
 

 

บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสาํคัญของปญหา 

ในปจจุบันประเทศไทยมีสายการบินที่เปนสัญชาติไทยและตางประเทศมากมาย ที่
ใหบริการการเดินทางทางอากาศทั้งภายในประเทศและตางประเทศ สงผลใหผูใชบริการมีอัตรา
การใชบริการการเดินทางโดยเคร่ืองบินเพิ่มมากข้ึนทุกป โดยแตละสายการบินจะมีการบริการ
ภาคพื้นดิน การบริการบนเคร่ืองบิน ราคาตั๋วเคร่ืองบิน สิทธิพิเศษตางๆ ที่มีความหลากหลายและ
แตกตางกันออกไปเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการในทุกๆระดับ 

บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) หรือสายการบินบางกอกแอรเวยส กอตั้งข้ึนเม่ือป 
พ.ศ.2511 เดิมชื่อวา “สหกลแอร” เปนเพียงแผนกหนึ่งของบริษัทกรุงเทพสหกล จํากัด กอตั้งข้ึน
โดยนายแพทยปราเสริฐ ปราสาททองโอสถ โดยในระยะแรกใหบริการแบบเชาเหมาลํา มีเคร่ืองบิน
แบบ Trade Wind ขนาด 2 เคร่ืองยนต บรรทุกผูโดยสารได 9 ที่นั่งเปนเคร่ืองบินลําแรก  

“บางกอกแอรเวยส” ถือเปนสายการบินแหงแรกของไทย ใหบริการเที่ยวบินแรก (เที่ยวบิน
ปฐมฤกษ) เม่ือวันที่ 20 มกราคม 2529 โดยการใหบริการในชวงแรกทําการบินในเสนทางกรุงเทพ-
สุรินทร และกรุงเทพ-กระบี่ ใชเคร่ืองบินแบบ BANDEIRANTE EMB-110 ขนาดความจุ 18 ที่นั่ง
ผูโดยสาร และในป พ.ศ. 2532 สายการบินบางกอกแอรเวยสไดเขารวมเปนสมาชิกสมาคมขนสง
ทางอากาศระหวางประเทศ หรือ IAYA (International Air Transport Association) ไดรับรหัสสาย
การบินคือ “PG” และเม่ือวันที่ 9 เมษายน พ.ศ. 2550 บริษัทฯ ไดรับพระราชทาน หนังสือตราตั้ง 
(ตราครุฑ) ซึ่งถือเปนความภาคภูมิใจและเปนกําลังใจอันสูงสุดแกพนักงานทุกคน ตอมาเม่ือวันที่ 
27 กุมภาพันธ พ.ศ. 2556 บริษัทฯ ไดทําการจดทะเบียนเปนบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

นอกจากนี้สายการบินบางกอกแอรเวยสมีบริการเสริมในการจองที่พัก รถเชา และบริการ
รถรับสงไวใหผูใชบริการไดเพิ่มความสะดวกมากยิ่งข้ึน รวมไปจนถึงการทําประกันการเดินทาง 
เปนตน ในสวนของการสงเสริมการขายนั้นสายการบินบางกอกแอรเวยสจะมีการนําเสนอโปรโมชัน่
ใหมๆอยูตลอดเวลาเพื่อดึงดูดลูกคาผานส่ือออนไลนตางๆ เปนตน เพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการ
สามารถติดตอขาวสารของสายการบินบางกอกแอรเวยสไดอยางทันทวงทีและเปนการเพิ่มโอกาส
ในการสรางรายไดและภาพลักษณใหกับองคกร (www.bangkokair.com, 2018) 

 



2 
 

 

การส่ือสารนั้นจัดไดวาเปนปจจัยที่สําคัญปจจัยหนึ่งในชีวิตของมนุษย นอกเหนือจาก
ปจจัยส่ีที่มีความจําเปนตอความอยูรอดของมนุษย ซึ่งไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เคร่ืองนุงหมและ 
ยารักษาโรค แมวาการส่ือสารจะไมไดมีความเกี่ยวของโดยตรงกับความเปนความตายของมนุษย
เหมือนกับปจจัยส่ี แตการที่จะใหไดมาซึ่งปจจัยส่ีเหลานั้น ยอมตองอาศัยการส่ือสารเปนเคร่ืองมือ
อยางแนนอน มนุษยตองอาศัยการส่ือสารเปนเคร่ืองมือเพื่อใหมาบรรลุวัตถุประสงคในการดําเนิน
กิจกรรมใดๆ ของตนและเพื่ออยูรวมกับคนอ่ืนๆ ในสังคม การส่ือสารเปนพืน้ฐานของการติดตอทาง
กระบวนการสังคม ยิ่งสังคมมีความซับซอนมาก ประกอบดวยคนจํานวนมากข้ึนเทาใดการส่ือสาร
ก็ยิ่งมีความสําคัญมากข้ึนเทานั้น ทั้งนี้เพราะการเปล่ียนแปลงเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม และสังคมจะ
นํามาซึ่งความสลับซับซอน หรือความสับสนตางๆ จนอาจกอใหเกิดความไมเขาใจและไมแนใจแก
สมาชิกของสังคม ดังนั้น จึงตองอาศัยการส่ือสารเปนเคร่ืองมือเพื่อแกไขปญหาดังกลาว (ยุพดี  
ฐิติกุลเจริญ, 2537, หนา 3)  

การเปดรับขาวทางอินเทอรเน็ตมีการพัฒนามากข้ึน ยอมสงผลใหมีการเปล่ียนแปลงวิถีชีวิต
ดานตางๆในทางที่ดีเพิ่มข้ึนดวย เพราะการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับความรู ทัศนคติ พฤติกรรม จะทํา
ใหบุคคลและสังคมเปล่ียนแปลงนั้นตองผานกระบวนการเรียนรู (Learning) มนุษยแตละคนจะมี
การเรียนรูที่ตางกันข้ึนอยูกับประสบการณและส่ิงแวดลอมของแตละบุคคล การเรียนรูที่เกิดข้ึนจึงมี
อิทธิพลตอความรูสึกนึกคิดตลอดจนวิถีการดําเนินชีวิตของแตละบุคคล (สุกัญญา บูรณเดชาชัย, 
2552) 

ธุรกิจสายการบินมีความแตกตางไปจากธุรกิจประเภทอ่ืนๆ ตรงที่ธุรกิจการบินนั้นให
ความสําคัญตอการบริการ และพนักงานซึ่งเปนผูใหบริการแกผูโดยสายโดยตรง ทําใหสายการบิน
ตางๆ แขงขันกันในดานการใหบริการเพื่อการเปนเลิศในดานการบริการเครือขายสังคมออนไลนใน
ปจจุบันนี้เปนชองทางในการส่ือสารที่ไดรับความนิยมเปนอยางมาก เนื่องจากวาการที่เปน
ผูใชบริการของเครือขายสังคมออนไลนนี้เปนการที่เขาไปมีสวนรวมอยางไรขีดจํากัดบนระบบ
อินเทอรเน็ต ดวยความที่เครือขายทางสังคมออนไลนในปจจุบันที่เขามามีบทบาทตอประชาชน
ทั่วไปนั้นมีหลากหลายเว็บไซต มีบริการผานเว็บไซตที่เปนจุดเชื่อมโยงระหวางบุคคลแตละคนที่มี
เครือขายสังคมของตวัเองผานเน็ตเวิรคอินเทอรเน็ต รวมทั้งเชื่อมโยงบริการตางๆ เชน อีเมล  
เฟซบุก  ทวิตเตอร อินสตาแกรม (เศรษฐพงศ มะลิสุวรรณ, 2552) 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ องคประกอบที่สําคัญในการดําเนินงาน
การตลาด เปนปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได โดยพื้นฐานของสวนประสมทางการตลาด จะ
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริม
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การตลาด (Promotion) รวมเรียกวา 4P’s แตถาเปน สวนประสมทางการตลาดบริการ จะเพิ่มมา
อีก 3P ไดแก ดานบุคคล (People) ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence and Presentation) ดานกระบวนการ (Process) (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2543, หนา 29) 

ภาพลักษณ คือ ชื่อเสียงขององคกร บุคคล โดยงานประชาสัมพันธเปนการสราง
ภาพลักษณที่ดี เหมาะสมถูกตอง สรางความประทับใจใหเกิดข้ึนภาย ในจิตใจของบุคลากร และ
บุคคลภายนอก ภาพลักษณเปนเคร่ืองมือที่สําคัญในการดําเนินงาน ประชาสัมพันธ เพราะ
ภาพลักษณเปนทั้งฐานทางความคิดที่คนมีตอองคกร ผลิตภัณฑ หรือการบริการ หากมี
ภาพลักษณที่ดีอยูแลวการดําเนินงานตอเนื่องเพื่อใหการประชาสัมพันธบรรลุผล จะเปนส่ิงทีเ่ปนไป
ไดงาย การสรางภาพลักษณตองอาศัยกระบวนการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ หลักการสราง
ภาพลักษณที่สําคัญประการหนึ่งคือ การกําหนดภาพขององคกร ผลิตภัณฑหรือการบริการ ใหมี
ความแตกตาง (Differentiation) จากผูอ่ืนแลว จึงสรางภาพใหชัดเจนเปนรูปธรรม โดยผูสรางตองมี
ความสามารถในการส่ือสาร เลือกใชภาษาพูด ภาษาเขียน (Verbal Communication) และภาพ
สัญญาณ สัญลักษณ ฯลฯ (Nonverbal Communication) ที่สามารถส่ือความหมายไดชัดเจน 
ภาพลักษณเปนเคร่ืองมือที่มีความสําคัญ สามารถนํามาใชใหเกิดประโยชนตอองคกรและนําไปสู
ความสําเร็จ ขององคกร ผลิตภัณฑ และ บริการ (กาญจนา มีศิลปวิกกัย, 2553) 

คําวา กลยุทธ มาจากคําในภาษาอังกฤษวา Strategy หมายถึง แผนหรือการวางแผน
เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคกําหนดไว โดยเฉพาะแผนที่ตองทําในระยะยาวหรือศิลปะการวางแผน
อยางดีที่สุดเพื่อใหประสบความสําเร็จ เม่ือนํามาใชในภาษาไทยวากลยุทธ คําวา กล แปลวา 
วิธีการ คําวา ยุทธ แปลวาการตอสู ดังนั้น จึงอาจแปลคําวากลยุทธอยางงายที่สุดวาวิธีการตอสู 
และเม่ือนําคํานี้มาใชในการดําเนินธุรกิจ กลยุทธจึงคือวิธีการตอสูกับคูแขงทางธุรกิจนั่นเอง คําวา
กลยุทธมักใชควบคูกับคําวาแผนหรือการวางแผน ไดแกคําวา แผนกลยุทธ การวางแผนเชิงกลยุทธ 
สวนคําวายุทธศาสตรที่มีผูใชในความหมายเดียวกับคําวากลยุทธ และมีความหมายแปลตรงตัววา
ความรูเกี่ยวกับการตอสูนั้น ในกรณีของการดําเนินงานขององคกรจึงมักใชกลยุทธหรือยุทธศาสตร
ในความหมายเดียวกัน คือหมายถึง วิธีการหรือความรูที่จะนํามาใชแขงขันในการทํางานหรือ
ดําเนินธุรกิจนั่นเอง (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 2554, หนา 1) 

ปจจุบันธุรกิจการบินมีการแขงขันกันอยางมากไมวาจะเปนการแขงขันในดานของราคา 
ดานการบริการ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภครวมถึง
ภาพลักษณ การสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกรมีความสําคัญยิ่งตอการดําเนินธุรกิจดานบริการ 
ถาองคกรธุรกิจใดมีภาพลักษณเปนที่ประทับใจแกผูที่ใชบริการ ก็จะไดรับความเชื่อถือและศรัทธา
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จากผูใชบริการซึ่งจะมีสวนเกี่ยวโยงไปถึงการไดรับการสนับสนุนการบริการ ดังนั้นภาพลักษณที่ดี
จึงเปนสวนเสริมที่สําคัญที่ทําใหการดําเนินงานขององคการธุรกิจ บรรลุเปาหมายองคการธุรกิจได
ใชกระบวนการการประชาสัมพันธผสมผสานกับการกระทําความดี และซื่อสัตยสุจริตมาใชในการ
สรางภาพลักษณ 

 
จากที่กลาวมาขางตนผูวิจัยมีความตั้งใจที่จะศึกษาถึงสวนประสมทางการตลาดเพื่อการ

บริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน : กรณีศึกษา สายการบินบางกอกแอรเวยส
เพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหตรงตามความตองการของลูกคา อีกทั้งนํา
ผลการวิจัยมาวิเคราะห เพื่อเปนขอเสนอแนะการวางแผนสรางภาพลักษณเชิงกลยุทธ และสรางความ
แตกตางใหกับสายการบินบางกอกแอรเวยสตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศกึษา 

1. เพื่อศึกษาการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอร เวยสที่ มีผลตอ
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส 

2. เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส  
ที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส 

3. เพื่อศึกษาภาพลักษณเชิงกลยทุธของสายการบนิบางกอกแอรเวยส 
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กรอบทฤษฎีหรือกรอบแนวคิดในการวิจัย 
                ตวัแปรตน                                                            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
- เพศ 
- อาย ุ
- การศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 
- สถานภาพ 

พฤติกรรมการเปดรับสื่อออนไลน
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
- ดานการแสวงหาขอมูล 
- ดานการเปดรับขอมูล 
- ดานการเปดรับประสบการณ 

สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ (7P) 
ของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา 
- ดานชองทางการจัดจําหนาย 
- ดานสงเสริมการตลาด 
- ดานบุคคล 
- ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
- ดานกระบวนการ 

ภาพลกัษณเชิงกลยุทธของ 
สายการบินบางกอกแอรเวยส 
- ภาพลักษณองคกร  
- ภาพลักษณแบรนด 
- ภาพลักษณบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอพฤตกิรรมการเปดรับส่ือออนไลน
ของสายการบินบางกอกแอรเวยสแตกตางกัน 

2. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการ
บินบางกอกแอรเวยสแตกตางกัน 

3. พฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสมีความสัมพันธกับ
ภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส 

4. การใชสวนประสมทางการตลาดเพือ่การบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยสมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
 
ขอบเขตการวิจัย 

งานวิจัย เ ร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่ มีผลตอภาพลักษณ 
เชิงกลยุทธผานส่ือออนไลน เปนลักษณะงานวิจัยเชิงปริมาณ มีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

 1.1 ศึกษาขอมูลดานประชากรศาสตรของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครไดแก เพศ
อายุ การศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพ 

 1.2 ศึกษาระดับพฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของสายการบินบางกอกแอรเวยสแบง
ออกเปน 3 ดานไดแก ดานการแสวงหาขอมูลดานการเปดรับขอมูลดานการเปดรับประสบการณ 

 1.3 ศึกษาระดับสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกล
ยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสโดยแบงเปน 7 ดานไดแก ดานผลิตภัณฑและบริการดาน
ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ดานกระบวนการ 

 1.4 ศึกษาภาพลักษณเชิงกลยุทธของสายการบินบางกอกแอรเวยสโดยแบงเปน 3 ดาน
ไดแกภาพลักษณองคกร ภาพลักษณตราสินคา ภาพลักษณดานบริการ 
 2. ขอบเขตดานประชากร/กลุมตัวอยาง 
 ประชากรทีจ่ะทําการศึกษาวิจัยในสวนนีค้ือ คนทีเ่คยใชบริการของสายการบินบางกอก
แอรเวยสอยางนอย 1 คร้ัง เนื่องจากในการศกึษาคร้ังนี้ผูวิจัยไมทราบจํานวนคนทีเ่คยใชบริการที่
แนนอน 
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 ผูวิจัยใชวิธีการใหไดมาถึงกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทําการเลือก
กลุมตัวอยางใหครบจํานวน 400 คน โดยจะเลือกกลุมตัวอยางคือ คนทีเ่คยใชบริการของสายการ
บินบางกอกแอรเวยสผานแอปพลิเคชนัไลนและอีเมลของบริษัท 
 3. ขอบเขตดานเวลา 
     การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาตั้งแตเดือน ตุลาคม 2560 – พฤษภาคม 2561 

 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1. ทราบถึงพฤติกรรมการเปดรับส่ือออนไลนของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ    
ส่ืออนไลนเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสารใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการเปดรับของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ทราบถึงสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณเชิงกลยุทธของ
สายการบินบางกอกแอรเวยส 
 3. เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงเนื้อหาของการสรางภาพลักษณเชงิกลยทุธให
สอดคลองกับสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
 4. งานวิจยันีเ้ปนแนวทางสําหรับการสรางภาพลักษณเชงิกลยุทธของสายการบินตางๆใน
ประเทศไทยไดนําผลการวิจัยไปปรับปรุงและแกไขเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 5. งานวิจยันี้สามารถใชเปนกรณีศกึษาสําหรับบุคคลหรือหนวยงานที่สนใจ 
 
นิยามศพัท 

 สายการบินบางกอกแอรเวยส หมายถึง บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 พฤติกรรมการเปดรับสื่อออนไลน หมายถึง กระบวนการเปดรับขาวสารของสายการ
บินบางกอกแอรเวยสผานส่ือออนไลนคือ เว็บไซต เฟซบุก อินสตาแกรม ทวิตเตอร ยูทูป โดยแบง
ออกเปน 3 ดาน ไดแก ดานการแสวงหาขอมูล ดานการเปดรับขอมูล และดานการเปดรับ
ประสบการณ 
 สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดการบริการ 
เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยแบงออกเปน 7 ดาน 
ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ และกระบวนการใหบริการ 
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 ภาพลักษณ หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจหรือความรูสึกประทับใจตอส่ิงตางๆ ที่ได
ประสบกับตัวเองหรือไดรับการบอกเลาจากบุคคลอ่ืน ซึ่งจะสะสมไวเปนประสบการณซึ่งจะมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจหรือเลือกปฏิบัติได โดยแบงออกเปน 3 ดาน ไดแก ดานภาพลักษณองคกร 
ดานภาพลักษณแบรนด ดานภาพลักษณบริการ 


