลการวิจัยมาอภิปรายสรุปไดดังนี้ 

                                                 
 3อํานวย  วีรวรรณ, การแกวกิฤติการและสรางภาพพจนใหแกองคกร  
(กรุงเทพมหานคร: ศูนยการพิมพพลชัย, 2536), น. 38.  
 4พงษเทพ  วรกจิโภคาทร, “ภาพพจนกับการประชาสัมพนัธ,” ใน ภาพพจนนัน้สําคญั
ยิ่ง : การประชาสัมพนัธกับภาพพจน, รวมรวบโดย พรทพิย พมิลสินธุ, พิมพคร้ังที ่4 
(กรุงเทพมหานคร: สํานักพมิพประกายพรึก, 2540), น. 32. 
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 1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and Environment) ไมวาจะเปนตัวอาคาร 
สถานที่ เครื่องบินโดยสาร การตกแตงหองพักรับรองพิเศษ และอุปกรณอํานวยความสะดวกทั้ง
ภาคพื้นดิน และบนเครื่องบินโดยสาร มีอิทธิพลตอภาพลักษณ ตลอดจนระยะเวลาของความจําใน
เหตุการณส่ิงเหลานั้นดวย 
 2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel) ในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้น
ทั้งหลาย  จะสามารถเขามาสูเราไดโดยชองทางการสื่อสาร  ซึ่งไดแก  การไดยิน  ไดเห็น  ไดสัมผัส  
ไดลิ้มรส  และไดกลิ่น  ซึ่งแตละชองทางเหลานี้ยังมีประสิทธิภาพทางดานการรับความสมบูรณของ
เหตุการณแตกตางกัน ดวยเหตุนี้สายการบินฟนแอรจึงนําแนวคิดขางตนมาเปนหลักในการ
ใหบริการ  เพื่อใหผูใชบริการไดสัมผัสถึงการบริการจากประสาทสัมผัสทั้งหา คือ  การไดยิน มี
ระบบความบันเทิงดวยแนวเพลงหลากหลายไวใหบริการ เพื่อไดรับความเพลิดเพลินสูงสุด                  
การไดเห็น คือ สามารถมองเห็นหองผูโดยสารที่มีความสะอาด เรียบรอย การไดล้ิมรส โดย             
การบริการระหวางเที่ยวบินและหองรับรองพิเศษดวยอาหารและเครื่องดื่มที่มีคุณภาพ สะอาดและ
รสชาติดี และการไดกลิ่น ดวยกลิ่นหอมสดชื่น ไมอับ ภายในหองรับรองพิเศษตลอดจนหองโดยสาร
ภายในเครื่องบิน การไดสัมผัส โดยการบริการดวยที่นั่งและหองโดยสารที่กวางขวาง พรอมทั้งอุป
การณอํานวยความสะดวกครบครัน เพื่อใหผูใชบริการเกิดภาพความประทับใจ และมีภาพลักษณ
เชิงบวกกับสายการบินตอไป 
 3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร  องคประกอบทั้ง 5 ของแตละบุคคล  คือทักษะในการสื่อสาร 
(Communication Skills) ทัศนคติ (Attitudes) ความรู (Knowledge) ระบบสังคม (Social 
System) และวัฒนธรรม (Culture)  ตางมีอิทธิพลตอการสื่อสาร  เราจะมองเห็นภาพเปนรูปราง
เชนไร  จะเปนภาพที่มีความหมายไมเหมือนคนอื่น  หรือมีความนิยมชมชอบ  หรือไมสนใจ  หรือ
อะไรก็ตาม  ข้ึนอยูกับองคประกอบทั้ง 5 นี้เปนสําคัญ  ดังนั้นถึงแมวาเหตุการณจากภายนอกจะ
ผานชองทางการสื่อสารและเขาสูตัวเราแลวก็ตาม  จะมีความหมายอะไรหรือไม  องคประกอบ
เหลานี้จะเปนคําตอบที่ดีมากกวาอยางอื่น 
 4. การรับรูและความประทับใจ (Perception)  ภาพลักษณจะไมสามารถเกิดขึ้นได
ทันทีเมื่อเหตุการณไดผานเขามาทางชองทางการสื่อสาร  และองคประกอบเฉพาะบุคคลทั้ง 5  จะ
เปนตัวที่พินิจพิจารณาเหตุการณนั้นกอนโดย “การรับรู” (Perception)  เปนตัวแปลงเหตุการณให
เห็นไปใน “ความหมายตามความคิดของบุคคลนั้น” สวนความประทับใจ (Impression) มี
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ความหมายในการรับรูอีกลักษณะหนึ่งโดยจะเกี่ยวพันกับคุณภาพและปริมาณของความทรงจํา  
ถาประทับใจมาก (ไมวาบวกหรือลบ)  ก็จะมีความทรงจํา  จดจําไดมากและนาน    
 ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กลาวมานี้  จะมีการผันแปรอยูตลอดเวลา  ทั้งนี้  
เนื่องมาจากการไดขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับองคกรนั้น ๆ หรือไมไดรับขอมูลขาวสารเลย  นอกจากนี้  
ทั้งกระบวนการ  อันไดแก  ชองทางการสื่อสารองคประกอบเฉพาะบุคคล  การรับรู  และความ
ประทับใจ  และสภาพสิ่งแวดลอมเปนตัวแปรที่สําคัญของการปรับเปลี่ยน  และปรุงแตง
ภาพลักษณในอนาคตตอไป  
 สมมติฐานที่  1 จากการยอมรับสมมติฐานในครั้งนี้  จะเห็นไดวาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร อันไดแก อายุ อาชีพ และสัญชาติของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีความสัมพันธ
ตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน  
 จากผลการศึกษาครั้งนี้สามารถอธิบายแยกเปนหัวขอไดดังตอไปนี้ 

 เพศ 
 ผลการศึกษาพบวาเพศของกลุมตัวอยางไมมีความแตกตางกันในภาพลักษณดานการ

บริการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะการรับรูภาพลักษณเกิดจากประสบการณของแตละบุคคล ที่ไดรับ
แตกตางกันมา โดยไมมีเร่ืองเพศไปเกี่ยวของ อาจกลาวไดวาเพศไมมีผลตอการมองภาพลักษณ
ของสายการบินฟนแอรดานการบริการเลยก็ได  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชูเกียรติ  วงศเทพเตียน5 
เร่ือง ภาพลักษณของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษา
เฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเที่ยวบิน พบวา เพศ ไมมีความแตกตางกันใน
ภาพลักษณดานบริการและภาพลักษณของผูประกอบอาชีพ 

 อาย ุ
 จากการศึกษาพบวา อายุมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดาน           

การบริการ ซึ่งมีความสัมพันธกับแนวคิดเกี่ยวกับผูรับสาร ที่กลาวไววา ความแตกตางของผูรับสาร
นั้น มีลักษณะที่แตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ไดแก วัย เพศ การศึกษา และฐานะทางสังคม 
โดยเฉพาะวัย หรืออายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและ

                                                 
 5ชูเกียรติ วงศเทพเตยีน, “ภาพลักษณของพนกังานตอนรับบนเครื่องบนิของบริษทั          
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการบนเทีย่วบนิ,” น. 99. 
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พฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีวิธีการตอบสนองตอการติดตอส่ือสารตางจากบุคคลที่มอีายนุอย 
และบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมตอบสนองตอการสื่อสารเปลี่ยนแปลงไปเมื่ออายุมากขึ้น6  

 การศึกษา 
 ผลการศึกษาพบวา การศึกษาไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอร

ดานการบริการ ซึ่งถามองจากแนวคิดเกี่ยวกับผูรับสารแลว การศึกษานาจะมีสวนเกี่ยวของกับ         
การรับรูภาพลักษณในครั้งนี้ดวย  เพราะแนวความคิดนี้กลาวไววา  ความแตกตางของผูรับสารนั้น 
มีลักษณะที่แตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ไดแก วัย เพศ การศึกษา และฐานะทางสังคม ซึ่ง
การศึกษาก็เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและ
พฤติกรรม  แตการศึกษาครั้งนี้พบวา การศึกษานั้นไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบิน
ฟนแอรดานการบริการ อาจอธิบายไดวา กลุมตัวอยางโดยสวนมากเปนผูมีความรูระดับปริญญา
ตรี การรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการจึงเปนการรับรูที่คลาย ๆ กันและ
ตรงกันก็เปนได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุพัฒนชัย  หมั่นมาก7  เร่ือง ความคิดเห็นของ
ผูโดยสารตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ระดับ
การศึกษาไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใหบริการ 

 อาชีพ 
 ผลจากการศึกษาพบวา อาชีพของกลุมตัวอยาง มีผลตอการรับรูภาพลักษณของ          

สายการบินฟนแอรดานการบริการ อาจเนื่องจากลักษณะความแตกตางดานอาชีพของกลุม
ตัวอยางซึ่งมีความแตกตางกัน ยอมมองภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ
แตกตางกันไปดวย ตามประสบการณของอาชีพท่ีตนเองไดรับมา อาชีพของแตละบุคคลจจึง
นําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาหรือบริการที่แตกตางกัน ดังที่ ปรมะ สตะเวทิน8 ได
กลาววา 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, “ความคิดเห็นของผูโดยสารตอพฤติกรรมการใหบริการของ
พนกังานบริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน),” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2548), น. 109. 
 8ปรมะ  สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร  (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2526), น. 29. 
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ครอบครัว เปนปจจัยที่ทําใหคนมีประสบการณตางกัน มีทัศนคติ คานิยม เปาหมาย และ
พฤติกรรมที่แตกตางกัน   

 รายได 
 จากผลการศึกษาพบวา รายไดไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอร

ดานการบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ คทัยวรรณ  เทียนเสม9 ร่ือง ภาพลักษณของ              
สายการบินแจลเวย ในความคิดเห็นของผูสมัครตําแหนงพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา 
รายได ไมมีความแตกตางกันในภาพลักษณดานองคกร ภาพลักษณดานการทํางานในตําแหนง
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินแจลเวย และภาพลักณดานการรับสมัครพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน 

 สัญชาต ิ
 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสัญชาติไทยมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

41.8 รองลงมาคือสัญชาติสวีเดน คิดเปนรอยละ 22.2 หากเปรียบเปนตางสัญชาติ พบวา               
กลุมตัวอยางเปนชาวตางประเทศมากกวาคนไทย และเมื่อทดสอบสมมติฐานพบวา สัญชาติ
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการแตกตางกัน             
อาจกลาวไดวา การรับรูภาพลักษณแตกตางกันนั้นเกิดจากปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural 
Factors) ที่แตกตางกัน  เพราะวัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 
รวมถึงวัฒนธรรมกลุมยอยหรือขนบธรรมเนียมประเพณี ซึ่งมีรากฐานมาจากเชื้อชาติ ศาสนา สีผิว 
และพื้นที่ทางภูมิศาสตรดวย บุคคลจะเรียนรูวัฒนธรรมของตนเองภายใตกระบวนการของสังคมที่
สังกัดอยู ดังนั้นคนที่มาจากวัฒนธรรมเดียวกันจึงมักมีอุปนิสัยและพฤติกรรมคลายคลึงกัน ปจจัย
เหลานี้มีอิทธพิลตอการรับรูและการใชบริการทั้งสิ้น 

 นอกจากปจจัยดานวัฒนธรรมและปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ อาชีพแลว ปจจัยที่มี
ผลทําใหการรับรูแตกตางกันนั้นอาจเกิดจากปจจัยดานจิตวิทยาในเรื่องการเปดรับหรือเลือกสนใจ 
(Selective Exposure or Selective Attention) อีกดวย การรับรูของแตละบุคคลเกิดขึ้นอยางเปน
ระบบ  โดยแตละบุคคลจะเลือกเปดรับส่ิงกระตุนและจะจัดระเบียบสิ่งกระตุนโดยใชจิตสํานึกตาม
หลักจิตวิทยา และใหความหมายตอสิ่งกระตุนโดยปรับความคิดเห็นสวนตัวใหสอดคลองกับความ

                                                 
 9คทัยวรรณ  เทยีนเสม, “ภาพลักษณของสายการบนิแจลเวย ในความคดิเห็นของ
ผูสมัครตําแหนงพนกังานตอนรับบนเครื่องบิน,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต 
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 109. 
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ตองการ การคาดหวังและประสบการณของตน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของพัชนี เชยจรรยา10 ได
กลาวถึงกระบวนการรับรูวา โดยทั่วไปการรับรูเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นโดยไมรูตัวหรือต้ังใจและ
มักเกิดจากประสบการณและการสั่งสมทางสังคม ซึ่งแตละคนมีความสนใจและรับรูสารเดียวกัน
ตางกัน โดยทั่วไปการรับรูที่แตกตางกันนั้นเกิดจากอิทธิพลหรือตัวกรอง (Filter) บางอยาง เชน 
คานิยมหรือบรรทัดฐานของสังคม สภาพแวดลอม เปนตน คนที่อยูในสภาพแวดลอมตางกัน เชน 
อุณหภูมิ บรรยากาศ สถานที่ ฯลฯ จะมีการรับรูแตกตางกัน 

 โดยลักษณะทางประชากรศาสตรเร่ืองของอายุ อาชีพ และสัญชาติ ของกลุมตัวอยางที่
มีผลตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการนั้น ไดสอดคลองกับทฤษฎีความ
แตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences Theory) ที่กลาววา การเกิดความสนใจ และ
จดจําขาวสารของมนุษยนั้นมีความแตกตางกันไป ตามหลักพื้นฐานของทฤษฎีนี้คือ  
 1. มนุษยเรามีความแตกตางกันมากในองคประกอบทางจิตวิทยาสวนบุคคล 
 2. ความแตกตางนี้  บางสวนมาจากลักษณะที่แตกตางกันทางชีวภาพ  หรือรางกาย
ของแตละบุคคล  แตสวนใหญแลวจะมาจากความแตกตางที่เกิดจากการเรียนรู 
 3. มนุษยเติบโตมาจากสภาพการณที่แตกตางกันก็จะเปดรับความคิดเห็นแตกตางกัน 
ออกไปดวย 
 4. การเรียนรูจากสิ่งแวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ  คานิยม  และความเชื่อถือที่รวมเปน
ลักษณะทางจิตวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันออกไป 
 นอกจากนี้ จากการวิจัยในครั้งนี้ยัง  สอดคลองกับงานวิจัยของ สันติมา เกษมสันต ณ 
อยุธยา11 เร่ือง ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และ
ฐานะทางเศรษฐกิจที่แตกตางกัน มีเพียงอายุและอาชีพเทานั้น ที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทฯ แตกตางกัน  

                                                 
 10พัชน ี เชยจรรยา  เมตตา  กฤตวิทยและ ถรินันท  อนวชัศิริวงศ, แนวคดิ 
หลักนิเทศศาสตร (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534),  
น. 71-72. 
 11สันติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา, “ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยใน
สายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2539), น. บทคัดยอ. 
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 สมมติฐานที่ 2 จากการยอมรับสมมติฐานในครั้งนี้ จะเห็นไดวาพฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสารของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีความสัมพันธตอภาพลักษณของสายการบินฟนแอร        
ดานการบริการแตกตางกัน  
 จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการบนเที่ยวบินเกือบ 80% เคยเปดรับขาวสารของสายการ
บินฟนแอรผานสื่อแขนงตาง ๆ มีการรับรูผานสื่อโทรทัศน และสื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงสุดตามลําดับ 
ในขณะที่สื่อปายโฆษณา และสื่อวิทยุกระจายเสียงมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด สวนสื่อที่ผูใชบริการบน
เที่ยวบินแนะนํา และเห็นวาเหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสารของสายการบินฟนแอรดานการ
บริการ นั้นคือ สื่อโทรทัศนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 34.8 รองลงมาเปน เว็บไซด www.finnair.com 
คิดเปนรอยละ 24.7 ซึ่งจากขอมูลเหลานี้ เห็นไดวาพฤติกรรมการเปดรับส่ือมีความสอดคลองกัน
กับการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการสอดคลองกับที่ Josept T. 
Klapper12ไดกลาวไววา กระบวรการรับรูนั้นจะเกิดขึ้นไดตองมีองคประกอบสําคัญ 4 ขั้น 
 1. การเลือกเปดรับ  (Selective Exposure) คือ การที่ผูใชบริการจะเลือกเปดรับส่ือที่
ตนเองสนใจ อาทิเชน สายการบินฟนแอรเปดบริการเสนทางบินใหมไปยังกรุงกัวลาลัมเปอร 
ประเทศมาเลเซีย หากผูใชบริการมีความสนใจในการเดินทางไปยังเสนทางดังกลาว ไมวาจะเพื่อ
การดําเนินธุรกิจ หรือเพื่อการทองเที่ยว ก็จะเปดรับการเสนอขาวการเปดบริการเสนทางบินใหมนี้
มากกวาผูใชบริการทานอื่นที่มีความประสงคจะเดินทางไปยังประเทศอื่น ๆ 
 2. การเลือกสนใจ  (Selective Attention)  เกิดขึ้นเมื่อผูใชบริการเลือกมุงเนนความ
สนใจไปที่สิ่งเราหรือขาวสารอยางใดอยางหนึ่ง เชนตัวอยางขางตน เมื่อผูใชบริการเปดรับขาวสาร
การเปดบริการเสนทางใหมของสายการบินฟนแอร ก็จะใหความสนใจในรายละเอียดมากขึ้น 
ถึงแมวาทางสายการบินจะมีการเปดบริการเสนทางใหมไปยังประเทศอื่น ๆ ในโซนยุโรปดวย ซึ่ง
อาจจะไมไดรับความสนใจจากผูใชบริการ นอกจากการรับรูเพียงแตผานหูผานตาไปเทานั้น เพราะ
ไมใชส่ิงที่ตนกําลังใหความสนใจในขณะนั้น 
 3. การเลือกตีความเขาใจ  (Selective Comprehension) เมื่อผูใชบริการเลือกสนใจที่
จะรับรูขาวสารอยางใดอยางหนึ่งแลว  ก็จะแปลความหมายหรือตีความเขาใจขาวสารที่ไดรับไป
ตามทัศนคติ  ความเชื่อ  แรงจูงใจและประสบการณของตนเองเปนสําคัญ  เชน เคยใชบริการหรือ
เดินทางกับสายการบินฟนแอรมากอน แลวเกิดความประทับใจ ก็จะมีแนวโนมในการตีความครั้งนี้
                                                 
 12Joseph T. Klapper, “Selective Exposure Process.” in The Effects of Mass 
Communication. (Glencoe: The Free Press, 1960), p. 69. 
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ไปในทางที่ดีดวย และสงผลใหเกิดการตัดสินใจไดงายกวาคนที่เคยมีประสบการณในดานลบ ก็
อาจจะตองใชเวลาพิจารณาและตัดสินใจนานกวา  
 4. การเลือกจดจํา  (Selective Retention)  หมายความถึง  ส่ิงโฆษณาหรือขาวสาร
ตาง ๆ ที่ไดยินไดอานและผานกระบวนการรับรูมาถึงขั้นตีความหมายทําความเขาใจแลว  แตไมได
หมายความวา  ผูใชบริการจะจดจําขาวสารทั้งหมด  ตรงกันขามผูใชบริการจะจดจําเฉพาะขาวสาร
บางอยางหรือบางสวนที่มีลักษณะเดนเฉพาะทําใหจดจําไดหรือขาวสารที่ตรงกับความสนใจ  
ความตองการของตนเองเทานั้น  เพื่อที่จะนําไปใชในโอกาสตอไปและมักจะลืมในสวนที่ตนเองไม
สนใจมากนัก 
 นอกจากนี้การที่กลุมตัวอยางมีความเห็นวา สื่อโทรทัศน มีความเหมาะสมที่สุดใน                
การเผยแพรขาวสารดานการบริการของสายการบินฟนแอร เนื่องจากวาเปนสื่อที่ผูบริโภคสามารถ
เกิดการรับรู ผานระบบสัมผัสไดทั้งทางสายตา ที่มองเห็นภาพ ทางหู ที่ไดยินเสียง อีกทั้งเปน
ภาพเคลื่อนไหว สงผลใหเกิดความรูสึกทางใจไดอีก กอใหเกิดความเขาใจ กระตุนใหเกิดพฤติกรรม
อยางใดอยางหนึ่งตอไป ซึ่งตรงกับที่นักวิชาการใหความหมาย และคํานิยาม เกี่ยวกับการสื่อสาร
การตลาดไว อาทิ ประดิษฐ จุมพลเสถียร ไดใหนิยามไวในหนังสือการสรางแบรนด และการสื่อสาร
การตลาดวา “การสื่อสารการตลาด หมายถึง กระบวนการสื่อสารขอมูลของสินคา บริการ หรือ
ความคิดสูกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ”  
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิตตาพร ปานสกุล13 เร่ือง   
การรับรูของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอภาพลักษณใหมของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
พบวา ส่ือโทรทัศน มีความเหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสารของบริษัท การบินไทย 
 จากแนวคิด และทฤษฎีดังกลาว ทําใหเห็นวาการเปดรับขาวสารตาง ๆ ของสายการบิน
ฟนแอรดานการบริการ ผานสื่อแขนงตาง ๆ มีผลใหเกิดการรับรูภาพลักษณของสายการบินฟนแอร
ดานการบริการแตกตางกันออกไปตามแตละบุคคล 
 นอกจากนี้ จากผลการสํารวจลุมตัวอยาง เราสามารถนําทฤษฎีทางดานการบริการ มา
อธิบายเสริมในสวนของการทําประชาสัมพันธและการเสริมสรางภาพลักษณที่ดีของสายการบินได
ดังนี้ จากการศึกษาวิจัยพบวา ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบรกิาร ในปจจุบัน เปน
ส่ิงที่ยากมากที่จะรักษาตําแหนงครองใจไวกับผูใชบริการได โดยเฉพาะสภาพการณการแขงขันของ
                                                 
 13ฐิตตาพร  ปานสกุล, “การรับรูของผูโดยสารชาวไทยที่มตีอภาพลักษณของ บริษัท  
การบินไทย จาํกัด (มหาชน),” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบณัฑิต คณะวารสารศาสตร
และสื่อสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 89 



 110

สายการบินที่มีความรุนแรงเพิ่มข้ึนตลอดเวลา การแขงขันตัดราคาอยางรุนแรง โดยเฉพาะการ
แขงขันดานการใหบริการในทุก ๆ ดาน เพื่อดึงดูดความสนใจจากผูใชบริการ ซึ่งผูวิจัยพบวา สาย
การบินฟนแอร เปนสายการบินที่มีความโดดเดนในเรื่องการบริการภาคพื้นดิน การบริการของ
พนักงาน การบริการระหวางเที่ยวบิน และการบริการเที่ยวบิน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ       
คริสเตียน กรูนอส14 ที่กลาวถึงคุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรูได (Perceived Service 
Quality) สามารถสรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัยหลักการทั้ง 6 ประการ (The Six Criteria of Good 
Perceived Quality) ดังนี้ 
 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ  (Professionalism and Skill)  
ผูใชบริการสามารถรับรูไดจากการที่พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของสายการบินมีความรู  และทักษะในงานบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ ไดอยางมีระบบและ
แบบแผน 
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ  (Attitude and Behavior)  ผูใชบริการจะ
เกิดความรูสึกไดจากการที่พนักงานพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน
ของสายการบินสนใจที่จะแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  ดวยทาทีที่เปนมิตร  และชวยแกไขปญหาให
ในทันที 
 3. การเขาพบไดงาย  และมีความยืดหยุนในการใหบริการ  (Accessibility and 
Flexibility)  ผูใชบริการจะตัดสินจากสถานที่ตั้งของสํานักงาน  และเวลาที่ใหบริการของพนักงาน  
และระบบการบริการที่จัดเตรียมไว  เพื่ออํานวยประโยชนแกผูใชบริการอยางเต็มที่ 
 4. ความไววางใจและความเชื่อใจได  (Reliability and Trustworthiness) ผูใชบริการ
สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น  หลังจากการที่พนักงานผูใหบริการปฏิบัติตามที่ไดตกลงกัน
ไว 
 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาวะปกติ  (Recovery)  เมื่อใดก็ตามที่เกิด
เหตุการณที่ไมคาดคิดไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ  และพนักงานผูใหบริการสามารถ
แกไขสถานการณนั้น ๆ ไดในทันทวงที  เพื่อกอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวิธีการที่
เหมาะสม 
 6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ  (Reputation and Credibility)  ผูใชบริการจะเชื่อถือ
ในชื่อเสียงของพนักงานผูใหบริการจากการที่พนักงานผูใหบริการดําเนินกิจการมาดวยดีโดยตลอด 
                                                 
 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 จึงสอดคลองกับการวิจัยศึกษาครั้งนี้ ซึ่งการบริการที่มีประสิทธิภาพ  
สามารถสรางความโดดเดนใหกับสายการบินฟนแอร และเปนจุดแข็งในการแขงขันในตลาดธุรกิจ
การบิน อีกทั้งยังสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหไดรับความพึงพอใจตามความ
คาดหวัง  อันจะสงผลตอภาพลักษณเชิงบวกดานการบริการของสายการบินฟนแอรตอไปใน
อนาคต 
 

ขอเสนอแนะตอองคกร 
 

 1. ดานการโฆษณาและประชาสัมพันธ จากผลการศึกษาในหัวขอการเปดรับขาวสาร
ของผูใชบริการบนเที่ยวบิน พบวา ผูที่ไดรับขาวสารของสายการบินฟนแอร ไดรับขาวสารจากสื่อ
โทรทัศนมากที่สุด และส่ือที่ผูรับขาวสารมีความเห็นวาเหมาะสมที่สุดในการเผยแพรขาวสารนั้น 
คือ ส่ือโทรทัศน เห็นวาไดอยางชัดเจนวาเปนความคิดเห็นที่สอดคลองกันในการใชสือ่ในการสือ่สาร 
เพราะฉะนั้น สายการบินฟนแอร ควรวางนโยบายการสื่อสารทางโทรทัศนเพื่อการประชาสัมพันธ
และโฆษณาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีกทั้งควรวางแผนในการสื่อสารทางเว็บไซด นิตยสาร
และวารสารรวมทั้งสื่ออ่ืน ๆ  ใหสามารถครอบคลุมกลุมเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้
ควรนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ อาทิ ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ 
ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการ เพื่อไปประกอบการวางแผนและกําหนด
นโยบายการสื่อสารเพื่อสรางภาพลักษณ และเพื่อใหการสื่อสารมีประสิทธิภาพ มีประโยชนมาก
ยิ่งขึ้น เพราะลกัษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันนี้มีผลตอการเปดรับส่ือตลอดจนการรับรูที่
แตกตางกัน 
 2. สายการบินฟนแอร ควรจะมีการสรางภาพลักษณดานการบริการใหเดนชัดกวานี้ 
เพื่อใหผูใชบริการไดรับรูภาพลักษณไดงาย และจดจําไดตลอดไป  เพื่อใหเกิดความประทับใจ ซึ่ง
จะนํามาสูการกลับมาใชบริการในครั้งตอ ๆ ไป เนื่องจากสภาพการแขงขันในดานการคาและการ
บริการของสายการบินที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นทุกขณะ โดยที่ทางสายการบินฟนแอรอาจจะมีการ
วางแผนในการปรับปรุง หรือมีนโยบายในการพัฒนาดานการบริการของสายการบินอยางตอเนื่อง 
เพื่อความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจมากยิ่งข้ึน และการกาวสูความเปนเลิศในดานการ
บริการ 
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 3. สายการบินฟนแอรควรทําการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการอยางตอเนื่อง  
โดยอาจทําการสํารวจความคิดเห็นเปนประจําทุกไตรมาส หรืออาจทําการสํารวจทุก 3 เดือน        
6 เดือน หรือทุกป ทั้งนี้เพื่อผลประโยชนและความไดเปรียบทางธุรกิจ  ซึ่งจะทําใหทางสายการบิน
ไดรับทราบขอมูลของผูใชบริการอยางตอเนื่อง สามารถนําความคิดเห็นและความพึงพอใจ             
จากการสํารวจมาปรับใชกับกลยุทธ นโยบาย และแผนงานในการดําเนินงานดานการบริการของ
สายการบินตอไป   
 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต 
 
 1. ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาในกลุมตัวอยางทุกประเภทชั้นที่นั่ง ไมแยก
เฉพาะเจาะจง ดังนั้นในการวิจัยครั้งตอไป ควรจะมีการแยกศึกษาเฉพาะตามประเภทชั้นที่นั่ง
โดยสาร อาทิเชน ประเภทที่นั่งชั้นหนึ่ง (First Class) ประเภทที่นั่งชั้นธุรกิจ (Business Class) และ
ประเภทที่นั่งชั้นประหยัด (Economy Class) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางประเภท
ช้ันที่นั่งวามีการรับรูภาพลักษณแตกตางกันอยางไร 
 2. เนื่องจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก และ
เฉพาะเจาะจงที่มากยิ่งขึ้น จึงควรมีการจัดทําการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชการสัมภาษณแบบ
เจาะลึก (In-dept Interview) ตลอดจนการสนทนากลุม (Focus Group)   ควบคูไปดวย  อาจจะ
พรอมกับการศึกษาวิจัยในหัวขออ่ืน ๆ เชน ความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนตน ซึ่งจะทําใหได
ขอมูลที่มีความถูกตองสูง นํามาใชกําหนดนโยบายและวางแผนการประชาสัมพันธสายการบิน
ตอไป 
 3. ควรทําวิจัยกับพนักงานของสายการบินฟนแอรเอง เพื่อจะไดนํามาเปรียบเทียบ
ภาพลักษณที่คนภายในมององคกรของตนเอง กับภาพลักษณที่คนภายนอกมององคกรตนเอง เพือ่
นํามาพัฒนาการใหบริการของสายการบินตอไป 
 4. การศึกษาวิจัยนี้เปนการศึกษาแบบตัดชวงและเปนการวัดผลเพียงครั้งเดียว ไมอาจ
สรุปไดวา ภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการที่ปรากฏผลในการศึกษาวิจัยจะคง
เดิม ควรจะมีการสํารวจภาพลักษณของสายการบินฟนแอรดานการบริการอีก เพื่อเปรียบเทียบกัน
วา มีการเปลี่ยนแปลงไปตามชวงเวลาอยางไรบาง 
 5. ควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินฟนแอรในดานตาง ๆ 
เพื่อจะไดมีขอมูลที่ครบถวน  และสามารถนํามาปรับปรุงพัฒนาภาพลักษณในทุก ๆ ดานของสาย
การบินฟนแอร  
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