
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การวิจัยเร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธ
ผานส่ือออนไลน : กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ซึ่งการวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธ
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส ศึกษาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบิน
บางกอกแอรเวยสที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส ศึกษา
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมกลุมตัวอยาง แบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวนไดแก ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร 
พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยส สวนประสมทางการตลาดเพื่อ
การบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส ภาพลักษณเชิงกล
ยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส และความคิดเห็นเพิ่มเติม จากนั้นนํามาวิเคราะหขอมูลทาง
สถิติ ไดแก การแจกแจงความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test และคา t-test 
และการวิเคราะหสัมประสิทธสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ซึ่ง
สามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายและขอเสนอแนะได ดังนี ้
 
สรุปผลการวิจัย 

 สรุปลักษณะทางประชากรศาสตร การเปดรับสื่อออนไลนของสายการบิน
บางกอกแอรเวยสท่ีมีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส สวน
ประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวย ท่ีมีผลตอ
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสาย
การบินบางกอกแอรเวยสโดยแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 278 คน คิดเปน
รอยละ 69.50 มีอายุอยูในชวง 31 - 40 ป คิดเปนรอยละ 58.00 จบการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา
ตรี 215 คน คิดเปนรอยละ 53.75 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 187 คน คิดเปนรอยละ 
46.75 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 60,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.75 มีสถานภาพโสด 180 
คน คิดเปนรอยละ 45 
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 2. ดานพฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.48 
พบวา ดานการแสวงหาขอมูล เกี่ยวกับสายการบินบางกอกแอรเวยสผาน เฟซบุก อยูในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 3.54 ดานการเปดรับขอมูล ขาวสารเพื่อทราบกิจกรรมสงเสริมการตลาดของสายการบิน
บางกอกแอร เวยสผานส่ือออนไลน  อยู ในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.56 และดานการเปดรับ
ประสบการณ การเปดรับขาวสารคนหาขอมูลเกี่ยวกับประสบการณของผูที่เคยใชบริการของสาย
การบินบางกอกแอรเวยสผานส่ือออนไลน อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.35 
 3. ดานสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ (7P) ในภาพรวมอยูในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 3.55 พบวา ดานผลิตภัณฑ ไดแก อาหารมีรสชาติดีอรอยถูกปาก อยูในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 3.51ดานราคา ไดแก ราคาตั๋วเคร่ืองบินในชั้นธุรกิจ มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับบริการ 
อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.42 ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การจองตั๋วและชําระคาตั๋ว
เคร่ืองบินมีความสะดวกผาน เว็บไซต อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.75 ดานสงเสริมการตลาดไดแก 
มีแพ็คเกจพิเศษสําหรับกิจกรรมตางๆที่สายการบินรวมจัดข้ึน อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.48 ดาน
บุคคล ไดแก พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีมารยาทในการบริการ อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.64 
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพไดแก ชุดพนักงานสวมใสมีสีสันสดใส สวยงาม เปนระเบียบ อยูใน
ระดับมาก คาเฉล่ีย 3.50 ดานกระบวนการ ไดแก ในทุกเที่ยวบินมีความตรงตอเวลาในการเดินทาง 
อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.58 
 4. ดานภาพลักษณเชิงกลยุทธในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.49 เม่ือ
พิจารณาโดยละเอียดในแตละดานพบวา ดานองคกรไดแก สายการบินบางกอกแอรเวยสมี
มาตรฐานเดียวกับสากลโลก อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.37 ดานแบรนด ไดแก สายการบิน
บางกอกแอรเวยสเปนสายการบินที่ดีมีคุณภาพ อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.39 ดานการบริการ
ไดแก สายการบินบางกอกแอรเวยสมีการบริหารการบริการที่เปนเลิศ อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 
3.70 
 
การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการเปดรับ
ส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกัน พบวา เพศ อายุ วุฒิการศึกษา อาชีพ 
รายได และสถานภาพ ที่แตกตางกันมีผลตอระดับพฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธ
ของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกันพบวา เพศ อายุ วุฒิการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอ
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสไมแตกตางกัน ในขณะที่ อาชีพ รายได
สถานภาพ มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 สมมติฐานที่ 3 พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา พฤติกรรมการ
เปดรับส่ือออนไลนมีความสัมพันธกบัภาพลักษณเชิงกลยุทธในภาพรวม ภาพลักษณองคกร และ
ภาพลักษณการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และเปนไปในทิศทางบวก นั่นคือ ถาพฤติกรรม
การเปดรับส่ือออนไลนมีคามาก ภาพลักษณเชิงกลยุทธ ก็จะมีคามากเชนกัน แตพบวา พฤติกรรม
การเปดรับส่ือออนไลนไมมีความสัมพันธกบัภาพลักษณแบรนด 
 สมมติฐานที่  4 สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยสมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา สวนประสมทาง
การตลาดเพื่อการบริการมีความสัมพันธกบัภาพลักษณเชิงกลยุทธในภาพรวม ภาพลักษณองคกร 
ภาพลักษณแบรนด และภาพลักษณการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติและเปนไปในทิศ
ทางบวก นั่นคือ ถาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการมีคามาก ภาพลักษณเชิงกลยุทธ ก็จะ
มีคามากเชนกัน  
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อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัย เร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณ
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส พบวา 
 1. พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ดานการเปดรับขอมูล มีคาเฉล่ียมากที่สุด คือ การเปดรับขอมูลขาวสารเพื่อทราบ
กิจกรรมสงเสริมการตลาดของสายการบินบางกอกแอรเวยสผานส่ือออนไลน ไดแก เฟซบุก จึงถือได
วาเฟซบุกมีคุณสมบัติที่สอดคลองกับการเปดรับของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส เนื่อง
จากเฟซบุกมีความสะดวก รวดเร็ว ในการรับรูขอมูลขาวสารที่เกิดข้ึนเกี่ยวกับสายการบินบางกอก
แอรเวยส ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศิริพร สุขไสย (2556) เร่ืองพฤติกรรมการเปดรับส่ือ และ
ความพึงพอใจที่มีตอส่ือออนไลน ของผูใชบริการธุรกิจใหบริการความงามหางหุนสวนสามัญทิง
เกิล ซึ่งผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปดรับส่ือจาก Facebook รอยละ85.20 
 2. สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ (7P) ในภาพรวมอยูในระดับมากในเร่ืองของ
สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การจองตั๋วและชําระ
คาตั๋วเคร่ืองบินมีความสะดวกผาน เว็บไซต ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิ
ประดิษฐ และ พิทักษ ศิริวงศ (2559) เร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานี ของผูโดย
สายการบินสารนกแอร พบวา ในภาพรวมของผูโดยสารที่เลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา
เสนทางภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผูโดยสารสายการบินนกแอรใหความสําคัญ
กับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในระดับมากที่สุด เนื่องมาจากชองทางในการชําระคาบัตร
โดยสารมีความสะดวก สามารถชําระไดหลากหลายชองทาง 
            ดานบุคคล ไดแก มีมารยาทในการบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ จิรายุ อักษรดี 
(2554) เร่ือง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการ
บินในประเทศไทย ในการเดินทางเวนทางบินภายในประเทศ พบวา การพูดจาและมารยาทของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน รวมถึงเคร่ืองแบบการแตงกายของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
เปนส่ิงที่ผูโดยสารใหความสําคัญมากที่สุด 
            ดานกระบวนการ ไดแก การเช็คอินบัตรโดยสารมีความสะดวกรวดเร็ว ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอความพึง
พอใจของผูใชบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
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กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานกระบวนการอยูในระดับดีมาก ข้ันตอนใน
การซื้อตั๋วโดยสาร และความรวมเร็วในการใหบริการบนเคร่ืองบินอยูในระดับมาก 
            ดานผลิตภัณฑ ไดแก มีมาตรฐานความปลอดภัยในทุกๆเที่ยวบิน ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอความพึง
พอใจของผูใชบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานกระบวนการอยูในระดับดีมาก ข้ันตอนใน
การซื้อตั๋วโดยสาร และความรวมเร็วในการใหบริการบนเคร่ืองบินอยูในระดับมาก 
            ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อุปกรณตางๆภายในเคร่ืองบินมีความทันสมัย ซึ่ง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฐฐา อําไพ (2556) เร่ือง ปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบิน
ตนทุนต่ํา หรือ สายการบินหลัก ของนักศึกษาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริการศาสตร พบวา ความ
ทันสมัยของเคร่ืองบิน เปนปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบิน 
            ดานสงเสริมการตลาด ไดแก มีแพ็คเกจพิเศษสําหรับกิจกรรมตางๆที่สายการบินรวมจัดข้ึน 
ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฐฐา หงสแกว (2555) เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใน
การใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชีย ภายในประเทศ (เชียงใหม-กรุงเทพ) พบวา ผูใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชีย ภายในประเทศ เห็นวา การสงเสริมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการในระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญมากกับการประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ การ
แนะนําจากคนที่รูจัก การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย รวมถึงมีสวนลดพิเศษสําหรับลูกคา 
            ดานราคา ไดแก ราคาตั๋วเคร่ืองบินในชั้นธุรกิจมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับบริการ ซึ่ง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ บัณฑิต ผังนิรันดรปยกนิฏฐ โชติวนิช และสมเดช รุงศรีสวัสดิ์ (2557) 
เร่ืองการสรางความภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ความคุม
คาที่สายการบินสงมอบการบริการใหเปรียบเทียบกับคาโดยสารที่จายออกไป เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลมากที่สุด 
 3. ภาพลักษณเชิงกลยุทธแบงเปน ดานภาพลักษณองคกร ภาพลักษณแบรนด 
ภาพลักษณการบริการ พบวา ภาพลักษณเชิงกลยุทธ ดานภาพลักษณการบริการอยูในระดับมาก 
ในเร่ืองของสายการบินบางกอกแอรเวยสมีความโดดเดนในดานการบริการลูกคา ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) เร่ือง การรับรูภาพลักษณและคุณภาพบริการ 
กรณศีึกษาธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีการรับรูภาพลักษณในภาพรวมและดานองคการ ดานพนักงาน ดานบริการ และดานความ
รับผิดชอบตอสังคมอยูในระดับมาก สวนคุณภาพบริการในภาพรวม และดานส่ิงที่สัมผัสได ดาน
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ความนาเชื่อถือและไววางใจดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการรับประกัน และ
ดานการใหความสําคัญกับลูกคาอยู ในระดับมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา
ความสัมพันธระหวางการรับรูภาพลักษณกับการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับคอนขางสูง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 2554, หนา. 2) ที่ได
ใหความหมายวา การวางแผนกลยุทธ คือ วิธีการจัดการกับความซับซอนของตลาดหรือ
สถานการณแวดลอมของการทํางานที่เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ และเปนวิธีการที่จะส่ือสารนโยบาย หรือ
แนวทางการดําเนินงานในการจัดการกับความซับซอนดังกลาวไปสูพนักงานหรือกลุมเปาหมาย
ขององคกร 
 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัยคร้ังน้ี 

 ผลการวิจัย เร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกล
ยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังนี ้
 1. ดานการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยส ควรเพิ่มชองทางการใช
ส่ือออนไลนใหตรงกับความตองการของผูใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวยส ในชวงอายุ  
วุฒิการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน สถานภาพ ที่ตางกัน โดยอาจเนนชองทางการเผยแพร
ขาวสารผาน เฟซบุก อินสตาแกรม และเว็บไซต ที่ผูใชบริการใหความสนใจมากที่สุด 
 2. ดานสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ ควรเพิ่มชองทางในการจองตั๋วและชําระ
คาตั๋วเคร่ืองบินใหมีความสะดวกมากข้ึน เนื่องจากผูใชบริการใหความสนใจในการจองตั๋วผาน
ชองทางออนไลนเปนจํานวนมาก และควรเพิ่มกิจกรรมพิเศษใหผูใชบริการไดรวมสนุกผานชองทาง
โซเชียลมีเดียใหนาสนใจและดึงดูดผูใชบริการมากยิ่งข้ึน 
 3. ดานภาพลักษณเชิงกลยุทธ ควรเพิ่มหองรับรองสําหรับผูโดยสารใหกวางขวางยิ่งข้ึน 
เพื่อรองรับความตองการของผูใชบริการที่เพิ่มมากข้ึน และควรเพิ่มกิจกรรมที่ใหผูบริหารสามารถมี
สวนรวมกับผูใชบริการมากยิ่งข้ึน เพื่อการทําประโยชนแกสาธารณะและความรับผิดชอบตอสังคม 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยคร้ังตอไป 

 1. การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ
ที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ดังนั้น
ควรมีการศึกษาวิจัยเร่ืองดังกลาวโดยทําการวิจัยเชิงคุณภาพ ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึกจาก
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ผูใชบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส เพื่อจะไดขอมูลเชิงลึกครอบคลุมในการพิจารณา
ปรับปรุง และพัฒนาส่ือออนไลนไดอยางมีประสิทธิภาพเพื่อใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการมากข้ึน 
 2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณ
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน: กรณีศึกษาสายากรบินบางกอกแอรเวยส เปนประจําตอเนื่องในทุกๆป 
เพื่อไดทราบถึงการเปล่ียนแปลงของสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณ
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาประเด็นของการเปดรับส่ือออนไลน สวนประสม
ทางการตลาดเพื่อการบริการ และภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส เพื่อ
สามารถนําผลการวิจัยไปใชในการพัฒนาส่ือออนไลนขององคกร ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเร่ือง
ดังกลาวจะทําใหไดขอมูลที่มีความครอบคลุมยิ่งข้ึน 


