
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การวิจัยเร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธ
ผานส่ือออนไลน : กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ซึ่งการวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธ
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส ศึกษาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยสที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส ศึกษา
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมกลุมตัวอยาง แบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวนไดแก ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร 
พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยส สวนประสมทางการตลาดเพื่อ
การบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส ภาพลักษณเชิงกล
ยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส และความคิดเห็นเพิ่มเติม จากนั้นนํามาวิเคราะหขอมูลทาง
สถิติ ไดแก การแจกแจงความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test และคา t-test 
และการวิเคราะหสัมประสิทธสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ซึ่ง
สามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายและขอเสนอแนะได ดังนี ้
 
สรุปผลการวิจัย 

 สรุปลักษณะทางประชากรศาสตร การเปดรับสื่อออนไลนของสายการบิน
บางกอกแอรเวยสท่ีมีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส สวน
ประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวย ท่ีมีผลตอ
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสาย
การบินบางกอกแอรเวยสโดยแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 278 คน คิดเปน
รอยละ 69.50 มีอายุอยูในชวง 31 - 40 ป คิดเปนรอยละ 58.00 จบการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา
ตรี 215 คน คิดเปนรอยละ 53.75 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 187 คน คิดเปนรอยละ 
46.75 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 60,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.75 มีสถานภาพโสด 180 
คน คิดเปนรอยละ 45 
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 2. ดานพฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.48 
พบวา ดานการแสวงหาขอมูล เกี่ยวกับสายการบินบางกอกแอรเวยสผาน เฟซบุก อยูในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 3.54 ดานการเปดรับขอมูล ขาวสารเพื่อทราบกิจกรรมสงเสริมการตลาดของสายการบิน
บางกอกแอร เวยสผานส่ือออนไลน  อยู ในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.56 และดานการเปดรับ
ประสบการณ การเปดรับขาวสารคนหาขอมูลเกี่ยวกับประสบการณของผูที่เคยใชบริการของสาย
การบินบางกอกแอรเวยสผานส่ือออนไลน อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.35 
 3. ดานสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ (7P) ในภาพรวมอยูในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 3.55 พบวา ดานผลิตภัณฑ ไดแก อาหารมีรสชาติดีอรอยถูกปาก อยูในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 3.51ดานราคา ไดแก ราคาตั๋วเคร่ืองบินในชั้นธุรกิจ มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับบริการ 
อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.42 ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การจองตั๋วและชําระคาตั๋ว
เคร่ืองบินมีความสะดวกผาน เว็บไซต อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.75 ดานสงเสริมการตลาดไดแก 
มีแพ็คเกจพิเศษสําหรับกิจกรรมตางๆที่สายการบินรวมจัดข้ึน อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.48 ดาน
บุคคล ไดแก พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีมารยาทในการบริการ อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.64 
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพไดแก ชุดพนักงานสวมใสมีสีสันสดใส สวยงาม เปนระเบียบ อยูใน
ระดับมาก คาเฉล่ีย 3.50 ดานกระบวนการ ไดแก ในทุกเที่ยวบินมีความตรงตอเวลาในการเดินทาง 
อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.58 
 4. ดานภาพลักษณเชิงกลยุทธในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.49 เม่ือ
พิจารณาโดยละเอียดในแตละดานพบวา ดานองคกรไดแก สายการบินบางกอกแอรเวยสมี
มาตรฐานเดียวกับสากลโลก อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.37 ดานแบรนด ไดแก สายการบิน
บางกอกแอรเวยสเปนสายการบินที่ดีมีคุณภาพ อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.39 ดานการบริการ
ไดแก สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการบริหารการบริการที่เปนเลิศ อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 
3.70 
 
การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการเปดรับ
ส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกัน พบวา เพศ อายุ วุฒิการศึกษา อาชีพ 
รายได และสถานภาพ ที่แตกตางกันมีผลตอระดับพฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธ
ของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกันพบวา เพศ อายุ วุฒิการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอ
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสไมแตกตางกัน ในขณะที่ อาชีพ รายได
สถานภาพ มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 สมมติฐานที่ 3 พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา พฤติกรรมการ
เปดรับส่ือออนไลนมีความสัมพันธกบัภาพลักษณเชิงกลยุทธในภาพรวม ภาพลักษณองคกร และ
ภาพลักษณการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และเปนไปในทิศทางบวก นั่นคือ ถาพฤติกรรม
การเปดรับส่ือออนไลนมีคามาก ภาพลักษณเชิงกลยุทธ ก็จะมีคามากเชนกัน แตพบวา พฤติกรรม
การเปดรับส่ือออนไลนไมมีความสัมพันธกบัภาพลักษณแบรนด 
 สมมติฐานที่  4 สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยสมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา สวนประสมทาง
การตลาดเพื่อการบริการมีความสัมพันธกบัภาพลักษณเชิงกลยุทธในภาพรวม ภาพลักษณองคกร 
ภาพลักษณแบรนด และภาพลักษณการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติและเปนไปในทิศ
ทางบวก นั่นคือ ถาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการมีคามาก ภาพลักษณเชิงกลยุทธ ก็จะ
มีคามากเชนกัน  
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อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัย เร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณ
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา 
 1. พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ดานการเปดรับขอมูล มีคาเฉล่ียมากที่สุด คือ การเปดรับขอมูลขาวสารเพื่อทราบ
กิจกรรมสงเสริมการตลาดของสายการบินบางกอกแอรเวยสผานส่ือออนไลน ไดแก เฟซบุก จึงถือได
วาเฟซบุกมีคุณสมบัติที่สอดคลองกับการเปดรับของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เนื่อง
จากเฟซบุกมีความสะดวก รวดเร็ว ในการรับรูขอมูลขาวสารที่เกิดข้ึนเกี่ยวกับสายการบินบางกอก
แอรเวยส ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศิริพร สุขไสย (2556) เร่ืองพฤติกรรมการเปดรับส่ือ และ
ความพึงพอใจที่มีตอส่ือออนไลน ของผูใชบริการธุรกิจใหบริการความงามหางหุนสวนสามัญทิง
เกิล ซึ่งผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปดรับส่ือจาก Facebook รอยละ85.20 
 2. สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ (7P) ในภาพรวมอยูในระดับมากในเร่ืองของ
สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การจองตั๋วและชําระ
คาตั๋วเคร่ืองบินมีความสะดวกผาน เว็บไซต ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิ
ประดิษฐ และ พิทักษ ศิริวงศ (2559) เร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานี ของผูโดย
สายการบินสารนกแอร พบวา ในภาพรวมของผูโดยสารที่เลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา
เสนทางภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผูโดยสารสายการบินนกแอรใหความสําคัญ
กับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในระดับมากที่สุด เนื่องมาจากชองทางในการชําระคาบัตร
โดยสารมีความสะดวก สามารถชําระไดหลากหลายชองทาง 
            ดานบุคคล ไดแก มีมารยาทในการบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ จิรายุ อักษรดี 
(2554) เร่ือง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการ
บินในประเทศไทย ในการเดินทางเวนทางบินภายในประเทศ พบวา การพูดจาและมารยาทของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน รวมถึงเคร่ืองแบบการแตงกายของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
เปนส่ิงที่ผูโดยสารใหความสําคัญมากที่สุด 
            ดานกระบวนการ ไดแก การเช็คอินบัตรโดยสารมีความสะดวกรวดเร็ว ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอความพึง
พอใจของผูใชบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
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กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานกระบวนการอยูในระดับดีมาก ข้ันตอนใน
การซื้อตั๋วโดยสาร และความรวมเร็วในการใหบริการบนเคร่ืองบินอยูในระดับมาก 
            ดานผลิตภัณฑ ไดแก มีมาตรฐานความปลอดภัยในทุกๆเที่ยวบิน ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอความพึง
พอใจของผูใชบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานกระบวนการอยูในระดับดีมาก ข้ันตอนใน
การซื้อตั๋วโดยสาร และความรวมเร็วในการใหบริการบนเคร่ืองบินอยูในระดับมาก 
            ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อุปกรณตางๆภายในเคร่ืองบินมีความทันสมัย ซึ่ง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฐฐา อําไพ (2556) เร่ือง ปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบิน
ตนทุนต่ํา หรือ สายการบินหลัก ของนักศึกษาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริการศาสตร พบวา ความ
ทันสมัยของเคร่ืองบิน เปนปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบิน 
            ดานสงเสริมการตลาด ไดแก มีแพ็คเกจพิเศษสําหรับกิจกรรมตางๆที่สายการบินรวมจัดข้ึน 
ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฐฐา หงสแกว (2555) เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใน
การใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชีย ภายในประเทศ (เชียงใหม-กรุงเทพ) พบวา ผูใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ภายในประเทศ เห็นวา การสงเสริมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการในระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญมากกับการประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ การ
แนะนําจากคนที่รูจัก การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย รวมถึงมีสวนลดพิเศษสําหรับลูกคา 
            ดานราคา ไดแก ราคาตั๋วเคร่ืองบินในชั้นธุรกิจมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับบริการ ซึ่ง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ บัณฑิต ผังนิรันดรปยกนิฏฐ โชติวนิช และสมเดช รุงศรีสวัสดิ์ (2557) 
เร่ืองการสรางความภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ความคุม
คาที่สายการบินสงมอบการบริการใหเปรียบเทียบกับคาโดยสารที่จายออกไป เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลมากที่สุด 
 3. ภาพลักษณเชิงกลยุทธแบงเปน ดานภาพลักษณองคกร ภาพลักษณแบรนด 
ภาพลักษณการบริการ พบวา ภาพลักษณเชิงกลยุทธ ดานภาพลักษณการบริการอยูในระดับมาก 
ในเร่ืองของสายการบินบางกอกแอรเวยสมีความโดดเดนในดานการบริการลูกคา ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) เร่ือง การรับรูภาพลักษณและคุณภาพบริการ 
กรณศีึกษาธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีการรับรูภาพลักษณในภาพรวมและดานองคการ ดานพนักงาน ดานบริการ และดานความ
รับผิดชอบตอสังคมอยูในระดับมาก สวนคุณภาพบริการในภาพรวม และดานส่ิงที่สัมผัสได ดาน
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ความนาเชื่อถือและไววางใจดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการรับประกัน และ
ดานการใหความสําคัญกับลูกคาอยู ในระดับมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา
ความสัมพันธระหวางการรับรูภาพลักษณกับการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับคอนขางสูง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 2554, หนา. 2) ที่ได
ใหความหมายวา การวางแผนกลยุทธ คือ วิธีการจัดการกับความซับซอนของตลาดหรือ
สถานการณแวดลอมของการทํางานที่เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ และเปนวิธีการที่จะส่ือสารนโยบาย หรือ
แนวทางการดําเนินงานในการจัดการกับความซับซอนดังกลาวไปสูพนักงานหรือกลุมเปาหมาย
ขององคกร 
 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัยคร้ังน้ี 

 ผลการวิจัย เร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกล
ยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังนี ้
 1. ดานการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยส ควรเพิ่มชองทางการใช
ส่ือออนไลนใหตรงกับความตองการของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส ในชวงอายุ  
วุฒิการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน สถานภาพ ที่ตางกัน โดยอาจเนนชองทางการเผยแพร
ขาวสารผาน เฟซบุก อินสตาแกรม และเว็บไซต ที่ผูใชบริการใหความสนใจมากที่สุด 
 2. ดานสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ ควรเพิ่มชองทางในการจองตั๋วและชําระ
คาตั๋วเคร่ืองบินใหมีความสะดวกมากข้ึน เนื่องจากผูใชบริการใหความสนใจในการจองตั๋วผาน
ชองทางออนไลนเปนจํานวนมาก และควรเพิ่มกิจกรรมพิเศษใหผูใชบริการไดรวมสนุกผานชองทาง
โซเชียลมีเดียใหนาสนใจและดึงดูดผูใชบริการมากยิ่งข้ึน 
 3. ดานภาพลักษณเชิงกลยุทธ ควรเพิ่มหองรับรองสําหรับผูโดยสารใหกวางขวางยิ่งข้ึน 
เพื่อรองรับความตองการของผูใชบริการที่เพิ่มมากข้ึน และควรเพิ่มกิจกรรมที่ใหผูบริหารสามารถมี
สวนรวมกับผูใชบริการมากยิ่งข้ึน เพื่อการทําประโยชนแกสาธารณะและความรับผิดชอบตอสังคม 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยคร้ังตอไป 

 1. การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ
ที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ดังนั้น
ควรมีการศึกษาวิจัยเร่ืองดังกลาวโดยทําการวิจัยเชิงคุณภาพ ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึกจาก
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ผูใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส เพื่อจะไดขอมูลเชิงลึกครอบคลุมในการพิจารณา
ปรับปรุง และพัฒนาส่ือออนไลนไดอยางมีประสิทธิภาพเพื่อใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการมากข้ึน 
 2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณ
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายากรบินบางกอกแอรเวยส เปนประจําตอเนื่องในทุกๆป 
เพื่อไดทราบถึงการเปล่ียนแปลงของสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณ
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาประเด็นของการเปดรับส่ือออนไลน สวนประสม
ทางการตลาดเพื่อการบริการ และภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส เพื่อ
สามารถนําผลการวิจัยไปใชในการพัฒนาส่ือออนไลนขององคกร ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเร่ือง
ดังกลาวจะทําใหไดขอมูลที่มีความครอบคลุมยิ่งข้ึน 


