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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพการบริการภาคพื้นดินของ

สายการบินพาณิชย์ในประเทศไทย 2) ผลกระทบของคุณภาพการบริการภาคพื้นดินที่มีต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสาร และ 3) ผลกระทบของคุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินและความพึง
พอใจที่มีต่อความภักดีของผู ้โดยสาร การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างคือ
ผู้โดยสารสายการบินพาณิชย์ในประเทศไทย จำนวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติทั้งเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น 
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ผลการวิจัยพบว่า  

วัตถุประสงค์ที่ 1 คุณภาพการบริการภาคพื้นดินโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X ̄ = 4.21, 

S.D. = 0.56) โดยด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (X ̄ = 4.35)  
วัตถุประสงค์ที่ 2 คุณภาพการบริการภาคพื้นดินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (Beta = 0.68, t = 18.45, Sig. = 0.000) โดยสามารถอธิบายความ
แปรปรวนได้ร้อยละ 46.2 (R² = 0.462) และ 

วัตถุประสงค์ที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีสูงที่สุด (Beta = 0.72, t 
= 20.10, Sig. = 0.000) รองลงมาคือคุณภาพการบริการภาคพื้นดิน (Beta = 0.31, t = 9.25, 
Sig. = 0.000) โดยแบบจำลองสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีได้ร้อยละ 62.0 
(R² = 0.620) 

ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ความพึงพอใจเป็นตัวแปรสำคัญที่เชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการ
บริการและความภักดี ดังนั้น สายการบินควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ภาคพ้ืนดินเพื่อยกระดับความพึงพอใจและสร้างความภักดีของผู้โดยสารในระยะยาว 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการภาคพื้นดิน, ความพึงพอใจ, ความภักดี, สายการบินพาณิชย์, 
ผู้โดยสาร 
 

Abstract 
This study aims to investigate: 1) the level of ground service quality of 

commercial airlines in Thailand, 2) the impact of ground service quality on 
passenger satisfaction, and 3) the impact of ground service quality and passenger 
satisfaction on passenger loyalty. 

This research adopts a quantitative approach. The sample consisted of 
400 passengers of commercial airlines in Thailand. A structured questionnaire was 
used as the data collection instrument. Data were analyzed using both 
descriptive and inferential statistics, including mean, standard deviation, 
correlation analysis, and linear regression analysis. 
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The results revealed that, for Objective 1, the overall ground service 

quality was at a high level (X ̄ = 4.21, S.D. = 0.56), with reliability having the highest 

mean score (X ̄ = 4.35).  
For Objective 2, ground service quality had a significant positive effect on 

passenger satisfaction (Beta = 0.68, t = 18.45, Sig. = 0.000), explaining 46.2% of 
the variance (R² = 0.462).  

For Objective 3, passenger satisfaction had the strongest influence on 
passenger loyalty (Beta = 0.72, t = 20.10, Sig. = 0.000), followed by ground service 
quality (Beta = 0.31, t = 9.25, Sig. = 0.000). The model explained 62.0% of the 
variance in passenger loyalty (R² = 0.620). 

The findings indicate that passenger satisfaction plays a crucial mediating 
role between service quality and loyalty. Therefore, airlines should prioritize 
improving ground service quality to enhance passenger satisfaction and foster 
long-term loyalty. 
Keywords: Ground Service Quality, Passenger Satisfaction, Passenger Loyalty, 
Commercial Airlines, Passengers 
 

บทนำ 
อุตสาหกรรมการบินพาณิชย์ในปัจจุบันนับเป็นกลไกสำคัญที่มีบทบาทต่อการพัฒนา

เศรษฐกิจ การท่องเที่ยว และระบบโลจิสติกส์ของประเทศอย่างมีนัยสำคัญ โดยเฉพาะในยุค
โลกาภิวัตน์ที่การเชื่อมโยงระหว่างประเทศมีความเข้มข้นมากขึ้น ส่งผลให้ปริมาณการเดินทาง
ทางอากาศทั ้งภายในประเทศและระหว ่างประเทศมีแนวโน้มเพิ ่มข ึ ้นอย ่างต ่อเน ื ่อง 
(International Air Transport Association [IATA], 2023) การเติบโตดังกล่าวส่งผลให้สาย
การบินต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรง ไม่เพียงแต่ในด้านราคาเท่านั้น แต่ยังรวมถึงคุณภาพ
การบริการ ประสบการณ์ของผู้โดยสาร และภาพลักษณ์ขององค์กร ซึ่งล้วนเป็นปัจจัยสำคัญใน
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว ในบริบทของการแข่งขันดังกล่าว คุณภาพ
การบริการ (Service Quality) จึงกลายเป็นปัจจัยเชิงกลยุทธ์ที่มีบทบาทสำคัญต่อความสำเร็จ
ของสายการบิน โดยคุณภาพการบริการไม่ได้จำกัดเฉพาะบริการบนเครื ่องบิน ( In-flight 
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Service) เท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึง การบริการภาคพื้นดิน (Ground Service) ซึ่งถือเป็น
จุดเริ่มต้นของประสบการณ์การเดินทางของผู้โดยสาร ตั้งแต่กระบวนการเช็คอิน การให้ข้อมูล 
การจัดการสัมภาระ ไปจนถึงการอำนวยความสะดวกภายในสนามบิน (Chen & Chang, 2005) 
การบริการในส่วนนี้มีลักษณะเป็น จุดสัมผัสแรก (First Touchpoint) ที่ผู้โดยสารมีต่อสายการ
บิน ซึ่งสามารถกำหนดทัศนคติ ความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพโดยรวมของการบริการได้
ตั้งแต่เริ่มต้น(ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว, 2568) 

ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) คุณภาพการบริการ
สามารถอธิบายได้ผ่านโมเดล SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความ
มั่นใจ (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) โดยมิติทั้ง 5 นี้สามารถนำมาประยุกต์ใช้ใน
การประเมินคุณภาพการบริการภาคพื้นดินของสายการบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ งานวิจัยใน
อดีตพบว่าการรับรู้คุณภาพการบริการในแต่ละมิติมีผลโดยตรงต่อระดับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร และมีบทบาทสำคัญในการกำหนดพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ในมิติของพฤติกรรม
ผู้บริโภค แนวคิดเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ได้รับการยอมรับ
อย่างกว้างขวางว่าเป็นตัวแปรสำคัญที่เชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีของ
ลูกค้า (Customer Loyalty) โดย Oliver (1999) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นผลลัพธ์ของการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก ับประสบการณ์ท ี ่ ได ้ร ับจร ิง หากผู ้บร ิโภคได ้รับ
ประสบการณ์ที่ดีกว่าความคาดหวัง จะนำไปสู่ความพึงพอใจในระดับสูง และเพิ่มโอกาสในการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ รวมถึงการแนะนำบริการให้แก่ผู ้อื ่น นอกจากนี้ งานวิจัยของ Park, 
Robertson และ Wu (2019) ยังพบว่า ความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความภักดี ทั้งในรูปแบบของการใช้บริการซ้ำ (Repeat Purchase) และการบอกต่อ 
(Word-of-Mouth) 

ขณะเดียวกัน งานวิจัยของ Chen และ Chang (2005) ได้ชี ้ให้เห็นว่าคุณภาพการ
บริการภาคพื้นดินมีผลกระทบโดยตรงต่อการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึง
พอใจของผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Cronin และ Taylor (1992) ที่ระบุว่าคุณภาพ
การบริการเป็นตัวกำหนดหลักของความพึงพอใจ และเป็นปัจจัยพื้นฐานที่นำไปสู่ความภักดีใน
ระยะยาว ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินจึงเป็นกลยุทธ์สำคัญที่สายการบินไม่
สามารถมองข้ามได ้
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ในบริบทของประเทศไทย อุตสาหกรรมการบินมีการเติบโตอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะ
จากการขยายตัวของสายการบินต้นทุนต่ำและการเพ่ิมขึ้นของนักท่องเที่ยวต่างชาติ (สำนักงาน
การบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2566) ส่งผลให้ผู้โดยสารมีทางเลือกในการใช้บริการมากข้ึน 
และมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที ่สูงขึ ้นตามไปด้วย อย่างไรก็ตาม แม้ว่าจะมี
การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมการบินอยู่จำนวนหนึ่ง แต่ยังพบว่า
การศึกษาเชิงบูรณาการที่วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการภาคพื้นดิน ความ
พึงพอใจ และความภักดีของผู้โดยสารในบริบทของประเทศไทยยังมีอยู่อย่างจำกัด ช่องว่างของ
องค์ความรู้ (Research Gap) ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความจำเป็นในการศึกษาวิจัยที่มุ่งเน้น
การวิเคราะห์เชิงสาเหตุ (Causal Analysis) เพื่อทำความเข้าใจกลไกความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะบทบาทของความพึงพอใจในฐานะตัวแปรคั่นกลาง 
(Mediating Variable) ที่เชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบริการและความภักดี ซึ่งจะช่วยให้ได้
ข้อค้นพบเชิงลึกที่สามารถนำไปใช้ในการกำหนดกลยุทธ์การบริหารจัดการและการพัฒนา
คุณภาพการบริการของสายการบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ(พันธ์พิสุทธิ์ นุราช และณัฐพงษ์ แต้ม
แก้ว, 2568) 

ดังนั ้น การศึกษาครั ้งนี ้จึงมีความสำคัญทั้งในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบัติ โดยมุ่ง
วิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการภาคพื้นดินที่มีผลต่อความพึงพอใจ และความภักดีของ
ผู้โดยสารสายการบินพาณิชย์ในประเทศไทย เพื่อสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่สามารถสนับสนุนการ
พัฒนานโยบายและกลยุทธ์ด้านการบริการ ตลอดจนยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขัน
ของอุตสาหกรรมการบินไทยในเวทีสากล 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการภาคพื้นดินของสายการบินพาณิชย์ในประเทศ

ไทย 
2. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการภาคพื้นดินที่มีต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสาร 
3. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการภาคพื้นดินและความพึงพอใจที่มีต่อ

ความภักดีของผู้โดยสาร 
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การทบทวนวรรณกรรม 
การทบทวนวรรณกรรมเป็นขั้นตอนสำคัญของกระบวนการวิจัยที่มุ ่งศึกษารวบรวม

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประเด็นที่ศึกษา เพ่ือใช้เป็นพ้ืนฐานในการกำหนด
กรอบแนวคิดการวิจัย การตั ้งสมมติฐาน และการวิเคราะห์ผลการศึกษาอย่างเป็นระบบ 
นอกจากนี้ยังช่วยให้ผู ้วิจัยสามารถทำความเข้าใจองค์ความรู้เดิม ระบุช่องว่างของงานวิจัย 
(Research Gap) และกำหนดทิศทางของการศึกษาให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น (Creswell & 
Creswell, 2018) การทบทวนวรรณกรรมควรดำเนินการจากแหล่งข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ 
โดยเนื้อหาที่นำมาศึกษาควรมีความสอดคล้องกับตัวแปรและวัตถุประสงค์ของการวิจัย เพ่ือ
สนับสนุนความถูกต้องและความน่าเชื่อถือทางวิชาการของงานวิจัย (Sekaran & Bougie, 
2020) 

การเรียบเรียงเนื้อหาในการทบทวนวรรณกรรมควรมีลำดับและความเชื่อมโยงอย่าง
เป็นระบบ เริ่มจากแนวคิดและทฤษฎีพื้นฐานที่เกี่ยวข้อง ก่อนเชื่อมโยงไปสู่งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ พร้อมทั้งสังเคราะห์สาระสำคัญที่สามารถนำมาใช้สนับสนุน
การศึกษา โดยโครงสร้างของการทบทวนวรรณกรรมสามารถแบ่งออกได้ดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดที่
ได ้ร ับความสนใจอย่างกว้างขวางในงานวิจ ัยด้านการตลาดและการบริหารธุรกิจ โดย 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้เสนอแนวคิด SERVQUAL ซึ ่งอธิบายว่า
คุณภาพการบริการเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับการรับรู้
หลังการใช้บริการ ทั้งนี้แนวคิด SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3) การตอบสนอง (Responsiveness) 
4) ความม่ันใจ (Assurance) และ 5) ความเอาใจใส่ (Empathy) 

นอกจากนี้ Kotler และ Keller (2016) อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยสำคัญ
ที ่ส ่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างองค์กรกับลูกค้า 
โดยเฉพาะในธุรกิจบริการที่ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้คุณภาพผ่านประสบการณ์ในการใช้บริการ
โดยตรง สำหรับอุตสาหกรรมการบิน คุณภาพการบริการถือเป็นองค์ประกอบสำคัญในการสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน เนื่องจากผู้โดยสารให้ความสำคัญกับความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความปลอดภัย และการบริการที่มีมาตรฐาน (Park, Robertson, & Wu, 2019) 
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2. แนวค ิดและทฤษฎ ี เก ี ่ยวก ับความพ ึงพอใจของผ ู ้ ใช ้บร ิการ  (Customer 
Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้บริโภคที่เกิดขึ้นหลังจากเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังก่อนใช้บริการกับผลการรับรู ้หลังใช้บริการ (Oliver, 1999) Oliver 
(1980) ได้เสนอทฤษฎี Expectation–Confirmation Theory ซึ่งอธิบายว่า หากผลการรับรู้
หลังการใช้บริการสูงกว่าความคาดหวัง ผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจ แต่หากต่ำกว่าความ
คาดหวัง จะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

นอกจากนี้ Zeithaml, Bitner และ Gremler (2018) อธิบายว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการได้รับอิทธิพลจากหลายปัจจัย เช่น คุณภาพการบริการ ราคา ความสะดวก ความ
คุ ้มค่า และประสบการณ์ที ่ได้ร ับจากการใช้บริการ ซึ ่งถือเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) หมายถึง 
ความตั้งใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการซ้ำ รวมถึงการแนะนำหรือบอกต่อเชิงบวกต่อผู้อ่ืน 
(Oliver, 1999) Dick และ Basu (1994) อธิบายว่า ความภักดีของลูกค้าสามารถแบ่งออกเป็น 
2 มิติ ได้แก่ ความภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เช่น การใช้บริการซ้ำ และความ
ภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) เช่น ความผูกพันหรือความชื่นชอบต่อองค์กร ใน
อุตสาหกรรมการบิน ความภักดีของผู้โดยสารถือเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขันของสายการบิน เนื่องจากผู้โดยสารที่มีความภักดีมักมีแนวโน้มใช้บริการซ้ำและบอก
ต่อเชิงบวกต่อสายการบิน (Chen & Chang, 2005) 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง งานวิจัยของ Chen และ Chang (2005) ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้โดยสารสายการบิน พบว่า 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดี
ของผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

Ahmed และ Hussain (2021) ศึกษาคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมการบินและ
พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ำของ
ผู้โดยสาร 

สำหรับประเทศไทย สุพจน์ และคณะ (2562) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารสายการบินพาณิชย์ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือและการตอบสนองของพนักงานมี
อิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารในระดับสูง 
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5. การสังเคราะห์วรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจัย จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ และความพึงพอใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า ทั้งนี้แนวคิด 
SERVQUAL และ Expectation–Confirmation Theory สามารถนำมาใช้เป็นพื้นฐานในการ
กำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึง
พอใจ และความภักดีของผู้โดยสารได้อย่างเหมาะสม  

ดังนั้น การทบทวนวรรณกรรมจึงเป็นองค์ประกอบสำคัญของงานวิจัย เนื่องจากช่วย
เสริมสร้างความชัดเจนทางวิชาการ สนับสนุนการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย และเพิ่มความ
น่าเชื่อถือของผลการศึกษาในเชิงวิชาการ 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
1. รูปแบบการวิจัย (Research Design) การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยใช ้ร ูปแบบการว ิจ ัยเช ิงสำรวจ (Survey Research) แบบ
ภาคตัดขวาง (Cross-sectional Study) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร
คุณภาพการบริการภาคพ้ืนดิน ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้โดยสารสายการบินพาณิชย์
ในประเทศไทย การเลือกใช้แนวทางเชิงปริมาณมีความเหมาะสม เนื่องจากสามารถทดสอบ
สมมติฐานและวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรผ่านเครื่องมือทางสถิติได้อย่างเป็นระบบและมีความ
น่าเชื่อถือ (Creswell, 2018) ลักษณะของการวิจัยยังจัดอยู่ในประเภทการวิจัยเชิงอธิบาย 
(Explanatory Research) เนื่องจากมุ่งวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างตัวแปร 
โดยมี ความพึงพอใจ เป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่าง คุณภาพการบริการ และ ความภักดี ซึ่ง
สอดคล ้องก ับแนวค ิดพฤต ิกรรมผ ู ้บร ิ โภค (Oliver, 1999) และโมเดล SERVQUAL 
(Parasuraman et al., 1988) 

2. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู ้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินพาณิชย์ใน
ประเทศไทย ทั้งเที่ยวบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ ซึ่งผ่านกระบวนการบริการ
ภาคพ้ืนดิน เช่น การเช็คอิน การรับส่งสัมภาระ และการให้บริการภายในสนามบิน เนื่องจากไม่
สามารถระบุจำนวนประชากรที่แน่นอนได้อย่างชัดเจน ผู้วิจัยจึงกำหนดให้เป็น ประชากรขนาด
ใหญ่ (Infinite Population) ซึ่งเหมาะสมต่อการใช้สูตรคำนวณขนาดตัวอย่างในงานวิจัยเชิง
สำรวจ (Cochran, 1977) 
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3. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้โดยสารสายการบิน
พาณิชย์ในประเทศไทย จำนวน 400 คน โดยกำหนดขนาดตัวอย่างจากสูตรของ Cochran 
(1977) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% ซึ่งเป็นขนาด
ตัวอย่างที่เพียงพอสำหรับการวิเคราะห์ทางสถิติและสามารถสะท้อนลักษณะของประชากรได้
อย่างเหมาะสม (Hair et al., 2019) 

การสุ ่มตัวอย่างใช ้ว ิธ ีการสุ ่มแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) โดยใช้การสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากผู้โดยสารที่ใช้บริการ
ในสนามบิน เนื่องจากข้อจำกัดด้านเวลาและการเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยได้
พยายามกระจายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมผู้โดยสารที่มีความหลากหลาย เพื่อลดอคติของ
ข้อมูล 

4. เคร ื ่องม ือท ี ่ ใช ้ ในการว ิจ ัย (Research Instrument) ค ือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง โดยใช้
มาตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ต 5 ระดับ (Likert Scale) ตั้งแต่ 1 = น้อยที่สุด ถึง 5 = มาก
ที่สุด (Likert, 1932) แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 คุณภาพการบริการภาคพ้ืนดิน (อ้างอิง SERVQUAL 5 มิติ ได้แก่ Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) (Parasuraman et al., 1988) 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
ตอนที่ 4 ความภักดีของผู้โดยสาร 
ข้อคำถามได้รับการออกแบบให้สอดคล้องกับตัวแปรเชิงทฤษฎี และปรับให้เหมาะสม

กับบริบทของอุตสาหกรรมการบิน 
5. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ (Instrument Validation) เพื่อให้เครื่องมือวิจัยมี

ความน่าเชื่อถือและมีความเที่ยงตรง ผู้วิจัยได้ดำเนินการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 
5.1 ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) แบบสอบถามได้รับการตรวจสอบ

โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 คน เพื่อพิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์
การวิจัย โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item-Objective Congruence: IOC) ซึ่งผล
การประเมินพบว่า ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67–1.00 แสดงว่าข้อคำถามมีความเหมาะสมและ
สามารถนำไปใช้ได้ (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
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5.2 ความเชื ่อมั ่นของเครื ่องมือ (Reliability) ผู ้วิจัยได้ทดสอบความเชื ่อมั ่นของ
แบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) กับกลุ่ม
ทดลองจำนวน 30 คน ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า Cronbach’s Alpha เท่ากับ 0.90 ขึ้นไป ซึ่ง
ถือว่าอยู่ในระดับสูง แสดงให้เห็นว่าเครื่องมือมีความสอดคล้องภายในและมีความน่าเชื่อถือ
เพียงพอสำหรับการเก็บข้อมูลจริง (Hair et al., 2019) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ดำเนินการโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือ

ทดสอบสมมติฐานและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการบริการภาคพื้นดิน 
ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้โดยสาร โดยใช้สถิติทั้งเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน ภายใต้
ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 (Hair et al., 2019) 

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา
เพ่ืออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง และระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม โดย
ใช้ค่าความถี ่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี ่ย (Mean) และส่วนเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ซึ่งช่วยสะท้อนแนวโน้มของข้อมูลและระดับความคิดเห็นใน
แต่ละตัวแปร (Creswell, 2018) การแปลผลค่าเฉลี่ยใช้เกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่าแบบลิ
เคิร์ต 5 ระดับ (Likert, 1932) โดยกำหนดช่วงคะแนนเพื่อแปลความหมายระดับความคิดเห็น 
เช่น ระดับมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 

2. การตรวจสอบคุณภาพข้อมูลเบื้องต้น (Data Screening) ก่อนการวิเคราะห์เชิง
อนุมาน ผู้วิจัยได้ดำเนินการตรวจสอบคุณภาพของข้อมูล เพื่อให้เป็นไปตามข้อกำหนดของการ
วิเคราะห์การถดถอย (Regression Assumptions) ได้แก่ 

1) การตรวจสอบค่าผิดปกติ (Outliers) โดยใช้ค่า Z-score และ Mahalanobis 
Distance 

2) การตรวจสอบการกระจายตัวแบบปกติ (Normality) โดยพิจารณาค่า Skewness 
และ Kurtosis ซึ่งควรอยู่ในช่วง ±2 (Hair et al., 2019) 

3) การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้น (Linearity) ระหว่างตัวแปร 
4) การตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์เชิงพหุ (Multicollinearity) โดยใช้ค่า Variance 

Inflation Factor (VIF) ซึ่งควรมีค่าน้อยกว่า 10 (Gujarati & Porter, 2009) 
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5) การตรวจสอบความเป็นอิสระของค่าคลาดเคลื่อน (Autocorrelation) โดยใช้ค่า 
Durbin-Watson ซึ่งควรอยู่ระหว่าง 1.5–2.5 

3. การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ผู ้ว ิจ ัยใช ้การวิเคราะห์ค่า
ส ัมประสิทธ ิ ์สหส ัมพันธ ์แบบเพียร ์ส ัน (Pearson Correlation Coefficient) เพื ่อศ ึกษา
ความสัมพันธ์เบื้องต้นระหว่างตัวแปร โดยค่าความสัมพันธ์ ( r) มีค่าระหว่าง -1 ถึง +1 ซึ่ง
สามารถตีความได้ตามเกณฑ์ของ Cohen (1988) ว่าอยู่ในระดับต่ำ ปานกลาง หรือสูง การ
วิเคราะห์นี้ช่วยยืนยันว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกันหรือตรงข้าม และมีความ
เหมาะสมในการนำไปวิเคราะห์การถดถอยในขั้นตอนถัดไป 

4. การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Regression Analysis) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพล
ของตัวแปรอิสระที่มีต่อตัวแปรตาม การวิเคราะห์ดังกล่าวช่วยให้สามารถอธิบายทั้งอิทธิพล
โดยตรง (Direct Effect) และอิทธิพลทางอ้อม ( Indirect Effect) ของตัวแปรคุณภาพการ
บริการผ่านตัวแปรความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดตัวแปรคั่นกลาง (Mediator) (Baron 
& Kenny, 1986)  

5. การประเมินความเหมาะสมของแบบจำลอง (Model Evaluation) ผู้วิจัยใช้ตัวชี้วัด
ทางสถิติเพื่อประเมินความเหมาะสมของแบบจำลอง ได้แก่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (R) ค่า
สัมประสิทธิ์การกำหนด (R²) ค่า Adjusted R² ค่า F-test จากการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(ANOVA) ค่า t-test ของตัวแปรอิสระ ค่าดังกล่าวช่วยแสดงถึงความสามารถของแบบจำลองใน
การอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตาม และตรวจสอบความมีนัยสำคัญของอิทธิพลของตัว
แปร (Hair et al., 2019) 

6. เกณฑ์การทดสอบนัยสำคัญทางสถิติ การวิจัยครั้งนี้กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ 0.05 หากค่า Sig. (p-value) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถือว่าผลการวิเคราะห์มีนัยสำคัญทางสถิติ 
และสามารถยอมรับสมมติฐานการวิจัยได้ 
 

ผลการวิจัย 
สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการภาคพื้นดิน

ของสายการบินพาณิชย์ในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การบริการภาคพื้นดินโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X ̄ = 4.21, S.D. = 0.56) ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า 
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การให้บริการในกระบวนการภาคพื้นดินของสายการบินพาณิชย์ในประเทศไทยสามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้โดยสารได้ในระดับที่น่าพึงพอใจ โดยค่าความเบี ่ยงเบน
มาตรฐานที่อยู่ในระดับค่อนข้างต่ำ (S.D. = 0.56) แสดงให้เห็นว่าความคิดเห็นของผู้โดยสารมี
ความสอดคล้องกัน และไม่มีการกระจายตัวของข้อมูลมากนัก เมื่อพิจารณาเป็นรายมิติ พบว่า 

มิติด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (X ̄ = 4.35) แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารให้
ความสำคัญกับความถูกต้อง ความตรงเวลา และความสามารถของสายการบินในการให้บริการ
ตามท่ีสัญญาไว้ ซึ่งถือเป็นหัวใจสำคัญของการบริการภาคพ้ืนดิน รองลงมาคือ ด้านการให้ความ

มั่นใจ (Assurance) (X ̄ = 4.28) ซึ่งสะท้อนถึงความเชื่อมั่นในความรู้ ความสามารถ และความ

เป็นมืออาชีพของพนักงาน ในขณะที่ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) (X ̄ = 4.18) และ

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) (X ̄ = 4.10) อยู ่ในระดับมากเช่นกัน แต่มีค่าเฉลี ่ยต่ำกว่า
เล็กน้อย สะท้อนว่าการให้บริการที่รวดเร็วและการดูแลรายบุคคลยังมีพื้นที่สำหรับการพัฒนา 

ส่วนด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) (X ̄ = 4.05) มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุดในบรรดาทุกมิติ แสดง
ให้เห็นว่าปัจจัยด้านสิ่งอำนวยความสะดวกหรือสภาพแวดล้อมยังไม่ใช่ปัจจัยหลักเมื่อเทียบกับ
ความน่าเชื่อถือและความม่ันใจ 

สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ
ภาคพื้นดินที่มีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแสดงให้เห็น
ว่า คุณภาพการบริการภาคพื้นดินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐาน (Beta) เท่ากับ 0.68 ค่า t เท่ากับ 18.45 และ
มีค่านัยสำคัญทางสถิติ (Sig.) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยสำคัญที่กำหนดไว้ที่ 0.05 ค่า
ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ตัวแปรคุณภาพการบริการภาคพื้นดินมีอิทธิพลในระดับสูงต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสาร กล่าวคือ เมื่อคุณภาพการบริการเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้ระดับ
ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสำคัญ 

นอกจากนี้ ค่า R² เท่ากับ 0.462 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการภาคพื้นดิน
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ร้อยละ 46.2 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับค่อนข้าง
สูงสำหรับงานวิจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภค สะท้อนให้เห็นว่าคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยหลัก
ที่กำหนดความพึงพอใจของผู้โดยสาร แม้ว่ายังมีปัจจัยอื่น ๆ ที่ไม่ได้รวมอยู่ในแบบจำลองซึ่งมี
ผลร่วมด้วย 
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สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ
ภาคพื้นดินและความพึงพอใจที่มีต่อความภักดีของผู้โดยสาร  ผลการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณพบว่า ทั้งคุณภาพการบริการภาคพื้นดินและความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ภักดีของผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลสูงที่สุด (Beta = 
0.72, t = 20.10, Sig. = 0.000) ในขณะที่คุณภาพการบริการภาคพื้นดินมีอิทธิพลรองลงมา 
(Beta = 0.31, t = 9.25, Sig. = 0.000) 

ผลดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า แม้ว่าคุณภาพการบริการจะมีผลโดยตรงต่อความภักดี 
แต่ ความพึงพอใจ เป็นตัวแปรที่มีบทบาทสำคัญมากกว่าในการผลักดันให้เกิดพฤติกรรมความ
ภักดี เช่น การใช้บริการซ้ำ และการแนะนำผู ้อื ่น  ในส่วนของความสามารถในการอธิบาย
แบบจำลอง พบว่า ค่า R² เท่ากับ 0.620 แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรทั้งสองสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของความภักดีได้ร้อยละ 62.0 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับสูง แสดงถึงความเหมาะสมของ
แบบจำลอง และความแข็งแกร่งของตัวแปรที่นำมาใช้ในการศึกษา  นอกจากนี้ ผลการวิจัยยัง
ชี้ให้เห็นว่า แม้คุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินจะมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดี แต่เมื่อพิจารณา
ร่วมกับผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ จะพบว่า ความพึงพอใจ อาจมีบทบาทเป็นตัวแปรสื่อกลาง 
(Mediating Variable) ที่ช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความ
ภักดี ซึ่งเป็นประเด็นที่สามารถนำไปศึกษาต่อยอดในงานวิจัยเชิงโครงสร้าง (SEM) ในอนาคต 

โดยสรุป จากผลการวิจัยทั้งหมดสามารถสรุปได้อย่างเป็นระบบว่า คุณภาพการบริการ
ภาคพื้นดินเป็นปัจจัยพื้นฐานที่มีบทบาทสำคัญต่อการสร้างความพึงพอใจ และความภักดีของ
ผู้โดยสารสายการบินพาณิชย์ในประเทศไทย โดยเฉพาะในมิติด้านความน่าเชื่อถือและความ
มั่นใจ ซึ่งเป็นองค์ประกอบหลักที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญสูงสุด ในเชิงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจในระดับสูง (Beta = 0.68) และ
เมื่อผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจแล้ว จะส่งผลต่อความภักดีในระดับที่สูงยิ่งกว่า (Beta = 0.72) 
ซึ่งสะท้อนให้เห็นบทบาทของความพึงพอใจในฐานะ ตัวแปรคั่นกลาง (Mediating Variable) ที่
เชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดี นอกจากนี้ แบบจำลองที่พัฒนาขึ้นสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของความภักดีได้ถึงร้อยละ 62.0 แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกรอบ
แนวคิดในการอธิบายพฤติกรรมผู้โดยสารในบริบทของอุตสาหกรรมการบิน 

ดังนั้น ในเชิงนโยบายและการบริหารจัดการ สายการบินควรมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ
การบริการภาคพื้นดินในมิติที ่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นและความน่าเชื่อถือ ควบคู่กับการสร้าง
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ประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้โดยสาร เพื่อยกระดับความพึงพอใจ ซึ่งจะนำไปสู่การสร้างความภักดี
ในระยะยาว และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรได้อย่างยั่งยืน 

 

อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยสามารถนำมาอภิปรายเชิงวิชาการโดยเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  
1. ระดับคุณภาพการบริการภาคพื้นดินของสายการบิน ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X ̄ = 4.21) โดยมิติด้าน

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (X ̄ = 4.35) ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า ผู้โดยสารให้
ความสำคัญกับความถูกต้อง ความตรงต่อเวลา และความสามารถในการให้บริการตามที่สัญญา
ไว้ ผลการวิจัยดังกล่าว สอดคล้องกับแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml 
และ Berry (1988) ที่ระบุว่า ความน่าเชื่อถือ เป็นมิติหลักของคุณภาพการบริการ และเป็น
ปัจจัยสำคัญที่สุดในการสร้างความไว้วางใจของลูกค้า นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Park, Robertson และ Wu (2019) ที่พบว่า ผู้โดยสารสายการบินให้ความสำคัญกับความตรง
ต่อเวลาและความถูกต้องของบริการมากกว่าปัจจัยด้านกายภาพ 

อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยนี้ แตกต่างบางส่วน จากงานของ Chen และ Chang (2005) 
ซึ ่งพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) เช่น สิ ่งอำนวยความสะดวกในสนามบิน  
มีอิทธิพลสูงต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในบริบทของสายการบินระหว่างประเทศ ทั้งนี้อาจ
เนื ่องมาจากความแตกต่างของบริบทการให้บริการ โดยในประเทศไทย ผู ้โดยสารอาจให้
ความสำคัญกับ ผลลัพธ์ของบริการ มากกว่าสภาพแวดล้อม 

2. อิทธิพลของคุณภาพการบริการภาคพื้นดินต่อความพึงพอใจ  ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญ 
(Beta = 0.68, Sig. = 0.000) และสามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 46.2 (R² = 
0.462) ผลดังกล่าว สอดคล้องกับทฤษฎี Expectation-Confirmation Theory ของ Oliver 
(1999) ที ่อธิบายว่า ความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับ
ประสบการณ์ท่ีได้รับจริง หากคุณภาพการบริการสูงกว่าความคาดหวัง จะส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจในระดับสูง นอกจากนี ้ย ัง สอดคล้องกับงานวิจัยของ Cronin และ Taylor (1992)  
ที่พบว่าคุณภาพการบริการเป็นตัวกำหนดหลักของความพึงพอใจ และงานของ Chen และ 
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Chang (2005) ที่ยืนยันว่าคุณภาพการบริการภาคพื้นดินมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารสายการบิน 

ในขณะเดียวกัน ผลการวิจัยนี้มีความ แตกต่างในเชิงระดับอิทธิพล จากงานของ Wong 
และ Yeh (2020) ที่พบว่า ปัจจัยด้านจิตวิทยา เช่น การรับรู้ความเสี่ยง และแรงจูงใจ มีบทบาท
ใกล้เคียงกับคุณภาพการบริการในการกำหนดความพึงพอใจ ทั้งนี้อาจสะท้อนว่ากลุ่มตัวอย่างใน
บริบทของประเทศไทยให้ความสำคัญกับ ประสบการณ์จริง มากกว่าปัจจัยเชิงจิตวิทยา 

3. อิทธิพลของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อความภักดี  ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีสูงที่สุด (Beta = 0.72) รองลงมาคือคุณภาพการบริการ
ภาคพื้นดิน (Beta = 0.31) และแบบจำลองสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีได้
ร้อยละ 62.0 (R² = 0.620) ผลการวิจัยนี้ สอดคล้องอย่างชัดเจนกับแนวคิดของ Oliver (1999) 
ที่ระบุว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญที่นำไปสู่ความภักดีของลูกค้า และสอดคล้องกับ
งานวิจ ัยของ Chen (2008) ที ่พบว่าความพึงพอใจมีอิทธ ิพลโดยตรงต่อความภักด ีใน
อุตสาหกรรมการบิน นอกจากนี้ยัง สอดคล้องกับงานของ Ahmed และ Hussain (2021)  
ที่ระบุว่า ความพึงพอใจเป็นตัวแปรคั่นกลาง (Mediator) ระหว่างคุณภาพการบริการและความ
ตั้งใจใช้บริการซ้ำ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยครั้งนี้ที่แสดงให้เห็นบทบาทของความพึงพอใจใน
ฐานะตัวแปรเชื่อมโยง 

อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยนี ้มีความ แตกต่างจากงานของ Li และ Zhang (2023)  
ที่พบว่า ความมั่นคงและปัจจัยด้านเศรษฐกิจ มีอิทธิพลต่อความภักดีมากกว่าความพึงพอใจใน
บางบริบท โดยเฉพาะในกลุ่มผู้โดยสารที่เลือกสายการบินจากราคาและสิทธิประโยชน์ ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่าปัจจัยด้านบริบททางเศรษฐกิจและโครงสร้างตลาดอาจส่งผลต่อความสัมพันธ์
ของตัวแปร 

4. การอภิปรายผลโดยรวมเชิงบูรณาการ จากผลการวิจัยทั้งหมด สามารถอภิปรายใน
เชิงบูรณาการได้ว่าคุณภาพการบริการภาคพื้นดินเป็น ปัจจัยต้นน้ำ (Upstream Factor)  
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจเป็น กลไกสำคัญ (Key Mechanism) ที่นำไปสู่
ความภักดีของผู้โดยสาร ผลการวิจัยนี้สนับสนุนกรอบแนวคิดเชิงสาเหตุ (Causal Model) ที่
ได้รับการยอมรับในงานวิจัยด้านการตลาดบริการ และสอดคล้องกับแนวคิด Service-Profit 
Chain ที ่ระบุว ่าคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจ มีผลต่อความภักดี มีผลต่อ
ความสำเร็จขององค์กร (Heskett et al., 1994) 
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ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพการบริการภาคพื้นดินไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มความพึงพอใจ  
แต่ยังเป็นกลยุทธ์สำคัญในการสร้างความภักดีและความได้เปรียบทางการแข่งขันของสายการ
บินในระยะยาว 
 

สรุป/ข้อเสนอแนะ 
สรุปผลการวิจัย (Conclusion) การวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินของสาย

การบินพาณิชย์ในประเทศไทยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสาร” มี
วัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการภาคพื้นดินของสายการบินพาณิชย์ใน
ประเทศไทย 2) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการภาคพื้นดินที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร และ 3) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินและความพึงพอใจที่มีต่อ
ความภักดีของผู้โดยสาร โดยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

1. ระดับคุณภาพการบริการภาคพื้นดินของสายการบินพาณิชย์ในประเทศไทยโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยมิติด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือด้านการให้ความ
มั่นใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ และด้านความเป็นรูปธรรม ตามลำดับ สะท้อนให้
เห็นว่าผู้โดยสารให้ความสำคัญกับความถูกต้อง ความตรงต่อเวลา และความสามารถในการ
ให้บริการของสายการบินเป็นสำคัญ  

2. คุณภาพการบริการภาคพื้นดินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยคุณภาพการบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึง
พอใจได้ในระดับค่อนข้างสูง แสดงให้เห็นว่าเมื่อผู้โดยสารได้รับบริการที่มีคุณภาพ จะส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการเพ่ิมข้ึน  

3. คุณภาพการบริการภาคพื้นดินและความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดี
ของผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงที่สุดต่อความ
ภักดี สะท้อนให้เห็นว่าผู้โดยสารที่มีความพึงพอใจต่อการบริการมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการ
ซ้ำ รวมทั้งแนะนำสายการบินให้แก่ผู้อ่ืนในอนาคต  
 โดยสรุป ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการบริการภาคพ้ืนดินเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสาร ซึ่งความพึงพอใจทำหน้าที่เป็นกลไกสำคัญในการ
เชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบริการและความภักดีของผู้โดยสารในระยะยาว  ข้อเสนอแนะ
จากผลการวิจัย (Practical Recommendations) 1. สายการบินควรให้ความสำคัญกับการ
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พัฒนาคุณภาพการบริการภาคพื้นดิน โดยเฉพาะด้านความน่าเชื่อถือ เช่น ความตรงต่อเวลา 
ความถูกต้องของข้อมูล และการบริหารจัดการสัมภาระ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้โดยสาร  
2. ควรพัฒนาศักยภาพของบุคลากรด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งด้านการสื่อสาร การแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า และการให้บริการด้วยจิตสำนึกด้านการบริการ (Service Mind) เพ่ือ
ยกระดับประสบการณ์ของผู ้โดยสาร 3. สายการบินควรนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการ
พัฒนาการบริการภาคพื้นดิน เช่น ระบบเช็คอินอัตโนมัติ การแจ้งเตือนข้อมูลเที่ยวบินแบบ
เรียลไทม์ และระบบติดตามสัมภาระ เพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็ว และลดระยะเวลาการรอ
คอยของผู้โดยสาร 4. ควรพัฒนากลยุทธ์สร้างความภักดีของผู้โดยสาร เช่น โปรแกรมสะสม
คะแนน ส ิทธ ิพ ิเศษสำหร ับสมาช ิก และการบร ิหารความสัมพันธ ์ล ูกค ้า ( Customer 
Relationship Management: CRM) เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มโอกาสในการใช้บริการ
ซ้ำ 5. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบินควรกำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ
ภาคพื้นดินให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล เพื่อยกระดับความสามารถในการแข่งขันของสาย
กา รบ ิ นพาณ ิ ช ย ์ ใ นป ร ะ เทศ ไทย  ข ้ อ เ สน อแ น ะส ำ ห ร ั บ ก า รว ิ จ ั ย ค ร ั ้ ง ต ่ อ ไ ป
(Recommendations for Future Research) 1. ควรศึกษาปัจจัยด้านอื่น ๆ ที่อาจส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสาร เช่น ภาพลักษณ์องค์กร ความไว้วางใจ การรับรู้
ความคุ้มค่า หรือประสบการณ์การใช้บริการในรูปแบบดิจิทัล 2. ควรขยายขอบเขตการศึกษาไป
ยังสายการบินต้นทุนต่ำและสายการบินระหว่างประเทศ เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
และพฤติกรรมของผู้โดยสารในแต่ละกลุ่ม 3. ควรใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed 
Methods Research) โดยเพิ่มการสัมภาษณ์เชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
เกี่ยวกับความคาดหวังและประสบการณ์ของผู้โดยสาร 4. ควรประยุกต์ใช้เทคนิคการวิเคราะห์
ขั้นสูง เช่น Structural Equation Modeling (SEM) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่าง
ตัวแปร และตรวจสอบบทบาทของตัวแปรคั ่นกลางหรือตัวแปรกำกับ  5. ควรศึกษาการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและความคาดหวังของผู้โดยสารในระยะยาว เพ่ือให้สอดคล้องกับบริบท
ของอุตสาหกรรมการบินที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในยุคดิจิทัลและหลังสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคอุบัติใหม่ 
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