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ความเป็นมาและความลัาค ัญของปัญหา

น ับเป ็นเวลาเก ือบศตวรรษ ตั้งแต ่เครื่องบ ินลำแรกที่ม ีซ ื่อว ่า Flyer ของพี่น ้องตระกูล 
ไรท์ (Wright) ได้ถ ูกลร้างขึ้นในปี1903 และต่อจากน ั้นเทคโนโลยีในด้านการบ ินได้ถ ูกพ ัฒนาเร ื่อย 
มาจวบจนปัจจ ุบ ันมนุษย์ก ็ได ้ครอบครองท ้องฟ ้าโดยส ินเซ ิง ในช่วงแรก  ๆ ท ี่ม ีการพ ัฒ นาทาง
ด ้านการบ ิน เครื่องบินส่วนใหญ่ถูกสร้างขึ้นเพ ี่อใช่ในการทหาร การขนส่งอาว ุธยุทโธปกรณ ์
และภายหลังสงครามจึงเร ิ่มม ีการขนส ่งส ินค ้า และพ ัสด ุไปรษณ ีย ์ก ัณ ฑ ์ ซ ึ่งเม ื่อเทคโนโลยีทางด ้าน 
การบ ินได ้ร ับการพ ัฒ นาทางด ้านความปลอดภ ัยและความสะดวกสบายเพ ิ่มมากข ึ้น  กิจการขนส่ง 
ทางอากาศเพ ี่อร ับ  -  ส ่งผ ู้โดยสารจ ึงเร ิ่มตามมา

ความน ิยมในการเด ินทางทางอากาศในย ุค เร ิ่มแรกม ีไม ่ค ่อยมาก อาจเป ็น เพราะ
ขนาดของเครื่องบ ินท ี่ม ีฃนาดเล ็กและบ ินได้ในระยะท ี่จำก ัด ร ูปแบบของการบริการบนเครื่องบิน
ในช่วงนั้นจึงไม,ค่อยเน ้นอะไรมากนัก ต ่อมาเม ื่อม ีผ ู้ท ี่เล ็งเห ็นผลกำไรอ ันมหาศาลจากธ ุรก ิจการ
บ ินจึงได ้ม ีการพ ัฒนาสร้างเคร ื่องบ ินท ี่ม ีลำต ัวใหญ ่ข ึ้นและบ ินได ้ไกลมากกว ่าเด ิมข ึ้นมาใช ้งาน และ 
ความสำค ัญของการบริการบนเครื่องบ ินท ี่นอกเหน ือจากความสะดวกสบายของห ้องโดยสารจึงเข ้า 
มาม ีบทบาทเพ ิ่มมากข ึ้น

จากหนังส ือ D eveloping Skillful S erv ice  ของกอง‘ฝ ึกอบรมและพ ัฒ นาบ ุคลากร 
บริษ ัทการบินไทย (มหาชน) จำก ัด  2538 :12  ได ้กล ่าวถ ึงงานบริการไว้ว ่า คือ “การให ้ความพึงพอ 
ใจแก่ผ ู้โดยสาร โดยให ้ส ิ่งท ี่ผ ู้โดยสารต้องการเท ่าท ี่จะสามารถตอบสนองได้ และเน ื่องจากผู้ให ้
บร ิการต ้องทำงานแข ่งก ับเวลา ซ ึ่งอาจเก ิดความกดคันข ึ้นได ้ จ ึงต ้องตระหน ักและระวังอารมณ ์
ในขณะบริการ การให ้บร ิการจะต ้องคำน ึงถ ึงความแตกต ่างของผ ู้โดยสารเน ื่องจากต ่างว ัฒนธรรม, 
ต ่างภ ูม ิประเทศ, ต ่างประสบการณ ์ การให ้บริการจึงต ้องปรับตัวเองให ้เข ้าก ับผ ู้โดยสาร โดยมี 
“S erv ice  M inded และ G ood Serv ice  A ttitude”

น ั้น อาจจะท ำให ้เราได ้เห ็น ว ่างาน บ ร ิการม ีความส ำค ัญ ก ับ การเด ิน ท างท างอากาศมาก 
น ้อยเพ ียงใด ความเหน ื่อยล ้าท ี่เก ิดจากการเด ินทางไกลเป ็นระยะเวลานาน  ๆ อาจจะแก้ไขได้ด ้วย 
การจัดที่น ั้งหรือที่พ ักผ่อนในห้องโดยสารให้รู้ส ึกสบาย ผ ่อนคลายด ้วยเส ียงเพลงหร ือภาพยนตร ์ด ี ๆ
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แต่ถ ้าเก ิดห ิวหรือกระหาย อาหารและเครองด ื่ม  (Food & B ev erag es) ก ็เป ็นส ิ่งสำค ัญ ท ี่สายการ 
บ ินผู้ให ้บริการจะต้องคำนึงถึง ป ัจจ ุบ ันสายการบินชั้นนำของโลกต่างแข่งข ันกันที่จะให ้บริการแก่
ผู้โดยสารของตน เพ ื่อให ้ผ ู้โดยสารท ี่มาใช ้บร ิการบ ังเก ิดความพ ึงพอใจมากท ี่ส ุด และกลับมาใช ้
บริการของตนอีกครั้ง ในทางทฤษฎ ีเศรษฐศาสตร์ อธ ิบ ายว ่า สายการบ ินต ่างชาต ิม ีให ้บร ิการอย ู่
มากกว ่าผ ู้ใช ้บร ิการ กล ่าวค ือ มี S upp ly  มากกว ่า D em and  จ ึงทำให ้การแข ่งข ันระหว่างสายการ 
บินสูงมาก นอกจากจะทำให ้ผ ู้โดยสารประทับใจในบริการ (Service) แล้ว ต ้องทำความเข ้าใจ
ด ้วยว ่าผ ู้โดยสารเล ือกใช ้บริการเพราะอะไร เช่น ค ุณ ภาพส ินค ้า (บริการ) ด ีเป ็นเล ิศ สามารถสนอง 
ความ ต ้องการให ้ล ูกค ้าพ อใจอย ่างม ากท ี่ส ุดและส าม ารถพ าผ ู้โดยส ารไป ได ้ถ ึงจ ุดห ม ายอย ่างรวด 
เร ็วและปลอดภัยเซ ่นก ัน (ก ัน ยาว ัฒ น ์ศ ร ีส ุค น ธ ์2 5 4 0 ว ิท ยาน ิพ น ธ ์: 17-18) และหนึ่งในบรรดา
องค ์ประกอบที่สำค ัญของการบริการอันเป ็นมนต์เสน ่ห ์ของการบ ิน ก ็ค ืออาหารและเคร ื่องด ื่มน ั่นเอง

ในการแข่งขันในงานด้านบริการของสายการบินชั้นนำของโลก หลาย  ๆ สายการบ ิน 
พ ยายาม ท ี่จะห ย ิบ ยก  ความหรูหรา (Luxury), ความสะดวกสบาย (Comfort) และการบริการ
อาหาร&เครื่องด ื่ม (G ourm et M eals) ให ้แก ่ล ูกค ้าของตนเพ ื่อให ้ล ูกค ้าเก ิดความพ ึงพอใจ ด ังจะ 
เห ็นได ้จากการท ี่ลายการบ ิน Air New Z ea lan d  และ Q a n ta s U นำ พ่อครัวหรือ Chefs'Vาก 
ภ ัตตาคารท ี่ม ีซ ึ่อเส ียงของโลกมาให ้คำแนะนำด ้านอาหารบนเครื่องบ ิน (Anna Fenton, B usiness 
Traveler,, N ovem ber 1998 p ,34  -35) หรืออย่างการบ ินไทยเองก ็ม ี ค ุณหมึกแดง (ม.ล. ศรเฉลิม 
สวัสดิวัตน์) และหัวหน้า C hefรฃองฝ่'ายโภชนาการ ม.ร.ชานโตล ซัพพิซ มาให้สีส ันเป็นการปรุง 
รสให้ก ับอาหารที่บริการในชั้นหนึ่งในเล้นทางเด ียวกันด้วยเช ่นกัน (หนังลือพิมพ์ข ่าวสด 15 ก.ย. 41 
หน้า 15) ด ังนั้นจะเห็นได้ว่า การแข ่งข ัน เพ ื่อแย ่งช ิงล ูกค ้าเป ็นไปอย่างด ุเด ือด ต ่างฝ ่ายต ่างก ็
ง ้ดกลย ุทธ ์กลว ิธ ีต ่าง  ๆ เพ ื่อ เอาชนะค ู่แข ่งอ ีกฝ ่ายและหน ึ่งกลย ุทธ ์ท ี่สำค ัญ ค ือ การทำให ้ล ูกค ้าของ 
สายการบ ินท ี่มาใช ้บร ิการม ีความเส ึกว ่าตนเองเป ็นคนท ี่ม ี C lass  ม ีรสนิยมในการเลือกสิ่งท ี่ด ืท ี่ส ุด 
สำหรับตนเอง ร ู้ล ืกภาคภูม ิใจท ี่เป ็นหนึ่งในการเป ็นล ูกค ้าช ั้นหนึ่งของสายการบ ินน ั้น  ๆ (อ้าง 
ก ัน ยาก ัฒ น ์ ศรืส ุคนธ์ 2540 :17-18  ล ูกค ้าท ี่มาร ับบร ิการท ุกคนม ีท ั้งความต ้องการ (N eed) ที่ทำให้ 
มาเล ือกใช ้บร ิการอย ่างม ีเหต ุผลและความคาดหวัง (E xpectation) ซ ึ่งเป ็น เร ื่องเก ี่ยวข ้องก ับอารมณ ์ 
เช่น ค ่าน ิยม (Value) อาจย ึดต ิดอย ู่ก ับ  Brand nam e, Logo, Im age เก ี่ยวข ้องก ับเร ื่องของความม ี 
ค ักดศรื(P restige) ได ้ร ับการยกย่องว ่าโก ้หร ู....) ซึ่ง Engel, Blackwell an d  M inard 1993:11 ได้ 
กล ่าวถ ึงการจ ัดประเภทช ั้นล ังคม(Social C lass) ว ่าห มายถ ึง การแบ ่งกล ุ่มภายในล ังคม ภายใน 
กล ุ่มประกอบด ้วยบ ุคคลท ี่ม ีค ่าน ิยม (Value) ความสนใจ (In terests) และพฤติกรรม (Behavior) 
อย ่างเด ียว  โดยม ีสถานะทางล ังคม (Social S ta tus) ของแต ่ละช ั้นล ังคมในลักษณ ะเฉพาะอย่าง 
เช่น ความร ํ่ารวยทางด ้านทรัพย ์ส ิน  ความม ีอำน าจ (Power) ความภาคภ ูม ิใจ เป ็นที่ยอมรับโดย
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สมาซิกอื่นในสังคม และแต ่ละช ั้นส ังคมจะม ีส ัญล ักษณ ์ของสถานะ (Sym bol of S ta tus) และ 
ความต ้องการท ี่แตกต ่างโดยบ ุคคลซ ื้อส ิน ค ้าเพ ื่อว ัตถ ุป ระส งค ์ห ลายด ้าน ท ั้งต ัวของส ิน ค ้าและการ 
บริการ เพ ื่อประโยชน์ใต้สอยส่วนตัวและเพ ื่อแสดงสถานะทางสังคม เซ่น การใช้บริการของสาย 
การบ ินเพ ื่อความสะดวกรวดเร ็ว และย ังแสดงถ ึงการยอมรับและยกย่องในส ังคมด ้วย (รศ. สิริวรรณ 
เสริรัตน์ : พฤติกรรมผู้บริโภค 288-289)

เม ื่อเป ็นเซ่นนั้น อาหารและเครื่องด ื่มท ี่มาเป ็นต ัวแปรในการศ ึกษาในเร ื่องการสร้าง
สถานภาพในงานบริการครั้งน ี้ จ ึงต ้องเป ็นอาหารและเคร ื่องด ื่มท ี่ม ี C lass  ม ีซ ื่อเล ืยง Brand
n am e เป ็นที่ยอมรับรู้จ ักก ันเป ็นอย่างด ีท ั้วโลก เพ ื่อให ้ล ูกค ้าผ ู้มาใช ้บร ิการร ู้ส ิกว ่าตนเองม ี
เอ ก ล ัก ษ ณ ์ ม ีรสน ิยมท ี่แตกต่างไปจากคนอื่น และจะทำให ้บรรดาอาหารและเคร ื่องด ื่ม ท่ีนำ
มาให้บริการในแต่ละชั้นโดยสารของแต่ละสายการบินชั้นนำของโลกจึงไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่ก ับ
การให ้ความสำค ัญของสายการบ ินน ั้น   ๆ ท ี่ม ีต ่อการบริการด ้านอาหารและเครื่องด ื่ม ซึ่งมิใซ่จะ
แตกต ่างก ันในแง ่ของราคาแต ่เพ ียงอย ่างเด ียวเท ่าน ั้น  แต่อาหารและเครื่องด ื่มท ี่ได ้เล ือกสรรมาน ั้น 
ย ังจะเป ็นต ัวช ี้ให ้เห ็นถ ึงสถานภาพของการแข ่งข ันก ันในด ้านการบร ิการระห ว ่างลายการบ ินต ่างๆ 
อย่างเห ็นได ้ช ัดเจน และเมื่อได้นำแนวคิดของโบริยาร์ดที่นำเสนอในเรื่องการบริโภคในเชิงตรรกะ 
ว ิทยา (The Logic of C onsum ption) ซ ึ่งเป ็นการประลานแนวคิดของทฤษฏ ีเศรษฐศาสตร์การ
เม ือง เข ้าก ับแนวคิดเร ื่องส ังคมหลังสมัยใหม่ (Post -  M odern) มาเป ็นหล ักในการทำว ิจ ัย ก ็จะ
ทำให ้เห ็นถ ึงค ุณ ค ่า(ValueAนงานบริการท ี่อาหารและเครื่องด ื่มได ้สร้างข ึ้นมา

ในการศ ึกษาว ิชาการล ื่อสารมวลซน (M ass C om m unication) ขอบเขตและเน ื้อหา 
ของวิชาน ี้เป ็นการประยุกต ์ผสมผสานระหว่างหลักการล ื่อสารและการล ื่อสารมวลชน กับหลักการ 
ของว ิชาการสาขาอ ื่นท ี่เก ี่ยวข ้อง เซ่น ม น ุษยศาสตร ์ ส ังคมศาสตร์ ว ิทยาศาสตร์ธรรมชาต ิ จ ึงม ี 
ล ักษณ ะเป ็น  ลหว ิทยาการ (In terdiscip linary  A pp ro ach ) ซ ึ่งเก ี่ยวโยงก ับวิชาทางส ังคมและ
ม น ุษ ย ์ W ilbur S ch ram n  (1959) กล ่าวว ่า การลื่อสารมวลชนและการลื่อสารเป ็นศูนย์รวม 
ของศาสตร์หลายสาขา และ ย ังให ้คำน ิยามของการล ื่อสารว ่า เป ็น การแลกเปล ี่ยน ส ัญ ญ าณ ข ่าว 
สารระหว่างคนสองคน หรือระหว่างคนเด ียวก ับคนจำนวนมาก ข ึ้นอยู่ก ับความส ัมพ ันธ ์ของมน ุษย ์ 
ซ ึ่งจะเห ็นได ้ว ่าสาระสำค ัญของการล ื่อสารอยู่ท ี่การแลกเปล ี่ยน “ข ่าวสาร” (Information) โดยมีข ้อ 
ส ังเกตว่า การล ื่อสารไม ่จำก ัดค ุณ ล ักษณ ะของสาร ขอเพ ียงแต ่ให ้เป ็น ส ัญ ญ าณ  (Signals)
(S hannon And W eaver อ ้างถ ึงใน ย ุพ า ส ุภากุล 2540) ซ ึ่งคำว ่า '‘ข ่าวสาร” ม ีความห มายกว ้าง 
คลุมตั้งแต่ ข ่าว (News) หรือความจริง (Facts) เน ื้อหา (C ontent) เก ี่ยวก ับ ส ถาน การณ ์ อ ารม ณ ์
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ความเห ็น ซ ึ่งอาจจะออกมาในรูปของการส ื่อสารเช ิงว ัจนะ(Verbal C om m unica tion )^รือการสื่อ 
สารเช ิงอวัจนะ(N onverbal C om m unication) โดยเป ็นการใช ้ส ัญญะอ ืน  ๆ นอกเหน ือจากคำพ ูด

David K. Berio (1960) ได ้อธ ิบายถึง แบบจำลองกระบวนการสื่อสารอันเป ็นที่ร ู้จ ัก 
ก ันดีในนามของ ร  M c R (S o u rce /ผ ู้ล่งล'าร, M e ssa g e /ต ัวสาร, C hannel/ส ื่อหรือซ่องทาง, 
R eceiver/ผ ู้ร ับลาร) อันเป ็นองค์ประกอบหลัก 4 ประการ ในการที่จะทำให้การสื่อสารมี
ประสิทธิภาพ โดยป ัจจ ัยของ ต ัวสาร(M e s s a g e ^ นแบบจำลองของ เบอร์โล (Berio M odel) 
จะประกอบด้วย รหัส (C ode), เนื้อหา (C ontent) และ การจัดเสนอ (Treatm ent) และเม ื่อ
ผนวกกับแนวคิดพื้นฐานของ M cLuhan แห่งสำนัก Toronto (1964) ต่อเทคโนโลยีลื่อสารที่เข ้า
มาเก ี่ยวข ้องก ับประสบการณ ์ของมน ุษย ์ ก็คือ สื่อทุกชนิด (M edia) จะช ่วยขยายประสบการณ ์ของ 
ม น ุษ ย ์ (Extension of e x p e r ie n c e ) ^ กว้างขวางออกไป และมุ่งความสนใจไปที่ “คนเรามี
ประลบการณ ์ก ับส ื่งต ่าง  ๆ ได ้อย ่างไร” มากกว ่าท ี่จะสนใจว ่า”ม ีประสบการณ ์ก ับอะไร’’ โดย
M cLuhan ได้เน้นไปที่ “ร ูปแบบของลื่อ” (form /m edia) ตังที่อยู่ในข้อสรุปลัน  ๆ ของเขาท ี่ว ่า “เพ ียง 
แค่ต ัวส ื่อก ็เป ็นสารแล้ว” (M edium  is th e  M essag e ) เน ื่องจาก M cLuhan ค ิด 'ว ่าแค ่การเปล ียน 
แปลงตัวส ื่อเท ่าน ั้น ก ็จะสร้างผลกระทบให ้เก ิดการเปล ี่ยนแปลงกับประสบการณ ์ของมน ุษย์แล ้ว
(D enis M cQuail : p. 170)

ตังนั้น เม ื่ออาหารและเคร ื่องด ื่ม ถ ูกนำมาใช ้เป ็นส ื่อกลางในการลื่อสาร (M edium  of 
C om m unication) ใน การสร ้างค ุณ ค ่าและความห มาย อาหารและเคร ื่องด ื่มเหล ่าน ั้น  ก ็จะเป ็น “ตัว 
สาร" (M assag e) ด ้วย (M edium  is a  m e ssa g e , M cLuhan : 1964) ซ ึงสายการบ ินผ ู้จ ัด
เตรียมอาหารและเครื่องด ื่มในฐานะผู้ส ่งสาร (S ender) จะสามารถใช ้ “สาร” (M essag e) ตัวนื้ 
ส ่งผ ่านมาย ังผ ู้ร ับข ่าวสาร (R eceiver) ก็คือ ผู้ร ับบริการหรือผู้โดยสาร โดยผ่านซ่องทาง
(C hannel) ด ้วยการนำเสนอ (P resen ta tion) (Schiffm an an d  Kanuk 1994 : 658) เพีอให้ 
เก ิดสถานภาพของการแข่งขันในงานบริการขึ้นโดยที่ อาหารและเคร ื่องด ื่มจะเป ็นต ัวสร้างสถาน
ภาพต ังกล ่าวข ึ้น  ต ังเซ ่นท ี่ส ื่อมวลชนได้ทำหน้าท ี่ในการให ้สถานภาพทางล ังคมแก่ป ัจเจกบ ุคคล
(S tatus Conferral, S ch ram n  ะ1964) กล ่าวค ือ สถานภาพท ี่ต ิดต ัวมาแต ่กำเน ิด  (A scribed
S ta tu s) หรือ สถานภาพท ี่ได ้มาภายหล ังโดยความสามารถ (A chieved S ta tus) ของต ัวอาหาร 
และเครื่องด ื่มเอง ท ี่จะทำให ้เก ิดสถานภาพของการแข่งข ันในงานบริการ (S etv ice  S ta tu s
C om petition) ข ึ้นมา ทำ'ให้ผู้ที่มา'ใช้บริการ ร ู้ส ึกว่าตนเองมี ต 8รรม ีเอ ก ล ัก ษ ณ ์ค วาม แ ต ก ต ่างจาก ผ ู้ 
อ ื่นให ้ค ่าน ิยมท ี่สะท ้อนถ ึงล ักษณะของบ ุคคลในลังคมท ี่เป ็นอ ุดมคติ ซ ึ่งเป ็นป ัจจ ัยท ี่เป ็นต ัวกำหนด 
สถานะในรูปแบบการบริโภคและรูปแบบการดำรงชีว ิต (C onsum ption pattern  an d  Lifestyle)
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การศ ึกษาค ุณ ค ่าทางล ัญ ญ ะใน งาน บร ิการอาห ารและเคร ื่องด ื่ม  ท ี่มาทำหน้าท ี่เป ็นส ื่อ 
กลางใน การเอสาร (M edium  of C om m unication) ในการให ้สถานภาพของการแข่งข ัน จ ึงเป ็น  
ส ิ่งท ี่สายการบ ินต ่าง  ๆ ควรที่จะต ้องเร ียนรู้ เพ ื่อที่จะได้นำไปใขัในการ Prom ote สายการบินของ 
ตน การเล ือกสรรอาหารและเครื่องด ื่มท ี่จะนำมาใช ้เพ ื่อให ้บริการบนเครื่องบ ิน เพ ื่อให ้ล ูกค ้าท ี่ค ิด 
ว่าต ัวเองอยู่ในวัฒนธรรมการบริโภคหลังสมัยใหม่ (P ostm odern ) หรอ ล ูกค ้าท ี่ก ำล ังจะเข ้าย ู่ก าร 
บริโภค ได ้มาส ัมผ ัสความแตกต ่างท ี่ทำให ้เก ิดความร ู้ส ึกม ีเอกล ักษณ ์ มีรสนิยม และไม่เหมือนใคร 
นอกเหน ือจากท ี่จะต ้องม ีการคำน ึงถ ึง “ค ุณ ค ่าท างล ัญ ญ ะ ” ต ังท ี่กล ่าวมาแล ้วน ั้น สายการบ ินต ่าง 
ๆยังจะต ้องคำน ึงต ่อไปอีกว ่า อาหารและเคร ื่องด ื่มต ังกล ่าว ม ีความนำสม ัย หรือล ํ้าสม ัย กว ่าสาย 
การบินอื่น  ๆ หรือไม่ เพ ื่อท ี่จะได้มาสร้าง (C reating) สถานภาพในงานบริการของตน ยกตัว
อย ่างเซ ่น  การนำอาหารส ุขภาพ (Health -  Food) ได้แก่ A sso rted  M ushroom  with
Z ucchini an d  S em olina G nocchi เข ้ามาบรรจุไว ่ในรายการอาหารม ื้อ S u p p e r  ของชั้น First
C lass  ของสายการบินไทย ก ็เป ็นความนำสม ัยในการให ้บร ิการด ้านอาหารอย่างหน ึ่ง ในยุคที่
กระแสของการดูแลรักษาส ุขภาพของผู้คนได้ร ับความสนใจอย่างส ูง ตังแนวคิดของ John  อ.
M ettlett (M an ag em en t in th e  Public Service, 1954) กล ่าวว ่า หล ักการบริการจะต ้องม ีความ 
ก้าวหน้า และ B.M. V erm a ย ังให ้คำน ึงว ่าการล ัดบริการม ีล ักษณ ะเป ็นพลว ัตร สามารถเคล ื่อน
ไหว เปล ี่ยนแปลง ปรับปรุงได้เสมอ เพ ื่อให ้ลอดคล้องก ับความต้องการของผู้ร ับบริการอ ันเป ็น 
ป ัจจ ัยสำค ัญ ท ี่จะทำให ้เก ิดความพ ึงพ อใจ ซ ึ่งถ ้าสายการบ ินหนึ่งสายการบ ินใดไม่ม ีการปรับปรุง
เปล ี่ยนแปลง ตัวส ินค้าของตนให้ นำสม ัยหรือล ํ้าสม ัย อย ู่ตลอดเวลาก ็จะไม ่ม ีทางท ี่สายการบ ิน  
เหล ่าน ั้นจะใช ้ส ินค ้าเหล ่าน ั้นมาใช ้ในการต ่อล ้ก ับค ู่แข ่งข ันในสภาวะการป ัจจ ุบ ันได ้.

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1. เพ ื่อให ้ทราบวิธ ีการต ัดเล ือกอาหารและเคร ื่องด ื่มของสายการบ ินต ่าง  ๆ และวิธี 
การบริการ ท ี่จะท ำให ้เก ิดความ ห มายเช ิงค ุณ ค ่าท างล ัญ ญ ะ

2. เพ ื่อให ้ทราบถึงว ิธ ีการแข่งข ันเพ ื่อสร้างสถานภาพในงานบริการ ด ้านการสร้าง 
ค วาม ห ม ายเช ิงล ัญ ญ ะ ในการบริการอาหารและเครื่องด ื่มของลายการบ ินชั้นนำของโลก
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ขอบเขตของการวิจัย

ในการทำว ิจ ัยคร ั้งน ี้ ผ ูว ิจ ัยได ้เล ือกสายการบ ิน  3 สายการบ ิน ได้แก่ ลายการบ ินไทย 
(Thai Airway International), สายการบ ิน สว ิสแอร ์(Sw iss Air) 1 สายการบินยูไนเต ็ดแอรไลน์
(U nited Airlines) เพราะอยู่ในแต่ละภ ูม ิภาคของโลก เป ็นสายการบ ินขนาดใหญ ่และม ีซ ื่อเล ืยงได ้ 
ร ับการยอมรับว ่าเป ็น 1ใ'น10 ของลายการบินที่ด ีท ี่ส ุดในโลก โดยด ูได ้จากการจ ัดอ ันด ับ ในปี
ค.ศ. 1998 ดังนี้

1998 Surveys/Ranking (จาก C u sto m er Satisfaction  A nnual R eport 1998 by 
C u sto m er Satisfaction  A nalysis an d  Follow up Dept. THAI AIRWAY INTER)

รายช ื่อน ิตยสาร Thai Airways Inter. Sw iss Air U nited Airlines

A sia B usiness M agazine ranked  a s  #  4 # 6 # 9

B u sin ess T raveler M agazine 
(From U nited Kingdom )

ranked  a s  #  9 # 4 # 1 0

Far E astern  E conom ic Review ranked  a s  #  6 #  7 # 9

นอกจากน ี้สายการบ ินท ั้ง 3 สายด ังกล ่าว ยังม ีจ ุดเน ้นของการบริการในเรื่องของ
อาหารและเครองด ื่มอ ีกด ้วย กล ่าวค ือ ใน การจ ัดลำด ับความสำค ัญ ของความพ ึงพ อใจท ี่ผ ู้
โดยสารจะให ้ก ับสายการบ ินในงานบรการ เร ื่องของอาหารและเครื่องด ื่มจะถูกจัดอ ันด ับไว่ใน
ระดับต้น  ๆ ( อ ้างถ ึง C u sto m er A nnual R eport 1998) และลายการบ ินไทยก ็ม ีคร ัว (Flight
Kitchen) ท ี่ม ีซ ื่อเล ืยงของตนเอง ส่วน G ate  G ourm et ย ักษ ์ใหญ ่แห ่งวงการ In-flight C atering  ก็ 
เป็นของ S w issair ท ี่อยู่ในกลุ่ม SAIR G ROUP และ United Airlines เองก็ใซ ้ส ินค้าประ๓ ท The 
finest n am e -  b ran d  p ro d u c ts  ในการ Prom ote งานบริการด ้านอาหารและเคร ื่องด ื่มของตน 

เซ่นกาแฟ ยี่ห ้อ S ta rb u ck sห่รือ S ta rb u ck s  F ra p p u c in o ® , G odiva C h o co la tes , Ben & Jerry  
Ice C ream , Mrs. Field’s C ookies หรือการบริการอาหารเด ็กด ้วย M cD onald’s  เป ็นต้น และ
แม้แต่ใน W eb site  อย ่าง W W W . th a ia irs .co m , sw issa ir.com  หรือ ual.com  ก ็นำเร ืองอาหารและ 
เครื่องด ื่มท ี่ใซ ้บริการในสายการบ ินของตนมาใส่ไว้เป ็นจุดขาย ด ้วยเช ื่อว ่าอาหารและเคร ื่องด ื่มด ัง 
กล ่าวจะเป ็นส ิ่งท ี่จะด ึงด ูดล ูกค ้าให ้มาใช ้บริการได ้ ช ่วงเวลาท ี่จะทำงานว ิจ ัย  ผ ู้ทำวิจัยได้ใช ้ช ่วง

http://WWW.thaiairs.com
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เวลาในช่วงท ี่ม ีการเปลี่ยนแปลง T.p.l. (Traffic P rogram  Information) ท ี่จะเปลี่ยนท ุก  ๆ 2 ครั้ง 
ใน 1 ปี คือ ต ั้งแต ่ประมาณวันท ี่ 30 ของเด ือน มีนาคมและวันที่ 30  ของเด ือน ต ุลาคม ของทุก 
สายการบินทั่วโลก ซ ึ่งช ่วงท ี่ทำการว ิจ ัยจะอย ู่ในช ่วงคาบเก ี่ยวท ั้งสอง T.P.I. ระหว่างเด ือนก ันยายน 
ไปจนถึงเด ือนมีนาคมพอดื และเพ ื่อให ้เห ็นค ุณ ค ่าทางล ัญญะของอาหารและเคร ื่องด ื่มท ี่ส ื่อไปถ ึงผ ู้ 
โดยสาร(ผู้ร ับสาร) จากวัฒนธรรมการบรโภคอย่างหนึ่งไปยังอ ีกอย่างหนึ่งได ้เด ่นซ ัดข ึ้น ผ ู้ทำว ิจ ัยจ ึง 
เล ือกเปร ียบเท ียบอาหารและเคร ื่องด ื่มในเล ันทางบ ินท ี่ไปและกล ับจากภ ูม ิภาคท ี่แตกต ่างก ันด ังน ี้

สายการบ ิน S w issair (SR)
1. เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากเม ือง Zurich ประเทศ Sw itzerland ไปยัง S in g ap o re  เข ้าย ู่ 

เม ือง S y d n ey  ประเทศ A ustralia และกลับในเล ันทางเด ียวก ัน (V.V.)
2. เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากเม ือง Zurich ประเทศ Sw itzerland ไปยังเม ือง Los A n g e les 

ประเทศ United S ta te  of A m erica เข ้าย ู่เม ือง Las V eg as ประเทศเด ียวก ัน (V.V.)
ร-เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากเม ือง Zurich ประเทศ Sw itzerland มาย ังกร ุงเทพมหานคร (V.V.) 

( * * *  ป ระมาณ ป ลายป ี พ.ศ. 2544  สายการบ ินสวิสแอร์ได ้ประสบปัญหาทางด้านการเง ินและได้ 
ป ิดต ัวเองไปประมาณ  4 - 5  เด ือน และได้กลับมาบินใหม่ราว ๆต้นปี 2545  โดยใซัซื่อว่า “Swiss”)

สายกา?บ ิน  United Airlines (UA)
1. เท ียวบ ินท ีออกจากเม ือง Los A n g e les  ประเทศ U nited S ta te  of A m ericaไปยัง 

เม ือง Narita ประเทศ J a p a n  เข ้าย ู่กร ุงเทพมหานคร (V.V.)
2 .  เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากเม ือง Los A n g e les  ประเทศ United S ta te  of A m erica ไปยัง 

เม ือง London ประเทศ United Kingdom  (V.V.)
3 . เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากเม ือง Los A n g e les ประเทศ United S ta te  of A m erica ตรง 

เข ้าย ู่เม ือง S y d n ey  ประเทศ A ustralia (V.V.)

สายการบ ิน Thai Airways International (TG)
1. เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากกรุงเทพมหานคร ไปยังเม ือง Narita ประเทศ J a p a n  เข ้าย ู่เม ือง 

Los A n g e les  ประเทศ U nited s ta te  of A m erica (V.V.)
2. เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากกรุงเทพมหานคร ตรงไปยังเม ือง Sydney, A ustralia (V.V.)
3. เท ี่ยวบ ินท ี่ออกจากกรุงเทพมหานคร ตรงไปยังเม ือง Zurich, Sw itzerland (V.V.)

หมายเหต ุ V.V. = Vice V ersa ในท ี่น ี้ก ็ค ือเท ี่ยวบ ินขากลับนั่นเอง
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โดยจะเป ็นอาหารและเคร ื่องด ื่มจากท ุกช ั้นของการบริการ เพ ื่อให ้เห ็นว่าส ื่ออาหารและ
เคร ื่องด ื่มด ังกล ่าวสามารถท ี่จะแสดงค ุณ ค ่าทางส ัญ ญ ะได ้ ไม ่ว ่าจะเป ็นของท ี่ม ีราคา ม ีค ุณ ค ่า
มี C lass  หรือ B rand n am e ท ี่นำมาบริการในชั้นหนึ่ง (First C lass) และ ชั้นธุรกิจ (B usiness 
C lass) หร ืออาหารท ี่ม ีความแตกต่างของราคาในชั้นประหยัด (E conom y C lass) ก ็ตาม โดยจะ 
เป ็นอาหารและเคร ื่องด ื่มท ี่ได ้มาจากครัวการบ ินไทย (Thai C atering  Service) และ G ate  
G ourm et C atering  S erv ice  ของ สายการบ ิน Sw iss Air ซึ่งทั้ง 2 ครัวมีท ี่ต ั้งอยู่ในประเทศไทย
เป ็นผ ู้ได ้จ ัดเตรียมและประกอบเป ็นอาหารอันหรูเล ิศ ตามท ี่ล ูกค ้าซ ึ่งเป ็นสายการบ ินชั้นนำของโลก 
เป็นผู้สัง และเป ็นแหล่งข ้อม ูลท ี่สามารถเข ้าถ ึงได ้ล ึกพอ  ๆ กัน ดังนั้น จ ึงไม ่จำเป ็นท ี่ผ ู้ทำว ิจ ัยต ้อง 
เด ินทางไปทำว ิจ ัยย ังประเทศต ่าง  ๆ ท ี่ลายการบ ิน ท ี่ถ ูกด ัด เล ือกมาทำว ิจ ัยม ีถ ิ่น ฐาน อย ู่ เพราะ
สามารถหารายละเอ ียดและข ้อม ูลจากคร ัวลายการบ ินท ั้ง 2  แห ่งด ังท ี่กล ่าวมา

ปัญหานำวิจัย

1. อาหารและเครื่องด ื่ม (Food & B ev erag es) ในฐานะที่เป ็นสื่อ ท ี่สายการบ ินต ่าง  ๆ
นำมาบริการให ้ก ับผู้โดยสารนั้น ม ีว ิธ ีการด ัดเล ือกอย่างไร และนำมาบริการอย่างไรให ้เก ิดค ุณ ค ่า 
ทางส ัญ ญะในงานบร ิการ

2 . สายการบ ินท ี่ได ้เล ือกมาศ ึกษาม ีว ิธ ีการส ื่อสารอย ่างไรท ี่ทำให ้ อาหารและเครื่องด ื่ม 
ท ี่บร ิการอยู่บนเครื่องบ ินอยู่ในสถานภาพของการแข่งข ันในงานบริการ

ข้อจำกัดของการวิจ ัย

เน ื่องจากเป ็นงานว ิจ ัยท ี่เน ้นการเปร ียบเท ียบ (M axim ized C om parisons) ดังนั้นการ 
หาข ้อม ูลจ ึงต ้องทำท ั้ง 3 สายการบ ิน คือ การบินไทย, สวิสแอร์ และยูไนเต็ดแอร์ไลนั สำหรับ
ลายการบ ินไทย ไม ่ค ่อยม ีป ัญ หาเพราะผ ู้ทำว ิจ ัยเป ็นพน ักงานของบริษ ัทอย ู่แล ้วจ ึงง ่ายต ่อการหาข ้อ 
มูล และผ ู้บ ังค ับบ ัญ ชาท ุกท ่านได ้ให ้ความกรุณ าและความร ่วมม ือเป ็นอย ่างด ียง แต ่ก ับสายการบ ิน 
ค ู่แข ่งซ ึ่งผ ู้ทำว ิจ ัยไม ่สามารถเป ิดเผยต ัวว ่าเป ็น  Airline Staff ได ้เพราะจะทำให ้เข ้าถ ึงข ้อม ูลได ้ยาก 
มากขึ้น เพราะข ้อม ูลส ่วนมากเป ็นความลับของบริษ ัท (C lassified) ท ี่ไม ่เป ิดเผยก ่อนเวลา
อ ันควรทำให ้เป ็นการยากอย ่างมากในการหาข ้อม ูลท ี่เก ี่ยวก ับ เมน ูอาหารเคร ื่องด ื่มอ ีกท ั้งข ้อม ูลส ่วน 
ใหญ ่จะอย ู่ต ่างประเทศ ผ ู้ทำว ิจ ัยจ ึงต ้องใช ้เวลามากในการเก ็บรวบรวมข้อม ูล และเด ินทางไปต่าง 
ประเทศเพ ื่อส ัมภาษณ ์ผ ู้เก ี่ยวข ้องด ้วยตนเอง หร ือส ัมภาษณ ์ทาง e-m ail และข้อม ูลบางส ่วน ผู้ทำ
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วิจ ัยได ้ขอผ ่านทางครัว G ate  G ourm et, Thailand ซ ึ่งก ็ได ้ร ับความร่วมม ือเป ็นอย่างด ี ส่วนข้อมูล 
อื่น  ๆ ได ้ค ้นคว ้าจากเอกสารและตำรา รวมทั้งสื่อ Internet

คำจำกัดความที่ใชในการวิจัย

- อาหารและเครองด ื่ม (Food & B ev erag es) ในที่น ี้หมายถึง อาหารท ุกประเภท
รวมไปถึงของหวานและเครื่องด ื่มต ่าง  ๆ ท ี่บริการบนเครื่องบ ินของสายการบ ิน ท ี่ถ ูกค ัดเล ือกว ่าเป ็น  
สายการบ ินท ี่ให ้บร ิการอาหารและเคร ื่องด ื่มได ้ค ุณภาพและรสชาต ิด ีระค ับโลก และยังรวมถึงก ิจ
กรรมต่างๆ ท ี่เก ี่ยวข ้องก ับอาหารและเครื่องด ื่ม เซ่น ขั้นตอนการเลริฟการให้บริการ (P resen ta tion) 
และวิธ ีร ับประทานอาหารนั้น  ๆ ด ้วย ท ั้งน ี้เพ ื่อให ้เห ็นสถานภาพของการแข่งข ันในงานบริการ
(Service S ta tu s  C om petition) ระหว่างสายการบ ินต ่าง  ๆ ท ี่ถ ูกค ัดเล ือกมา ได ้อย ่างช ัดเจน

- สถานภาพในงานบริการ (Service S ta tus) หมายถ ึง ว ิธ ีการท ี่นำมาใช ้ในงานบริการ 
ท ี่จะทำให ้ล ูกค ้าได ร้ับความพ ึงพอใจมากท ี่ส ุดเพ ื่อจะกล ับมาใช ้บร ิการอ ีกครั้ง ซ ึ่งความพ ึงพอใจ
ของล ูกค ้าด ังกล ่าว จะนำไปสู่การได้มาซ ึ่งสถานภาพ (S tatus) การท ี่สายการบ ินใด  ๆ จะได้รับ 
การยกย่องเป ็นท ี่ยอมรับจากผ ู้โดยสารท ี่มาใช ้บริการว ่าเป ็นส ุดยอดของโลกในงานด ้านบริการ 
จำเป ็น อ ย ู่เอ งท ี่บ รรด าส ายก ารบ ิน เห ล ่าน ั้น จะต ้อ งแ ข ่งข ัน ก ัน เพ ื่อ แ ย ่งช ิงค วาม เป ็น ท ี่ห น ึ่งใน งาน  
บริการ ซ ึ่งทำให ้เก ิดเป ็นสถานภาพของการแข่งข ันในงานบริการ (Service S ta tu s  Com petition) 
ขึ้น โดยจะต ้องม ืการเปรยบเท ียบก ับงานบริการของสายการบ ินอ ื่น   ๆ โดยม ืผ ู้ท ี่จะมาทำหน ้าท ี่
เป ็นเหมือนกรรมการ เป ็นผู้ซ ึ่งได้ร ับการยอมรับในวงการ มาเป็นผู้ให ้คะแนน, สำรวจความพ ึงพอ 
ใจของล ูกค ้าในการบริการ, สอบถามความเห ็นและจัดอ ันด ับ ซึ่งในที่นี้ก็คือ บรรดานิตยสารหรือ
ส ิ่งพ ิมพ ์ท ี่เก ี่ยวข ้องก ับสายการบ ินหรือธ ุรก ิจการบ ิน เซ่น น ิตยสาร B u sin ess Traveler, Far
E astern  E conom ic Review, A sia B usiness หรือ IATA Survey เป็นต้น

ข้อตกลงฒึ๋องต้น

1. ถ ้านำหลักแนวคิดของ M cLuhan ทีว่า M edium  is a  m e s s a g e  แล้ว อาหาร
และเครื่องดื่มก ็เป ็นสื่อต ัวหนึ่ง ท ี่สามารถจะนำมาสร้าง, เสริม หรือ ค ํ้าจ ุน  สถานภาพการแข่งข ัน
ในงานบริการได้

2. อาหารและเครื่องด ื่มท ี่นำมาบริการบนลายการบ ินข ั้นนำของโลกเม ื่อได ้สร้าง สถาน
ภาพการแข่งข ันในงานบริการแล้ว ก ็จะนำไปสู่ความพึงพอในในการบริโภคของผู้โดยสาร โดยมี
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ตรรกะการบรโภคตามทฤษฎีการบรโภคเซ ิงตรรกะวิทยาของ Baudrillard คือ เพ ื่อประโยชน!ซ้ 
สอย เพ ื่อการแลกเปล ี่ยน  เพ ื่อการแลกเปล ี่ยน เซ ิงส ัญ ล ักษณ ์ และเพ ื่อค ุณ ค ่าเซ ิงส ัญ ญ ะ ซ ึ่งค ุณ ค ่า 
เซ ิงส ัญญะนี้จะเป ็นตรรกะหลักในการเรียนเรูปแบบของส ังคมแห่งการบริโภคของผู้โดยสาร

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

1. จะไดใช ้ข ้อม ูลท ี่ได ้จากการทำวิทยาน ิพนธ์น ี้ ไปใช้ไนหน่วยงานที่ส ังกัดอยู่ ก็คือ
ฝ ่ายแกอบรมพนักงานต ้อนรับบนเครื่องบ ิน บริษัทการบินไทย เพ ื่อให้พนักงานเหล่าน ั้นได้ทราบถึง 
ค ุณ ค ่าและสถานภาพของงานทางด ้านการบร ิการ เป ็นการปล ุกจ ิตสำน ึกของงานพนักงานเพ ื่อท ี่
จะได้ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงานบริการให ้ด ีย ิ่งข ึ้น

2. เพ ื่อเป ็นข้อมูลหรือแนวทางสำหรับผู้ท ี่สนใจในเรื่องที่เก ี่ยวกับการบริโภคในรูปแบบ 
ต ่าง  ๆ หรือเพ ื่อให ้ผ ู้ท ี่จะมาทำการส ืกษาในเร ื่องน ี้ได ้ใช ้เป ็นประเด ็นในการว ิพากษ ์ หรือต่อยอด
ในการคืกษาต่อไป.
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