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บทคัดย่อ

	 	 การศึกษาวจัิยเร่ือง	สว่นประสมทางการตลาดเพือ่การบริการท่ีมผีลตอ่ภาพลกัษณเ์ชิงกล

ยทุธผ์า่นสือ่ออนไลน:์	กรณศีกึษาสายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์	ซึง่การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่

ศกึษาการเปดิรับสือ่ออนไลน์ของสายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์ท่ีมผีลต่อภาพลกัษณเ์ชงิกลยทุธข์อง

สายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์	ศกึษาสว่นประสมทางการตลาดเพือ่การบรกิารของสายการบนิบาง

กอกแอรเ์วยส์ทีม่ผีลตอ่ภาพลกัษณเ์ชงิกลยทุธข์องสายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์	ศกึษาภาพลกัษณ์

เชงิกลยทุธข์องสายการบินบางกอกแอรเ์วยส์	การศกึษางานวจิยัครัง้นี	้ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารศึกษาวจัิย

เชิงปริมาณ	(Quantitative	Research)	โดยใช้แบบสอบถาม	(Questionnaire)	ซึ่งมีทั้งลักษณะ

ปลายปดิ	และปลายเปดิ	กบักลุม่เปา้หมายคือ	ผูท่ี้เคยใช้บรกิารสายการบินบางกอกแอรเ์วยส์	จำานวน	

400	คน

  ด้านพฤติกรรมการเปิดรับสื่อออนไลน์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง	 พบว่า	

พฤติกรรมการเปิดรับสื่อออนไลน์	ด้านการเปิดรับข้อมูล	มากที่สุด	พบว่า	การแสวงหาข้อมูลเกี่ยว

กับสายการบินบางกอกแอร์เวย์สผ่าน	เฟซบุ๊ก	อยู่ในระดับมาก	โดยการเปิดรับข้อมูลข่าวสารเพื่อ

ทราบกจิกรรมสง่เสรมิการตลาดของสายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์ผา่นสือ่ออนไลน	์อยูใ่นระดบัมาก	

และการเปดิรบัขา่วสารคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัประสบการณข์องผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของสายการบนิบาง

กอกแอร์เวย์สผ่านสื่อออนไลน์	อยู่ในระดับมาก

	 	 ด้านส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ	 (7P)	 ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก	 พบว่า	

สว่นประสมทางการตลาดเพือ่การบรกิาร	ดา้นชอ่งทางการจดัจำาหนา่ย	อยูใ่นระดบัมาก	ดา้นผลติภณัฑ	์

ไดแ้ก	่อาหารมีรสชาตดิอีรอ่ยถกูปาก	อยูใ่นระดบัมาก	ดา้นราคา	ไดแ้ก	่ราคาตัว๋เครือ่งบนิในชัน้ธรุกจิ	

มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการ	อยู่ในระดับมาก	ด้านช่องทางการจัดจำาหน่าย	ได้แก่	การจอง

ตัว๋และชำาระคา่ตัว๋เครือ่งบินมีความสะดวกผา่น	เวบ็ไซต์	อยู่ในระดับมาก	ด้านสง่เสรมิการตลาด	ได้แก	่

มีแพ็คเกจพิเศษสำาหรับกิจกรรมต่าง	ๆ	ที่สายการบินร่วมจัดขึ้น	อยู่ในระดับมาก	ด้านบุคคล	ได้แก่
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พนักงานตอ้นรบับนเครือ่งบนิมมีารยาทในการบริการ	อยูใ่นระดบัมาก	ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ	ไดแ้ก	่

ชดุพนักงานสวมใสม่สีสีนัสดใส	สวยงาม	เปน็ระเบยีบ	อยูใ่นระดบัมาก	ดา้นกระบวนการ	ไดแ้ก่	ในทกุเทีย่ว

บินมีความตรงต่อเวลาในการเดินทาง	อยู่ในระดับมาก

	 ด้านภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง	พบว่า	ด้านภาพลักษณ์การบริการ	

อยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาโดยละเอียดในแต่ละด้านพบว่า	ด้านองค์กร	ได้แก่	สายการบินบางกอกแอร์

เวย์สมีมาตรฐานเดียวกับสากลโลก	อยู่ในระดับมาก	ด้านแบรนด์	ได้แก่	สายการบินบางกอกแอร์เวย์สเป็น

สายการบนิทีดี่มคุีณภาพ	อยูใ่นระดับมาก	ด้านการบรกิาร	ไดแ้ก่	สายการบนิบางกอกแอร์เวยส์มกีารบรหิาร

การบริการที่เป็นเลิศ	อยู่ในระดับมาก

คำาสำาคัญ:	การเปิดรับสื่อออนไลน์	/	ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ	/	ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์

Abstract          

	 The	study	entitled	‘Marketing	Mix	In	Service	Affecting	Strategic	Image	Via	Online	

Media:	A	Case	Study	Of	Bangkok	Airways’	of	which	main	objective	is	to	study	Bangkok	

Airways’	online	media	exposure	affecting	the	company’s		strategic	image	has	promisingly 

found	out	the	company’s	marketing	mix		and	its	strategic	image.	Quantitative	research	

methodology	which	consists	of	both	open-ended	and	closed-ended	questionnaires	are	

provided	 is	 adopted	 for	 400	 targeted	 sample	who	used	 to	 receive	Bangkok	Airways’	

service.

	 Online	media	exposure	is	found	to	be	at	the	moderate	level.	Information	expo-

sure	is	the	highest,	followed	by	searching	the	airline’s	information	via	Facebook,	learning	

promotional	 campaigns	 and	activities	 via	online	media,	 and	 learning	 the	passengers’	

experience	via	online	media	that	all	are	at	high	level.

	 Average	service	marketing	mix	 (7P)	 is	 found	to	be	at	high	 level.	Distributional	

channels	are	at	high	level.	Products’	taste	and	appropriate	business	class	ticket	price	are	

at	high	level.	User-friendly	channels	for	ticket	booking	and	payment	through	application	

and	website	are	at	high	 level.	Promotions	 including	special	packages	 for	 the	airline’s	

activities,	cabin	crews’	etiquette	while	on	board,	staff’s	appropriate	uniform,	and	flight	

punctuality	are	also	at	high	level.

Average	strategic	image	is	at	the	moderate	level.	Overall	service	image	is	at	high	level.			

	 When	looking	into	details,	the	airlines	standard,	quality,	and	excellent	executive	

board	are	all	at	high	level	
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บทนำา 

	 ในปจัจบุนัประเทศไทยมสีายการบนิทีเ่ปน็สญัชาตไิทยและตา่งประเทศมากมาย	ทีใ่หบ้รกิารการ

เดินทางทางอากาศทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ	 ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีอัตราการใช้บริการการเดิน

ทางโดยเครื่องบินเพิ่มมากขึ้นทุกปี	โดยแต่ละสายการบินจะมีการบริการภาคพื้นดิน	การบริการบนเครื่อง

บิน	ราคาตั๋วเครื่องบิน	สิทธิพิเศษต่าง	ๆ 	ที่มีความหลากหลายและแตกต่างกันออกไปเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการในทุก	ๆ	ระดับ

	 บริษัท	 การบินกรุงเทพ	 จำากัด	 (มหาชน)	 หรือสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี																					

พ.ศ.	 2511	 เดิมชื่อว่า	 “สหกลแอร์”	 เป็นเพียงแผนกหนึ่งของบริษัทกรุงเทพสหกล	 จำากัด	 ก่อตั้งขึ้นโดย	

นายแพทย์ปราเสรฐิ	ปราสาททองโอสถ	โดยในระยะแรกใหบ้รกิารแบบเช่าเหมาลำา		เครือ่งบนิแบบ	Trade	

Wind	 ขนาด	 2	 เครื่องยนต์	 บรรทุกผู้โดยสารได้	 9	 ที่นั่งเป็นเครื่องบินลำาแรก	 นอกจากนี้สายการบิน										

บางกอกแอร์เวย์สมีบริการเสริมในการจองท่ีพัก	 รถเช่า	 และบริการรถรับส่งไว้ให้ผู้ใช้บริการได้เพิ่มความ

สะดวกมากยิ่งขึ้น	 รวมถึงการทำาประกันการเดินทาง	 และในส่วนของการส่งเสริมการขายนั้นสายการบิน

บางกอกแอร์เวย์สจะมีการนำาเสนอโปรโมชันใหม่	 ๆ	 อยู่ตลอดเวลาผ่านสื่อออนไลน์	 เพราะในปัจจุบันนี้											

สื่อออนไลน์เป็นช่องทางที่	สะดวก	และรวดเร็ว	ในการสื่อสารไปยังผู้ใช้บริการ	ได้แก่	เฟซบุ๊ก	เว็บไซต์	และ

อนิสตาแกรม	เปน็ตน้	เพือ่เผยแพรข่อ้มลูและขา่วสารตา่งๆออกไปใหแ้พรห่ลายมากขึน้	เพือ่กระตุน้ใหผู้ใ้ช้

บริการมาใชบ้ริการสายการบนิมากยิง่ข้ึน	และสายการบินบางกอกแอรเ์วยส์ยงัใหค้วามสำาคญัในทุก	ๆ 	เรือ่ง

ของการบริการ	อาทิเช่น	ความรวดเร็วในการเช็คอินภายในสนามบิน	ภายในห้องรับรองมีสิ่งอำานวยความ

สะดวกต่าง	 ๆ	 ให้แก่ผู้ใช้บริการระหว่างรอข้ึนเครื่อง	 หรือการบริการจองตั๋วและเช็คอินผ่านสื่อออนไลน์	

โดยนำาสว่นประสมทางการตลาดเพือ่การบรกิารเขา้มาเปน็เคร่ืองมอืในการชว่ยใหก้ารบริการในทกุ	ๆ 	ดา้น

มีประสิทธิภาพสูงสุด	 อีกทั้งสายการบินบางกอกแอร์เวย์สยังให้ความสำาคัญในเรื่องของการบริการให้กับ										

ผู้ใช้บริการในทุกๆด้าน	ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริการอย่างต่อเนื่อง	ซึ่งสอดคล้อง

กับวิสัยทัศน์ของบริษัท	“มุ่งมั่นสร้างสรรค์ความเป็นเลิศ	เพื่อเป็นสายการบินที่ดีที่สุดของเอเชีย”	และยัง

เป็นการสะท้อนถึงภาพลักษณ์ที่ดีของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส

	 ด้วยเหตุนี้	 ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง	 “ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการท่ีมีผลต่อภาพ

ลักษณ์เชิงกลยุทธ์ผ่านสื่อออนไลน์:	กรณีศึกษา	สาย

การบินบางกอกแอร์เวย์ส”	 เพ่ือใช้เป็นแนวทาง

ปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ตรงตามความ

ตอ้งการของลกูค้า		และสรา้งความแตกตา่งใหก้บัสาย

การบินบางกอกแอร์เวย์สต่อไป

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 1 . 	 แ น ว คิ ด เ กี่ ย ว กั บ ลั ก ษณ ะ ท า ง

ประชากรศาสตร์เป็นแนวคิดที่นำามาศึกษากลุ่ม

ตัวอย่างในด้าน	 เพศ	อายุ	การศึกษา	อาชีพ	รายได้	

และสถานภาพ	

	 2.	แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมการ

เปิดรับข่าวสาร	กิติมา	สุรสนธิ	(2533,	น.	46-47)	ได้

กล่าวว่า	 บุคคลจะไม่รับข่าวสารทุกอย่างท่ีผ่านมาสู่

วัตถุประสงค์    

	 1.	เพื่อศึกษาการเปิดรับสื่อออนไลน์

ของสายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์ทีม่ผีลตอ่

ภาพลกัษณ์เชงิกลยทุธข์องสายการบนิบาง

กอกแอร์เวย์ส

	 2.	 เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการ

ตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบาง

กอกแอร์เวย์สที่มีผลต่อภาพลักษณ์เชิงกล

ยุทธ์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส

	 3.	 เพื่อศึกษาภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์

ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส
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ตนทั้งหมด	แต่จะเลือกรับรู้พียงบางส่วนที่คิดว่ามีประโยชน์ต่อตน	ดังนั้นข่าวสารที่หลั่งไหลผ่านเข้ามาไป

ยังบุคคลจากช่องทางต่าง	ๆ	นั้น	มักจะถูกคัดเลือกตลอดเวลา	ข่าวสารที่น่าสนใจ	มีประโยชน์และเหมาะ

สมตามความนึกคิดของผู้รับสาร	จะเป็นข่าวสารที่ก่อให้เกิดความสำาเร็จในการสื่อสาร 

									3.	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสื่อออนไลน์และข่าวสารออนไลน์	สื่อออนไลน์เป็นช่องทางใหม่ใน

การนำาเสนอข่าวสาร	 ข้อมูลในโลกปัจจุบัน	 จัดเป็นสื่อใหม่	 (New	Media)	 ของวงการสื่อมวลชนไทยที่มี

ความโดดเดน่ทีเ่ปน็ทัง้สือ่ระหวา่งบุคคลและส่ือสารมวลชนไดใ้นเวลาเดียวกนั	ข่าวออนไลน	์หมายถึง	การนำา

เสนอข่าวผ่านสื่อออนไลน์	เพื่อให้เป็นที่เข้าใจมากขึ้น	(สิริชัย	วงษ์สาธิตศาสตร์,	2549,	น.	44-45)

	 4.	 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ	 ธุรกิจบริการจะมีส่วนประสม

ทางการตลาดที่แตกต่างจากสินค้าทั่วไป	 กล่าวคือ	 จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน	 กระบวนการในการให้

บริการ	และสิง่แวดลอ้มทางกายภาพซึง่ทัง้สามส่วนประสมเป็นปัจจัยหลกัในการสง่มอบบรกิาร	ดงันัน้	สว่น

ประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย	7Ps	ได้แก่	ผลิตภัณฑ์และบริการ	ราคา	สถานที่	การ

ส่งเสริมการตลาด	บุคลากร	กระบวนการให้บริการ	และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ	(Payne,	1993)

	 5.	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์	ดวงพร	คำานูญวัฒน์	และวาสนา	จันทร์สว่าง	(2536,	

น.	60)	ภาพลักษณ์คือภาพที่คนรู้สึกนึกคิดหรือวาดขึ้นในใจ	จะเป็นภาพของอะไรก็ได้	ทั้งมีชีวิตหรือไม่มี

ชีวิต	เช่น	ภาพของคน	หน่วยงาน	องค์กร	สินค้าหรือผลิตภัณฑ์	เป็นต้น	ภาพลักษณ์เกิดขึ้นจากการได้รับ

รู้ข้อมูลข่าวสารทั้งประสบการณ์ทางตรงหรือทางอ้อมบวกกับความรู้สึกนึกคิดที่เกิดขึ้นในจิตใจ	หรือเป็น

ภาพในใจที่บุคคลรับรู้ต่อบุคคล	วัตถุ	สัตว์	สิ่งของ	สถานที่

 6.	แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์	เกรียงศักดิ์	เจริญวงศ์ศักดิ์	(2546,	น.	2)	ได้กล่าวว่า	กลยุทธ์	หมายถึง	

วธิกีารหรอืแผนการทีค่ดิขึน้อยา่งรอบคอบมลีกัษณะเปน็ขัน้ตอน	มคีวามยดืหยุน่	พลกิแพลงไดต้ามสถานการณ	์

มุ่งหมายเพื่อเอาชนะคู่แข่งหรือเพื่อหลบหลีกอุปสรรคต่าง	ๆ	จนสามารถบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ		

การดำาเนินงานวิจัย          

	 1.		ขอบเขตของการวิจัย	 	 	 	 	 	 	 	

	 ผู้วิจัยมุ่งศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อออนไลน์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 ส่วนประสม

ทางการตลาดเพื่อการบริการ	 และภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์โดยศึกษาจากผู้ท่ีเคยใช้บริการสายการบินบาง

กอกแอร์เวย์สตั้งแต่เดือนตุลาคม	2560	–	พฤษภาคม	2561

	 2.	วิธีการดำาเนินงานวิจัย        

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้	 ได้แก่	 ผู้ท่ีเคยใช้บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์สอย่าง

น้อย	1	ครั้ง	เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยไม่ทราบจำานวนคนที่เคยใช้บริการที่แน่นอน	ผู้วิจัยใช้วิธีการ

คำานวณจากสูตรของ	W.G.cochran	ได้กลุ่มตัวอย่างจำานวน	400	คน	ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ	

(Accidental	Sampling)	จากแอปพลิเคชันไลน์และอีเมลของบริษัท

 3.		เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย		 	 	 	 	 	 	

	 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคร้ังนีม้ทีัง้	แบบสอบถามปลายปดิ	(Close-ended	Question)	และปลาย

เปดิ	(Open-ended	Question)	ครอบคลมุหวัขอ้ทีต้่องการศกึษา	ประกอบด้วย	5	สว่น	ดงันี	้แบบสอบถาม

ปลายปดิจะมทีัง้หมด	4	สว่น	ไดแ้ก	่สว่นที	่1	ลกัษณะทางประชากรศาสตร	์ตอนที	่2	การเปดิรบัสือ่ออนไลน์

ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	ตอนที่	3	ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์

เชิงกลยุทธ์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	และส่วนที่	4	ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์ของสายการบินบางกอก

แอร์เวย์ส	ในส่วนของแบบสอบถามปลายเปิดจะมี	1	ตอน	คือตอนที่	5	ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม	
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	 4.		การเก็บรวบรวมข้อมูล	 	 	 	 	 	 	 	 									

										แหล่งที่มาของข้อมูล	โดยแหล่งการเก็บรวบรวมข้อมูลมีอยู่	2	ประเภท	คือ	 	 									

	 	 4.1	ข้อมูลปฐมภูมิ	(Primary	Source)	คือ	จัดทำาแบบสอบถามเพื่อใช้ในการรวบรวม

ข้อมูลจำานวน	400	ชุด	 โดยทำาการศึกษากลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	

โดยใหก้ลุม่ตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามออนไลน	์ทีผู่ว้จิยัสง่ไปใหใ้นแอปพลเิคชนัไลนแ์ละอเีมลของบรษิทั

	 	 4.2		ข้อมูลทุติยภูมิ	(Secondary	Source)	เป็นแหล่งข้อมูลประเภทเอกสาร	คือการ

รวบรวมงานวิจัย	แนวคิด	และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการเปิดรับ	ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อ

การบริการ	ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์	จากห้องสมุดมหาวิทยาลัยศรีปทุม	และห้องสมุดอื่น	ๆ 	รวมไปถึงข้อมูล

ทางอินเทอร์เน็ต

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล         

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล	ได้แก่	

	 1.	สถติเิชงิพรรณนา	(Descriptive	Statistic)	เป็นการหาคา่พืน้ฐาน	ได้แก	่คา่ความถี	่(Frequency) 

ค่าร้อยละ	(Percentage)	ใช้สำาหรับวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง	ค่าเฉลี่ย	(Mean)	

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation)	ใช้สำาหรับวิเคราะห์ระดับความคิดเห็น   

		 2.	 สถิติอ้างอิง	 (Inference	 Statistic)	 สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน	 โดยการหาสัมประสิทธ์ิ																						

สหสัมพันธ์เพียร์สัน	 (Pearson’s	Correlation	Coefficient)	ที่เป็นการวิเคราะห์ความสัมพันธ์	 ค่าสถิติ

ทดสอบ	 (t-test)	 และ	 (F-test)	 ที่เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนโดยกำาหนดค่านัยสำาคัญทางสถิติ													

(Significant	Level)	ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้	ไว้ที่ระดับ	0.05

ผลการวิจัย          

	 พบว่า	 ผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 ซึ่งเป็นผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงจำานวน	278	คน	(ร้อยละ	69.50)	มีอายุอยู่ในช่วง	31	-	40	ปี	(ร้อยละ	58.00)	จบการศึกษาระดับสูง

กว่าปริญญาตรี	215	คน	(ร้อยละ	53.75)	มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง	187	คน	(ร้อยละ	46.75)	

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	40,001	–	60,000	บาท	(ร้อยละ	32.75)	มีสถานภาพโสด	180	คน	(ร้อยละ	45)

ตารางที่	1	แสดง	ค่าเฉลี่ย	และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	ของส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ	

ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ

X

SD แปลผล ลำาดับ

1.	ด้านช่องทางการจัดจำาหน่าย

2.	ด้านบุคคล

3.	ด้านกระบวนการ

4.	ด้านผลิตภัณฑ์

5.	ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

6.	ด้านส่งเสริมการตลาด

7.	ด้านราคา

                                                                   

ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ

3.75

3.64

3.58

3.51

3.50

3.48

3.42

                          

3.55

0.47

0.38

0.54

0.52

0.48

0.60

0.54

                         

0.33

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

                                 

มาก

1

2

3

4

5

6

7



70 Siam Communication Review Vol.18 Issue 24 (January-June 2019)

	 ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 ระดับความคิดเห็น

โดยรวมอยู่ในระดับมาก	( X=	3.55,	SD	=	0.33)	ดังนี้	ด้านช่องทางการจัดจำาหน่าย	( X=	3.75,	SD	=	

0.47)	ด้านบุคคล	( X=	3.64,	SD	=	0.38)	ด้านกระบวนการ	( X=	3.58,	SD	=	0.54)	ด้านผลิตภัณฑ์	( X

=	3.51,	SD	=	0.52)	ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ	( X=	3.50,	SD	=	0.48)	ด้านส่งเสริมการตลาด	( X=	

3.48,	SD	=	0.60)	และด้านราคา	( X=	3.42,	SD	=	0.54)

ตารางที่	2	แสดง	ค่าเฉลี่ย	และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	ของภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์

ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์

X

SD แปลผล ลำาดับ

1.	ภาพลักษณ์การบริการ

2.	ภาพลักษณ์แบรนด์

3.	ภาพลักษณ์องค์กร

                                                                        

ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์

3.70

3.39

3.37

          

3.49

0.53

0.62

0.51

             

0.37

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

              

ปานกลาง

1

2

3

	 ภาพลกัษณเ์ชงิกลยทุธข์องสายการบนิบางกอกแอรเ์วยส์	ระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง	( X=	3.49,	SD	=	0.37)	ดังนี้	ภาพลักษณ์การบริการ	( X=	3.70,	SD	=	0.53)	ภาพลักษณ์

แบรนด์	( X=	3.39,	SD	=	0.62)	ภาพลักษณ์องค์กร	(

X

=	3.37,	SD	=	0.51)

	 จากผลการทดสอบสมมติฐาน	 พบว่า	 ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการมีความสัมพันธ์

กับภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์ในภาพรวม	ภาพลักษณ์องค์กร	ภาพลักษณ์แบรนด์	และภาพลักษณ์การบริการ	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติและเป็นไปในทิศทางบวก	นั่นคือ	ถ้าส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการมี

ค่ามาก	ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์	ก็จะมีค่ามากเช่นกัน

การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ

	 จากการศึกษาวิจัย	นำามาอภิปรายผลได้ดังนี้	

	 สว่นประสมทางการตลาดเพือ่การบรกิารทีม่ผีลตอ่ภาพลกัษณเ์ชงิกลยทุธผ์า่นสือ่ออนไลน์:	กรณี

ศึกษา	สายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	จำาแนกเป็น	3	ส่วน	ได้แก่

	 •	ส่วนที่ 1	พฤติกรรมการเปิดรับสื่อออนไลน์	พบว่า	ด้านการเปิดรับข้อมูล	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด	

คือ	 การเปิดรับข้อมูลข่าวสารเพื่อทราบกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของสายการบินบางกอกแอร์เวย์สผ่าน

สือ่ออนไลน	์ได้แก่	เฟซบุก๊	จงึถอืได้วา่เฟซบุก๊มคีณุสมบัตทิีส่อดคลอ้งกบัการเปิดรบัของผูใ้ชบ้ริการสายการ

บินบางกอกแอร์เวย์ส	เนื่องจากเฟซบุ๊กมีความสะดวก	รวดเร็ว	ในการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับ

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ	ศิริพร	สุขไสย	(2556)	เรื่องพฤติกรรมการ

เปดิรับสือ่	และความพึงพอใจทีม่ต่ีอสือ่ออนไลน	์ของผูใ้ช้บรกิารธรุกจิใหบ้รกิารความงามหา้งหุน้สว่นสามญั

ทิงเกิล	ซึ่งผลการวิจัยพบว่า	กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เปิดรับสื่อจาก	Facebook	ร้อยละ	85.20

	 •	ส่วนที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ	พบว่า	ด้านช่องทางการจัดจำาหน่าย	ได้แก่	

การจองต๋ัวและชำาระค่าตั๋วเครื่องบินผ่านเว็บไซต์	 มีความสะดวก	 ผู้วิจัยเห็นว่า	 สอดคล้องกับผลการวิจัย

ของ	จิตติยา	ศรีฤทธิประดิษฐ์	และพิทักษ์	ศิริวงศ์	(2559)	เรื่อง	ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่
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มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตำ่าภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานี	ของผู้

โดยสายการบนิสารนกแอร	์พบวา่	ในภาพรวมของผูโ้ดยสารทีเ่ลอืกใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทนุตำา่เสน้ทาง

ภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผู้โดยสารสายการบินนกแอร์ให้ความสำาคัญกับปัจจัยด้าน

ชอ่งทางการจดัจำาหนา่ยในระดบัมากทีส่ดุ	เนือ่งมาจากชอ่งทางในการชำาระคา่บตัรโดยสารมคีวามสะดวก	

สามารถชำาระได้หลากหลายช่องทาง

	 •	ส่วนที่ 3	ภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์

	 พบว่า	 ด้านภาพลักษณ์การบริการอยู่ในระดับมาก	 ในเรื่องของสายการบินบางกอกแอร์เวย์สมี

ความโดดเดน่ในดา้นการบรกิารลกูคา้	ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ	แสงเดอืน	วนชิดำารงศกัดิ	์(2555)	เรือ่ง	

การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ	 กรณีศึกษาธนาคารเกียรตินาคิน	 สาขากรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล	ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวมและด้านองค์การ	ด้านพนักงาน	

ด้านบริการ	และด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่ในระดับมาก	ส่วนคุณภาพบริการในภาพรวม	และด้าน

สิ่งที่สัมผัสได้	 ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า	 ด้านการรับ

ประกัน	และด้านการให้ความสำาคัญกับลูกค้าอยู่ในระดับมาก	และผลการทดสอบสมมติฐาน	พบว่าความ

สมัพนัธ์ระหวา่งการรับรูภ้าพลกัษณ์กบัการรบัรูค้ณุภาพบรกิารมคีวามสมัพันธไ์ปในทิศทางเดยีวกนัในระดับ

ค่อนข้างสูง

ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะต่อผู้นำาผลวิจัยไปใช้ประโยชน์

	 1.	 ด้านการเปิดรับสื่อออนไลน์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 ควรเพิ่มช่องทางการใช้สื่อ

ออนไลน์ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 ในช่วงอายุ	 วุฒิการศึกษา	

อาชีพ	รายได้เฉลี่ยต่อเดือน	สถานภาพ	ที่ต่างกัน	 โดยอาจเน้นช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารผ่าน	 เฟซบุ๊ก	

อินสตาแกรม	และเว็บไซต์	ที่ผู้ใช้บริการให้ความสนใจมากที่สุด

	 2.	ด้านส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ	ควรเพิ่มช่องทางในการจองตั๋วและชำาระค่าตั๋ว

เครื่องบินให้มีความสะดวกมากขึ้น	เนื่องจากผู้ใช้บริการให้ความสนใจในการจองตั๋วผ่านช่องทางออนไลน์

เปน็จำานวนมาก	และควรเพิม่กจิกรรมพเิศษใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร่้วมสนกุผา่นชอ่งทางโซเชยีลมเีดยีใหน้า่สนใจ

และดึงดูดผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น

	 3.	ด้านภาพลกัษณ์เชงิกลยทุธ	์ควรเพิม่หอ้งรบัรองสำาหรบัผูโ้ดยสารใหก้วา้งขวางยิง่ข้ึน	เพือ่รองรบั

ความต้องการของผู้ใช้บริการที่เพิ่มมากข้ึน	 และควรเพิ่มกิจกรรมท่ีให้ผู้บริหารสามารถมีส่วนร่วมกับผู้ใช้

บริการมากยิ่งขึ้น	เพื่อการทำาประโยชน์แก่สาธารณะและความรับผิดชอบต่อสังคม

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

	 1.	การวิจยัคร้ังนีเ้ปน็การวจัิยเชงิปรมิาณเกีย่วกับสว่นประสมทางการตลาดเพ่ือการบรกิารทีม่ผีล

ตอ่ภาพลกัษณ์เชงิกลยทุธผ์า่นสือ่ออนไลน:์	กรณศีกึษาสายการบินบางกอกแอรเ์วยส์	ดงันัน้ควรมกีารศกึษา

วิจัยเรื่องดังกล่าวโดยทำาการวิจัยเชิงคุณภาพ	 ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ใช้บริการของสายการบิน

บางกอกแอร์เวย์ส	 เพื่อจะได้ข้อมูลเชิงลึกครอบคลุมในการพิจารณาปรับปรุง	 และพัฒนาสื่อออนไลน์ได้

อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น
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	 2.	ควรมกีารศกึษาเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดเพือ่การบรกิารทีม่ผีลตอ่ภาพลกัษณเ์ชงิกล

ยทุธผ่์านสือ่ออนไลน:์	กรณศีกึษาสายากรบนิบางกอกแอรเ์วยส์	เปน็ประจำาตอ่เนือ่งในทกุๆป	ีเพือ่ไดท้ราบ

ถึงการเปลี่ยนแปลงของส่วนประสมทางการตลาดเพ่ือการบริการท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์ผ่านสื่อ

ออนไลน์	 การวิจัยครั้งนี้ได้ศึกษาประเด็นของการเปิดรับสื่อออนไลน์	 ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการ

บริการ	 และภาพลักษณ์เชิงกลยุทธ์ของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ส	 เพื่อสามารถนำาผลการวิจัยไปใช้ใน

การพัฒนาสื่อออนไลน์ขององค์กร	 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเรื่องดังกล่าวจะทำาให้ได้ข้อมูลที่มีความ

ครอบคลุมยิ่งขึ้น
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