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บทคัดย่อ  

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการสื่อสารด้านความปลอดภัยของ
สายการบิน ประสบการณ์ลูกค้า ความไว้วางใจในสายการบิน และการเลือกสายการบินในบริบทของประเทศไทย 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างและวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม AMOS เก็บข้อมูลจาก
ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไปและเคยเดินทางโดยเครื่องบินของสายการบินที่ได้รับใบรับรองผู้ด าเนินการ
เดินอากาศของประเทศไทย จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามมาตรวัดประมาณค่า 5 
ระดับ ซึ่งผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาและความเชื่อมั่นตามเกณฑ์ทางสถิติ 

ผลการวิเคราะห์พบว่า 1) ตัวแปรแฝงทั้งหมดมีความเที่ยงตรงเชิงเหมือนและความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกอยู่
ในเกณฑ์ดี และแบบจ าลองมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 2) การสื่อสารด้านความปลอดภัยและ
ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความไว้วางใจในสายการบิน 3) ความไว้วางใจในสายการบินเป็น
ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงสูงที่สุดต่อการเลือกสายการบิน 4) การสื่อสารด้านความปลอดภัยไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อ
การเลือกสายการบิน แต่ส่งอิทธิพลทางอ้อมผ่านความไว้วางใจในลักษณะตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ และ 5) 
ประสบการณ์ลูกค้ามีทั้งอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมผ่านความไว้วางใจในลักษณะตัวแปรส่งผ่านแบบบางส่วน 
 จากผลการวิจัยนี้ สายการบินสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางเพ่ือเสริมสร้างความไว้วางใจของผู้โดยสาร โดย
ให้ความส าคัญกับการสื่อสารด้านความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพควบคู่กับการออกแบบประสบการณ์ลูกค้าเชิง
บวก ซึ่งจะน าไปสู่การเพ่ิมโอกาสในการเลือกสายการบินและความสามารถในการแข่งขันของสายการบินใน
ประเทศไทย  

 
ค ำส ำคัญ: การสื่อสารด้านความปลอดภัย ประสบการณ์ลูกค้า ความไว้วางใจในสายการบิน การเลือกสายการบิน 
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Abstract 

This research aims to study the causal relationship between airline safety communication, 
customer experience, airline trust, and airline selection in the context of Thailand.  This is a 
quantitative research using structural equation modeling and AMOS software. Data was collected 
from 400 Thai passengers aged 20 years and above who had traveled on airlines certified as air 
operators in Thailand.  The research instrument was a 5-point Likert scale questionnaire, which 
has been validated for content validity and reliability according to accepted statistical criteria. 

The analysis revealed that: 1) All latent variables exhibited good similarity and discriminant 
validity, and the model was well- fitting with the empirical data; 2)  Safety communication and 
customer experience had a direct positive influence on airline trust; 3) Airline trust was the most 
direct influence on airline selection; 4)  Safety communication had no direct influence on airline 
choice but exerted an indirect influence through trust as a complete mediator; and 5) Customer 
experience had both direct and indirect influences through trust as a partial mediator. 

Based on these research findings, airlines can use them as a guideline to build passenger 
trust by focusing on effective safety communication coupled with designing positive customer 
experiences.  This will lead to increased passenger selection and enhanced competitiveness for 
airlines in Thailand. 
 
Keywords: Airline Safety Communication, Customer Experience, Trust, Airline Selection 
 
บทน ำ 

ในปัจจุบัน อุตสาหกรรมการบินถือเป็นโครงสร้างพ้ืนฐานที่มีบทบาทส าคัญต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจโลก 
การเชื่อมโยงระหว่างประเทศ และการพัฒนาการท่องเที่ยวระหว่างประเทศ ซึ่งการขยายตัวของการเดินทางทาง
อากาศในช่วงหลายทศวรรษที่ผ่านมา (International Civil Aviation Organization, 2025) ส่งผลให้การแข่งขัน
ระหว่างสายการบินทั่วโลกทวีความเข้มข้นมากขึ้น สายการบินจึงต้องพัฒนากลยุทธ์ด้านการบริการ การสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร และการสร้างความเชื่อมั่นของผู้โดยสาร เพ่ือดึงดูดและรักษาฐานลูกค้า ด้วยเหตุดังกล่าว ปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกสายการบินของผู้โดยสารจึงกลายเป็นประเด็นส าคัญที่ได้รับความสนใจทั้งจากนักวิชาการ
และผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน 

ความปลอดภัยในการบิน ถือเป็นพ้ืนฐานส าคัญของการด าเนินงานในอุตสาหกรรมการบิน ตามที่องค์กร
ระหว่างประเทศด้านการบิน เช่น องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ( International Civil Aviation 
Organization: ICAO) และสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association: 
IATA) ได้ก าหนดมาตรฐานและแนวทางปฏิบัติด้านความปลอดภัยเพ่ือให้มั่นใจว่าการเดินทางทางอากาศมีความ
ปลอดภัยสูงสุด (Tchouamo, 2023; Kałużna, 2024) อย่างไรก็ตาม การที่สายการบินปฏิบัติตามมาตรฐานด้าน
ความปลอดภัยเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอที่จะสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้โดยสารได้ หากขาดการสื่อสารที่มี
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ประสิทธิภาพในการถ่ายทอดข้อมูลด้านความปลอดภัยไปยังผู้โดยสาร (Agustini et al., 2020) ทั้งนี้ เมื่อเกิด
เหตุการณ์ไม่ปกติในธุรกิจการบิน เช่น อุบัติเหตุเครื่องบินตก การขัดข้องของเครื่องยนต์ หรือเหตุฉุกเฉินระหว่างท า
การบิน เมักได้รับความสนใจจากสื่อมวลชนและสังคมอย่างกว้างขวาง ส่งผลให้ผู้โดยสารเกิดความกังวลเกี่ยวกับ
มาตรฐานความปลอดภัยของสายการบิน และอาจหันไปเลือกใสายการบินที่มีภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัยที่
ดีกว่า ดังนั้น การสื่อสารด้านความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพจึงมีบทบาทส าคัญในการลดความวิตกกังวลของ
ผู้โดยสาร และช่วยสร้างความมั่นใจในการเดินทางทางอากาศ (Liang et al., 2023; Al-Shraideh, 2024) 

ในบริบทของประเทศไทย อุตสาหกรรมการบินมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว
ของประเทศ ประกอบกับประเทศไทยถือเป็นหนึ่งในจุดหมายปลายทางยอดนิยมของนักท่องเที่ยวจากทั่วโลก
(World Bank, 2024) ส่งผลให้มีสายการบินทั้งในประเทศและระหว่างประเทศแข่งขันกันเพ่ือดึงดูดผู้โดยสาร การ
แข่งขันที่เพ่ิมขึ้นดังกล่าวท าให้สายการบินต้องปรับกลยุทธ์ทั้งในด้านการให้บริการ การสร้างประสบการณ์แก่
ผู้โดยสาร และการสื่อสารข้อมูลที่สามารถสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า เพ่ือรักษาความสามารถในการแข่งขันและ
สร้างความแตกต่าง (Hongsakul & Subongkod, 2023) 

ตามสถิติล่าสุดที่เผยแพร่โดยส านักงานการบินพลเรือนแห่วงประเทศไทย ได้รายงานจ านวนเหตุการณ์
ทางการบินของการขนส่งทางอากาศเชิงพาณิชย์ของไทยในปี 2567 ทั้งประเภทอุบัติเหตุและอุบัติการณ์ รวมทั้งสิ้น 
2,961 ครั้ง ทั้งนี้ เมื่อเกิดกรณีเครื่องบินตกหรือเหตุการณ์ฉุกเฉินที่ผู้โดยสารต้องอพยพออกจากเครื่องบิน อาจ
ส่งผลให้ผู้โดยสารมีความระมัดระวังมากขึ้นในการเลือกใช้สายการบิน และเพ่ิมความคาดหวังต่อการสื่อสารด้าน
ความปลอดภัยจากสายการบินที่ เลือกใช้  เ พ่ือสร้างความมั่นใจในการเดินทาง ( Farooq et al. , 2023 ; 
Suwansingha et al., 2024) 

นอกจากประเด็นด้านความปลอดภัยแล้ว ประสบการณ์ของลูกค้า ยังถือเป็นอีกหนึ่งปัจจัยส าคัญที่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้สายการบิน (Banerji et al., 2023) ผู้โดยสารในปัจจุบันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการที่ครอบคลุมตลอดกระบวนการเดินทาง ตั้งแต่ขั้นตอนก่อนการเดินทาง ระหว่างการเดินทาง และหลังการ
เดินทาง ประสบการณ์ที่ดีจากการใช้บริการสามารถสร้างความพึงพอใจและส่งผลต่อทัศนคติของผู้โดยสารต่อสาย
การบิน ซึ่งอาจน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนั้นในอนาคต (Njoroge, 2023) 

ในขณะเดียวกัน ความไว้วางใจในสายการบิน ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่เชื่อมโยงระหว่างประสบการณ์ของ
ผู้โดยสารและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ ความไว้วางใจเกิดขึ้นเมื่อผู้โดยสารรับรู้ว่าสายการบินสามารถให้บริการ
ที่มีคุณภาพ มีความปลอดภัย และด าเนินงานอย่างโปร่งใสตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ความไว้วางใจดังกล่าว
สามารถส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ า การบอกต่อในเชิงบวก และการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่าง
ผู้โดยสารกับสายการบิน (Susan & Djajadikerta, 2024) นอกจากนี้ ความไว้วางใจยังมีความส าคัญอย่างยิ่งใน
สถานการณ์วิกฤตหรือเหตุการณ์ไม่ปกติในอุตสาหกรรมการบิน หากสายการบินสามารถจัดการสถานการณ์
ดังกล่าวได้อย่างมีประสิทธิภาพและแสดงถึงความรับผิดชอบต่อผู้โดยสาร ย่อมช่วยเสริมสร้างความเชื่อมั่นและ
รักษาฐานลูกค้าไว้ได้ในระยะยาว (Setiawan et al., 2020; Chung et al., 2022) 

อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรมในบริบทของประเทศไทย พบงานวิจัยที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การเลือกสายการบินในหลายมิติ เช่น คุณภาพการบริการ ปัจจัยทางการตลาด ฯลฯ (Kankaew et al., 2022; 
Suesatsakulchai, 2024; Ruangariyapuk et al., 2024) แต่ยังมีข้อจ ากัดในการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง การ
สื่อสารด้านความปลอดภัย ประสบการณ์ของลูกค้า และความไว้วางใจที่ส่งผลต่อการเลือกสายการบิน ดังนั้น ผู้วิจัย
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จึงเล็งเห็นความส าคัญของการศึกษาเรื่องนี้ ซึ่งจะประโยชน์ต่อสายการบินในการพัฒนากลยุทธ์การสื่อสารด้าน
ความปลอดภัย การสร้างประสบการณ์ และความไว้วางใจให้แก่ผู้โดยสาร ตลอดจนช่วยเพ่ิมขีดความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจการบินในประเทศไทย 
 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน ประสบการณ์
ลูกค้า ความไว้วางใจในสายการบิน และการเลือกสายการบินในบริบทของประเทศไทย 
 
กำรทบทวนวรรณกรรมและกำรพัฒนำสมมติฐำน 

 ทฤษฎีที่ใช้อธิบำยกรอบแนวคิดกำรวิจัย 

กรอบแนวคิดของการวิจัยครั้งนี้พัฒนาขึ้นบนพ้ืนฐานของแนวคิดส าคัญในสาขาการตลาดบริการและ
พฤติกรรมผู้บริโภค ได้แก่ แนวคิดประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Theory) และทฤษฎีความ
ไว้วางใจ (Trust Theory) ซึ่งถูกน ามาใช้เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารด้านความปลอดภัยของสาย
การบิน ประสบการณ์ลูกค้า ความไว้วางใจในสายการบิน และการเลือกสายการบิน 
 ประเด็นเรื่องการสื่อสารด้านความปลอดภัย เป็นสิ่งส าคัญในอุตสาหกรรมการบิน เพราะถือเป็นกลไก
ส าคัญที่ช่วยลดความกังวลและเสริมสร้างการรับรู้ถึงความปลอดภัยของการเดินทางทางอากาศ โดยงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องระบุว่า การให้ข้อมูลที่ชัดเจน โปร่งใส และสม่ าเสมอเกี่ยวกับมาตรการความปลอดภัยสามารถลดความไม่
แน่นอนและความเสี่ยงเชิงการรับรู้ของผู้โดยสาร ซึ่งส่งผลให้ผู้โดยสารรับรู้ถึงความรับผิดชอบและความน่าเชื่อถือ
ของสายการบิน อันน าไปสู่การสร้างความไว้วางใจ (Mayer et al., 1995; Morgan & Hunt, 1994; Kim & Lee, 
2022) ขณะเดียวกัน แนวคิดด้านประสบการณ์ลูกค้าชี้ให้เห็นว่า ประสบการณ์ที่ดีจากการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
จะช่วยเสริมสร้างการรับรู้คุณค่าและความเชื่อมั่นต่อแบรนด์ขององค์กร (Lemon & Verhoef, 2016) ซึ่งมีผล
โดยตรงต่อการก่อรูปของความไว้วางใจของผู้บริโภค (Sirdeshmukh et al., 2002) นอกจากนี้  งานวิจัยยังพบว่า
ความไว้วางใจมีบทบาทส าคัญในการก าหนดพฤติกรรมของผู้โดยสาร ทั้งในด้านความตั้งใจใช้บริการและการเลือก
สายการบิน (Park et al., 2004; Chen & Chang, 2013) ดังนั้น ความไว้วางใจในสายการบินจึงท าหน้าที่เป็น
กลไกเชิงส่งผ่านที่เชื่อมโยงการรับรู้ของผู้โดยสารต่อการสื่อสารด้านความปลอดภัยและประสบการณ์ลูกค้า ไปสู่การ
ตัดสินใจเลือกสายการบินในท้ายที่สุด 

ดังนั้น กรอบแนวคิดการวิจัยนี้จึงตั้งอยู่บนสมมติฐานพ้ืนฐานที่ว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสาย
การบินและประสบการณ์ลูกค้าเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้โดยสาร และความไว้วางใจดังกล่าวมี
บทบาทในการก าหนดแนวโน้มและพฤติกรรมการเลือกสายการบินของผู้โดยสาร โดยความไว้วางใจยังอาจท า
หน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านที่เชื่อมโยงอิทธิพลของปัจจัยดังกล่าวไปสู่การเลือกสายการบินอีกด้วย 
 
 กำรสื่อสำรด้ำนควำมปลอดภัยของสำยกำรบิน (Airline Safety Communication: ASC)  

 การสื่อสารด้านความปลอดภัย (Safety Communication) หมายถึง กระบวนการถ่ายทอดข้อมูล 
ค าแนะน า และมาตรการที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยจากองค์กรไปยังผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เช่น ผู้โดยสารหรือ
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ผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความตระหนักรู้เกี่ยวกับความเสี่ยง ส่งเสริมความเข้าใจในขั้นตอนความปลอดภัย และ
สนับสนุนให้เกิดพฤติกรรมที่สอดคล้องกับมาตรฐานความปลอดภัย (International Civil Aviation Organization, 
2018; International Air Transport Association, 2021)  จากงานวิจัยของ Kim and Lee (2022) พบว่า  
การด าเนินมาตรการความปลอดภัยก่อนการเดินทาง เช่น การสาธิตการใช้อุปกรณ์ความปลอดภัยก่อนเครื่องขึ้น 
(safety demonstration) และการแจกสื่อสิ่งพิมพ์ เช่น การ์ดความปลอดภัย (safety cards) ที่มีข้อมูลที่จ าเป็น
เพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถเข้าใจและปฏิบัติตามได้อย่างถูกต้อง โดยการสื่อสารระหว่างเที่ยวบินยังมีบทบาทส าคัญใน
การแจ้งเตือนและการตอบสนองต่อสถานการณ์ต่าง ๆ รวมถึงการใช้เทคโนโลยีและสื่อดิจิทัลในการเผยแพร่ข้อมูล
ด้านความปลอดภัย สามารถช่วยให้ผู้โดยสารเข้าถึงข้อมูลได้สะดวกและรวดเร็ว (Al-Shraideh, 2024) การสื่อสาร
ที่ชัดเจนและเข้าใจง่ายไม่เพียงแต่ช่วยลดความเสี่ยง แต่ยังสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้โดยสารว่าการเดินทางทาง
อากาศมีความปลอดภัยยิ่งขึ้น น าไปสู่ประสบการณ์ที่ดีในระหว่างการเดินทาง (Winter et al., 2021)  

จากงานวิจัยที่ศึกษาก่อนหน้า พบว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อ
ความไว้วางใจของผู้โดยสารที่มีต่อสายการบิน ความชัดเจน ความโปร่งใส และความสม่ าเสมอในการให้ข้อมูลด้าน
ความปลอดภัยสามารถเสริมสร้างความมั่นใจของผู้โดยสารได้ (Farooq et al., 2023) นอกจากนี้ การให้ข้อมูลที่
ครบถ้วนเกี่ยวกับมาตรการป้องกันและการจัดการเหตุฉุกเฉิน เช่น การอธิบายกฎระเบียบด้านความปลอดภัย
ระหว่างเที่ยวบิน หรือการแจ้งเตือนล่วงหน้าเกี่ยวกับสภาพอากาศและปัจจัยเสี่ยงอ่ืน ๆ ช่วยลดความกังวลของ
ผู้โดยสารและเพ่ิมระดับความไว้วางใจในสายการบิน (McMurtrie & Molesworth, 2022; Stolzer et al., 2023) 
หากสายการบินสามารถให้ข้อมูลที่โปร่งใสและแสดงถึงความรับผิดชอบด้านความปลอดภัย จะช่วยให้ผู้โดยสาร
รับรู้ว่าสายการบินให้ความส าคัญกับความปลอดภัยเป็นอันดับแรก ซึ่งจะน าไปสู่ความไว้วางใจและความภักดีของ
ผู้โดยสารในระยะยาว (Roman & Górecka, 2023; Budd & Ison, 2020) จากข้อมูลดังกล่าวเป็นที่มาของ
สมมติฐานการวิจัยที่ 1 

สมมติฐานการวิจัย H1 การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจ
ในสายการบิน  

นอกจากนี้ งานวิจัยด้านการตลาดบริการ ยังพบว่า การรับรู้ถึงความปลอดภัยและมาตรฐานการ
ด าเนินงานของสายการบิน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเลือกสายการบินของผู้โดยสาร โดยสายการบินที่
สามารถสื่อสารข้อมูลด้านความปลอดภัยได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กรและเพ่ิมความ
เชื่อมั่นของผู้โดยสาร ซึ่งส่งผลให้ผู้โดยสารมีแนวโน้มเลือกใช้บริการสายการบินดังกล่าวมากขึ้น (Park et al., 
2004) ประกอบกับงานวิจัยของ Lamb et al. (2021) ที่สรุปว่า ผู้โดยสารจะตัดสินใจเลือกสายการบินที่ให้
ความส าคัญกับความปลอดภัยเป็นล าดับแรก ดังนั้น การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินจึงเป็นปัจจัย
ส าคัญที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อการเลือกสายการบิน ด้วยเหตุนี้ จึงเป็นที่มาของ สมมติฐานการวิจัยที่ 2 

สมมติฐานการวิจัย H2 การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสาย
การบิน 
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ประสบกำรณ์ลูกค้ำ (Customer Experience: CE)  

ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) หมายถึง การรับรู้และการตอบสนองของลูกค้าที่เกิดขึ้น
จากการมีปฏิสัมพันธ์กับองค์กร ผลิตภัณฑ์ หรือบริการในทุกจุดสัมผัสตลอดกระบวนการใช้บริการ ทั้งก่อน ระหว่าง 
และหลังการบริโภคบริการ โดยประสบการณ์ดังกล่าวครอบคลุมมิติด้านอารมณ์ ความคิด ประสาทสัมผัส และ
พฤติกรรมของลูกค้า (Schmitt, 1999; Meyer & Schwager, 2007; Lemon & Verhoef, 2016) 

ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อประสบการณ์ลูกค้า ได้แก่ ความสะดวกของกระบวนการให้บริการ คุณภาพของ
อาหารและเครื่องดื่ม ความเป็นมิตรของพนักงาน และความตรงต่อเวลา (Mtafya & Mutalemwa, 2024) การใช้
เทคโนโลยีต่างๆ เช่น ระบบเช็คอินอัตโนมัติ และการบริการผ่านแอปพลิเคชัน ยังช่วยยกระดับประสบการณ์ของ
ผู้โดยสารให้ดียิ่งขึ้น ทั้งนี้ การรับรู้และการประเมินของผู้บริโภค ไม่ได้เกิดจากการใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง
เท่านั้น แต่เป็นผลสะสมจากประสบการณ์เชิงปฏิสัมพันธ์ที่ เกิดขึ้นในทุกจุดสัมผัส (Touchpoints) ตลอด
กระบวนการให้บริการ ตั้งแต่ช่วงก่อนการใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ และหลังการใช้บริการ (Schmitt, 1999; 
Lemon & Verhoef, 2016) 

ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นในแต่ละจุดสัมผัสดังกล่าวมีบทบาทส าคัญต่อการประเมินภาพลักษณ์และความ
น่าเชื่อถือของสายการบินโดยผู้โดยสาร ดังจะเห็นว่า งานวิจัยในอุตสาหกรรมการบินยังสนับสนุนความสัมพันธ์
ดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง ตัวอย่างเช่น งานวิจัยของ Siqueira et al. (2023) พบว่า ประสบการณ์ลูกค้าเป็นปัจจัย
ส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของผู้โดยสารสายการบิน โดยผู้โดยสารที่ได้รับประสบการณ์การบริการที่ดีมี
แนวโน้มที่จะเชื่อมั่นในสายการบินมากขึ้น นอกจากนี้ งานวิจัย พบว่าประสบการณ์การบริการและคุณภาพบริการ
ของสายการบินส่งผลต่อการรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ และความไว้วางใจของผู้โดยสาร เช่นกัน ประกอบกับการ
ให้บริการที่ราบรื่นและมีคุณภาพสูงช่วยเพ่ิมระดับความพึงพอใจและสร้างความภักดีต่อแบรนด์ (Duran et al., 
2024) 

จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น จะเห็นได้ว่า ประสบการณ์ลูกค้าที่เกิดขึ้นจากการมีปฏิสัมพันธ์กับสาย
การบินในแต่ละช่วงของการเดินทางมีบทบาทส าคัญในการสร้างความเชื่อมั่นของผู้โดยสารต่อสายการบิน กล่าวคือ 
เมื่อผู้โดยสารได้รับประสบการณ์การบริการที่ดีและสม่ าเสมอ ย่อมท าให้เกิดการรับรู้ว่าสายการบินมีความน่าเชื่อถือ
และสามารถให้บริการได้ตามมาตรฐานที่คาดหวัง  นอกจากนี้  จากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมา ยังพบว่า 
ประสบการณ์ลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกสายการบินของผู้โดยสาร ซึ่งประกอบด้วย ความสะดวกในการจอง
ตั๋ว การเช็คอินที่รวดเร็ว คุณภาพของบริการบนเครื่องบิน ความปลอดภัย และการให้บริการหลังการเดินทาง 
ประสบการณ์บริการที่ดีสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและส่งผลต่อความตั้งใจในการเลือกใช้บริการซ้ า รวมถึงการ
ตัดสินใจเลือกสายการบินในอนาคตอีกด้วย (Park et al., 2004) จึงน าไปสู่การสร้างสมมติฐานการวิจัยที่ 3 และ 4 
ดังนี้ 

สมมติฐานการวิจัย H3 ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจในสายการบิน  
สมมติฐานการวิจัย H4 ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสายการบิน 

ควำมไว้วำงใจในสำยกำรบิน (Trust in Airlines: TA) 

ทฤษฎีความไว้วางใจ (Trust Theory) อธิบายว่า ความไว้วางใจเป็นกลไกส าคัญในการลดความไม่แน่นอน
และการรับรู้ความเสี่ยงในการตัดสินใจของผู้บริโภค โดยเฉพาะในบริบทของบริการที่มีความซับซ้อนและมีความ
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เสี่ยงสูง ซึ่งผู้บริโภคไม่สามารถประเมินคุณภาพของบริการได้อย่างสมบูรณ์ก่อนการใช้บริการ (Morgan & Hunt, 
1994; Mayer et al., 1995) ทั้งนี้ Morgan and Hunt (1994) ยังได้เสนอทฤษฎีความมุ่งมั่นและความไว้วางใจ 
(Commitment–Trust Theory of Relationship Marketing) โดยระบุว่าความไว้วางใจเป็นองค์ประกอบส าคัญ
ที่ช่วยสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างองค์กรกับลูกค้า เนื่องจากเมื่อผู้บริโภคมีความไว้วางใจต่อ
องค์กรแล้ว จะมีแนวโน้มที่จะเกิดความร่วมมือ ความภักดี และการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

งานวิจัยจ านวนมากในด้านการตลาดบริการและอุตสาหกรรมการบินชี้ให้เห็นว่า ความไว้วางใจของ
ผู้บริโภคต่อผู้ให้บริการ เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า โดยเฉพาะในบริการที่มี
ความเสี่ยงเชิงการรับรู้สูง เช่นการเดินทางทางอากาศ โดยการศึกษาของ Sirdeshmukh et al. (2002) อธิบายว่า
เมื่อผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจต่อองค์กรผู้ให้บริการ จะส่งผลให้เกิดการรับรู้คุณค่าและน าไปสู่ความตั้งใจในการใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ความไว้วางใจที่ผู้โดยสารมีต่อสายการบิน ซึ่งเกิดจากการรับรู้คุณภาพการบริการ
และความน่าเชื่อถือขององค์กร มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการและความภักดีต่อสายการบิน นอกจากนี้ Chen 
and Chang (2013) ยังชี้ให้เห็นว่าความไว้วางใจของผู้บริโภคต่อองค์กรมีบทบาทส าคัญในการลดความไม่แน่นอน
ในการตัดสินใจและเพ่ิมแนวโน้มในการเลือกใช้บริการขององค์กรนั้น ดังนั้น  จากแนวคิดและผลการศึกษาที่
เกี่ยวข้องดังกล่าว จึงสามารถพัฒนาเป็นสมมติฐานการวิจัยที่ 5  

 สมมติฐานการวิจัย H5 ความไว้วางใจในสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสายการบิน 

กำรเลือกสำยกำรบิน (Airline Selection: ASS) 

การเลือกสายการบิน หมายถึง กระบวนการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกสายการบินหนึ่งจาก
ทางเลือกที่มีอยู่ โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ความปลอดภัย คุณภาพการบริการ ราคา ความสะดวกในการ
เดินทาง ความตรงต่อเวลา ภาพลักษณ์ของสายการบิน และประสบการณ์ที่ผ่านมา การตัดสินใจดังกล่าวสะท้อนถึง
การประเมนิคุณค่าและความคุ้มค่าที่ผู้โดยสารรับรู้จากสายการบินแต่ละแห่ง ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการในปัจจุบันและอนาคต (Park et al., 2004; Kucukaltan & Topcu, 2019) 

การศึกษาในประเด็น การเลือกสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค ในงานวิจัยนี้มีพ้ืนฐานจาก ทฤษฎีคุณค่าที่
ผู้บริโภครับรู้ (Perceived Value Theory) ที่อธิบายว่า ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการที่ให้คุณค่าและประโยชน์สูงสุด
เมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุนหรือความพยายามที่ต้องใช้ (Zeithaml, 1988) ซึ่งพบว่าในบริบทของอุตสาหกรรมการ
บิน ผู้โดยสารจึงมักประเมินคุณค่าของสายการบินจากหลายมิติ เช่น ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย คุณภาพ
การบริการ และความน่าเชื่อถือขององค์กร ก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยราคาตั๋วโดยสารมักเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
ที่สุด เนื่องจากผู้โดยสารมักมองหาข้อเสนอที่ดีที่สุดในงบประมาณท่ีมีอยู่ (Shah et al., 2020)  

นอกจากนี้ ความสะดวกสบายในระหว่างการเดินทาง เช่น ความสะอาดของเครื่องบินและพ้ืนที่นั่ง ยังมีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร (Hongsakul, 2022) อีกทั้งผู้โดยสารมักเลือกใช้บริการสายการบินที่มีประวัติการ
บินที่ดีและมีการรับรองมาตรฐานความปลอดภัยที่ชัดเจน รวมถึง ความคิดเห็นและรีวิวจากผู้โดยสารคนอ่ืน ๆ ผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ยังมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกสายการบินเช่นกัน กล่าวคือ ผู้โดยสารมีแนวโน้มที่จะ
เลือกใช้บริการจากสายการบินที่ได้รับคะแนนรีวิวสูง การให้บริการที่ดีในทุกช่วงเวลาของการเดินทาง ตั้งแต่การ
จองตั๋ว การเช็คอิน จนถึงการให้บริการในระหว่างการบิน สามารถสร้างประสบการณ์ที่ดีและท าให้ผู้โดยสาร
เลือกใช้บริการซ้ าในอนาคต (Lucini et al., 2020; Hongsakul & Subongkod, 2023) 
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 ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงให้ขอบเขตความหมายของ การเลือกสายการบิน ว่าคือ การพิจารณาปัจจัยที่ผู้โดยสาร
ให้ความส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน  
  
 ควำมไว้วำงใจในสำยกำรบินในฐำนะตัวแปรส่งผ่ำน 

การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินถูกมองว่าเป็นแหล่งข้อมูลที่มีบทบาทส าคัญต่อการสร้าง
ความไว้วางใจของผู้โดยสาร โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมที่มีระดับความเสี่ยงสูงอย่างการบินพาณิชย์ งานวิจัยของ 
Le and Khuong (2023) ชี้ให้เห็นว่า คุณลักษณะของข้อมูลด้านความปลอดภัย เช่น ความชัดเจน ความครบถ้วน 
ความสม่ าเสมอ และความน่าเชื่อถือของแหล่งข้อมูล มีอิทธิพลโดยตรงต่อการรับรู้ความปลอดภัยและทัศนคติของ
ผู้โดยสาร ซึ่งส่งผลต่อระดับความไว้วางใจในสายการบิน  

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาที่ผ่านมาพบหลักฐานเชิงประจักษ์ว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัย มักไม่
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโดยตรง หากแต่จะถ่ายทอดอิทธิพลผ่านความไว้วางใจเป็นส าคัญ เมื่อผู้โดยสารเชื่อมั่น
ว่าสายการบินมีความสามารถในการจัดการความเสี่ยงและให้ความส าคัญกับความปลอดภัยอย่างจริงจัง (Hwang, 
2025) ประกอบกับ ความไว้วางใจมีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความตั้งใจใช้บริการและการเลือกสายการบิน 
(Park et al., 2004; Chen & Chang, 2013) ดังนั้น ความไว้วางใจจึงกลายเป็นตัวแปรส่งผ่านที่เปลี่ยนการรับรู้
ด้านความปลอดภัยไปสู่ความตั้งใจและการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ซึ่งเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 6 

สมมติฐานการวิจัย H6 การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสาย
การบิน ผ่านความไว้วางใจในสายการบินในฐานะตัวแปรส่งผ่าน 

นอกจากนี้ จากการศึกษางานของ Sirdeshmukh et al., (2002) ซึ่งผลการวิจัยได้แสดงให้เห็นว่า
ประสบการณ์จากการให้บริการมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ และความไว้วางใจดังกล่าวท าหน้าที่เป็นกลไกเชิงส่งผ่าน
ไปสู่พฤติกรรมของผู้บริโภค เช่น ความตั้งใจใช้บริการและความภักดี และงานวิจัยในบริบทของธุรกิจการบินของ 
Park et al. (2004) ยืนยันว่าประสบการณ์การบริการที่ดีและการรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความไว้วางใจและ
ความตั้งใจเลือกใช้สายการบิน นอกจากนี้ Chen and Chang (2013) ยังชี้ว่าความไว้วางใจมีบทบาทเป็นตัวแปร
ส่งผ่านระหว่างการรับรู้ของลูกค้าและพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ ดังนั้น เมื่อบูรณาการกรอบแนวคิดและ
หลักฐานเชิงประจักษ์ดังกล่าว จึงสามารถสรุปได้ว่า ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลต่อการเลือกสายการบินผ่านความ
ไว้วางใจในสายการบินในฐานะตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งเป็นพ้ืนฐานส าคัญในการพัฒนาสมมติฐานการวิจัยที่ 7 

สมมติฐานการวิจัย H7 ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสายการบิน ผ่านความไว้วางใจใน
สายการบินในฐานะตัวแปรส่งผ่าน 
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กรอบแนวคิดกำรวิจัย  

  
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1: กรอบแนวคิดการวิจัยและสมติฐานการวิจัย 

 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือโดยเก็บ
ข้อมูลกับผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป และเคยเดินทางโดยเครื่องบินของสายการบินที่ได้รับใบรับรอง
ผู้ด าเนินการเดินอากาศของประเทศไทย 

 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชากรของการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป ซึ่งเคยเดินทางโดยสายการบินที่
ได้รับใบรับรองผู้ด าเนินการเดินอากาศของประเทศไทย และเนื่องจากไม่มีข้อมูลทางสถิติที่ระบุจ านวนประชากร
อย่างชัดเจนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จึงใช้สูตรของ Cochran (1977) ในการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างส าหรับ
กรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อน .05 ได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างขั้นต่ า 384.16 คน จึงก าหนดเป็นอย่างน้อย 385 คน จากนั้นผู้วิจัยได้ปัดเพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 
คน เพ่ือเผื่อการสูญหายของข้อมูลและแบบสอบถามที่อาจไม่สมบูรณ์  นอกจากนี้ การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
แนวทางการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างที่มีตัวแปรแฝง โดย Westland (2010) เสนอว่าขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่เหมาะสมควรอยู่ในช่วง 10–20 เท่าของจ านวนตัวแปรสังเกตได้ ในการศึกษานี้มีตัวแปรสังเกตได้จ านวน 
18 ตัวแปร จึงต้องใช้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 180–360 คน ดังนั้น ผู้วิจัยใช้วิธีการคัดเลือกตัวอย่างด้วยการสุ่มแบบ
ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) ด้วยวิธีการเลือกแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
จากผู้โดยสารที่มีคุณสมบัติตามเกณฑ์และยินยอมให้ข้อมูลโดยสมัครใจ โดยมีค าถามคัดกรองเพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามอยู่ในกลุ่มเป้าหมายของการวิจัย ได้แก่ ผู้ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป และเคยเดินทางโดยเครื่องบินของสาย
การบินที่ได้รับใบรับรองผู้ด าเนินการเดินอากาศของประเทศไทย 

  
 

การสื่อสารดา้นความปลอดภยั 

ประสบการณ์ลูกค้า 

ความไว้วางในใจสายการบิน 

การเลือกสายการบิน 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

ตัวแปรส่งผ่าน H6, H7 
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เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัย 

 เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ พัฒนาขึ้นตามกรอบแนวคิดและ
วัตถุประสงค์การวิจัย โดยใช้มาตรวัดแบบประมาณค่า 5 ระดับ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 เป็นข้อค าถาม
เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในลักษณะแบบตรวจสอบรายการและแบบเติมค า และส่วนที่ 2 
เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยการวิจัย ซึ่งแบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา
โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 คน ที่เป็นผู้ทรงคุณวุฒิด้านการตลาดในธุรกิจการบิน และน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุง
แบบสอบถาม และค านวนหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ พบว่าข้อค าถามทุกข้อมีค่า 
IOC ตั้งแต่ 0.66 ขึ้นไป แสดงถึง แบบสอบถามมีความสอดคล้องและเหมาะสมในการน าไปใช้เก็บข้อมูล จากนั้น
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาซ (Cronbach’s alpha) 
และทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ข้อค าถามในแบบสอบถามมีค่าความ
เชื่อมั่นอยู่ในช่วงระหว่าง 0.823 ถึง 0.879 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ (Hair et al., 
2019) ทั้งนี้ รายละเอียดของข้อค าถามและตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ไดแ้สดงไว้ในตารางที่ 1 

ตาราง 1: การพัฒนาข้อค าถามที่ใช้ในการวิจัย 
ข้อค ำถำมกำรวิจัย 

ASC กำรสื่อสำรด้ำนควำมปลอดภัยของสำยกำรบิน (Airline Safety Communication) 
(McMurtrie & Molesworth, 2022; Farooq et al., 2023) 

ASC 1 สายการบินสื่อสารการเตรียมความพร้อมกรณีฉุกเฉินได้เพียงพอ 

ASC 2 พนักงานต้อนรับสื่อสารค าแนะน าด้านความปลอดภัยอย่างชัดเจน 
ASC 3 สายการบินมีมาตรการดูแลความปลอดภัยที่น่าเชื่อถือ 

ASC 4 การสื่อสารด้านความปลอดภัยช่วยลดความวิตกกังวลระหว่างการเดินทาง 

ASC 5 ท่านได้รับข้อมูลความปลอดภัยเพียงพอก่อนตัดสินใจใช้บริการ 
CE ประสบกำรณ์ลูกค้ำ (Customer Experience) 

(Siqueira et al., 2023; Duran et al., 2024) 
CE 1 สายการบินให้ข้อมูลเที่ยวบินผ่านช่องทางออนไลน์ที่สะดวก/เข้าใจง่าย 

CE 2 สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องโดยสารตรงตามความคาดหวัง 

CE 3 ระบบติดตามข้อมูลเที่ยวบินมีความสะดวกและทันสมัย 
CE 4 การบริการระหว่างการเดินทางสร้างความพึงพอใจและความม่ันใจในการใช้บริการ 

TA ควำมไว้วำงใจในสำยกำรบิน (Trust in Airlines) 
(Badrillah et al., 2023; Xue & Ylagan, 2024) 

TA 1 ท่านมั่นใจว่าสายการบินให้บริการตามมาตรฐานสากล 
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ตาราง 1: การพัฒนาข้อค าถามที่ใช้ในการวิจัย (ต่อ) 

ข้อค ำถำมกำรวิจัย 
TA 2 ท่านเชื่อมั่นใจในมาตรฐานการฝึกอบรมของพนักงานเพ่ือความปลอดภัย 

TA 3 สายการบินมีความรับผิดชอบและโปร่งใสในการชดเชยเมื่อเกิดปัญหาหรือความล่าช้า 

TA 4 ท่านมั่นใจว่าสายการบินตอบสนองต่อปัญหาได้อย่างเหมาะสมและรวดเร็ว 
ASS กำรเลือกสำยกำรบิน (Airline Selection) 

(Lucini et al., 2020; Hongsakul & Subongkod, 2023) 
ASS 1 เมื่อเลือกสายการบิน, ท่านค านึงถึงความสะดวกในการจองตั๋วและการเช็คอินออนไลน์ 

ASS 2 ท่านพิจารณาเส้นทางบินที่สายการบินให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญในการเลือกใช้บริการ 

ASS 3 ความพร้อมของการให้บริการสายการบินในสถานการณ์ฉุกเฉินมีผลต่อการเลือกใช้บริการ 
ASS 4 การเลือกสายการบินขึ้นอยู่กับความสามารถในการจัดการการเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิก

เที่ยวบิน 
ASS 5 ท่านให้ความส าคัญกับความสามารถในการติดต่อและขอข้อมูลเที่ยวบินได้อย่างทันท่วงที 

 
 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ ไลน์ และ เฟซบุ๊ก รวมถึงส่งต่อ
ลิงก์แบบสอบถามออนไลน์บนเฟซบุ๊กกลุ่มต่าง ๆ ของสายการบินสัญชาติไทย และมีค าถามคัดกรองก่อนเข้าสู่ข้อ
ค าถามวิจัย เพ่ือให้ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไปที่เคยเดินทางโดยเครื่องบินของสายการบินที่ได้รับ
ใบรับรองผู้ด าเนินการเดินอากาศของประเทศไทย และมีระยะเวลาเก็บข้อมูลเป็นระยะเวลา 1 เดือน  

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนาเพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยน าเสนอในรูปของค่าร้อยละ และ
ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงโครงสร้างด้วยแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) ด้วย
โปรแกรม AMOS ซึ่งประกอบด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
เพ่ือยืนยันความสอดคล้องของตัวบ่งชี้กับตัวแปรแฝงในแบบจ าลองมาตรวัดและแบบจ าลองโครงสร้าง จากนั้นจึง
ด าเนินการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร โดยพิจารณาทั้ง
ขนาดและทิศทางของอิทธิพลผ่านค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ได้แก่ อิทธิพลรวม อิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางอ้อม 

 จริยธรรมกำรวิจัย 

งานวิจัยได้รับการรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  มหาวิทยาลัยรังสิต เลขที่รับรอง 
DPE No. RSUERB2025-012 ซึ่งยืนยันว่ากระบวนการวิจัยเป็นไปตามมาตรฐานด้านจริยธรรม 
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ผลกำรวิจัย 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

การวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 51.20 รองลงมาเป็นเพศชายร้อยละ 40.50 ด้านช่วงอายุพบว่ากลุ่มอายุ 20–29 ปีมจี านวน
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 66.10 ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 92.80 และมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวนร้อยละ 55.50 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน อยู่ในช่วง 15,000–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
56.50 ความถี่ในการเดินทางด้วยสายการบินในช่วง 12 เดือนที่ผ่านมา พบว่าร้อยละ 20.20 เดินทางจ านวน 1–5 
ครั้ง นอกจากนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าคิดเป็นร้อยละ 50.20 ขณะที่ร้อย
ละ 49.80 ใช้บริการสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบตามล าดับ 

ผลกำรวิเครำะห์แบบจ ำลองกำรวัด (Measurement Model) 

งานวิจัยนี้ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA) เพ่ือตรวจสอบ
ความสอดคล้องของแบบจ าลองการวัด ซึ่งผลการประเมินความกลมกลืนของแบบจ าลองโดยใช้ดัชนีวัดความ
สอดคล้องหลายตัวตามข้อเสนอของ Hair et al. (2019) และ Hair et al. (2021) ดังนี้ 2 /df ≤ 3,  ค่า CFI และ 
TLI ≥ 0.90,  ค่า RMSEA ≤ 0.08 และ ค่า RMR ≤ 0.05 โดยพบว่าแบบจ าลองมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล
เชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี (χ² = 347.158, df = 133, χ²/df = 2.610, CFI = 0.945, TLI = 0.937, RMSEA = 
0.060, RMR = 0.036) นอกจากนี้ ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงมาตรฐานของตัวชี้วัดทุกตัวมีค่าเป็นบวกและอยู่
ในช่วงที่ยอมรับได้ แสดงให้เห็นว่าตัวแปรสังเกตได้สามารถสะท้อนโครงสร้างของตัวแปรแฝงได้อย่างเหมาะสม และ
ยืนยันความเพียงพอของแบบจ าลองการวัดส าหรับการวิเคราะห์แบบจ าลองเชิงโครงสร้างในล าดับถัดไปได้อย่าง
เหมาะสม รายละเอียดดังแสดงในภาพที่ 2 

การประเมินความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) ของตัวแปรแฝงในงานวิจัยนี้ด าเนินการ
โดยการพิจารณาค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงมาตรฐาน (Standardized Factor Loadings) ของตัวชี้วัดแต่ละ
รายการ โดยใช้เกณฑ์ว่าค่าน้ าหนักองค์ประกอบควรมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.50 จึงจะถือว่าตัวชี้วัดสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของตัวแปรแฝงได้อย่างเพียงพอ และมีความเหมาะสมในการน าไปใช้เป็นเครื่องมือวัดในแบบจ าลอง
สมการโครงสร้าง (Hair et al., 2019; Kline, 2023) ทั้งนี้ ตารางที่ 1 แสดงค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงมาตรฐาน
ของตัวชี้วัดทั้งหมดในแบบจ าลองการวัด เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาความเที่ยงตรงเชิงเหมือนอย่างเป็นระบบ ดัง
แสดงในตารางที่ 2 
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ภาพที่ 2: แบบจ าลองการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

ตาราง 2: ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงมาตรฐานของตัวชี้วัดในแบบจ าลองการวัด 
ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกตได้ λ α CR AVE 
การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน 
(Airline Safety Communication: ASC) 

ASC 1 0.738 0.840 0.843 0.519 
ASC 2 0.759 
ASC 3 0.717 
ASC 4 0.715 
ASC 5 0.669 

ประสบการณ์ลูกค้า  
(Customer Experience: CE) 

CE 1 0.736 0.857 0.841 0.574 
CE 2 .0772 
CE 3 0.875 
CE 4 0.626 

ความไว้วางใจในสายการบิน  
(Trust in Airlines: TA) 

TA 1 0.801 0.823 0.863 0.614 
TA 2 0.856 
TA 3 0.823 
TA 4 0.637 

การเลือกสายการบิน  
(Airline Selection: ASS) 

ASS 1 0.706 0.879 0.862 0.556 
ASS 2 0.778    

ASS 3 0.770    

ASS 4 0.746    

ASS 5 0.725    

หมายเหตุ: λ = Factor Loading, α = Cronbach’s alpha, CR = Composite Reliability, AVE = Average Variance 
Extracted 
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นอกจากนี้ การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) ในงานวิจัยนี้อาศัยเกณฑ์
ของ Fornell and Larcker (1981) โดยพิจารณาจากการเปรียบเทียบค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่
สกัดได้ (√AVE) กับค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง พบว่า ค่า √AVE ของทุกตัวแปร ได้แก่ ASC = 0.720, ASS = 
0.746, CE = 0.757 และ TA = 0.784 มีค่าสูงกว่าค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทุกคู่ทั้งหมด ซึ่งได้แก่ 0.442 
0.497  0.512  0.531  0.536  และ  0.603 ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าตัวแปรแฝงแต่ละตัวมีความแตกต่างกัน
อย่างชัดเจนในเชิงโครงสร้าง และไม่มีความซ้ าซ้อนกันในการวัด จึงสรุปได้ว่า แบบจ าลองการวัดผ่านเกณฑ์ความ
เที่ยงตรงเชิงจ าแนกตามแนวทางของ Fornell and Larcker (1981) ตามผลการรายงานในตารางที่ 3 

ตาราง 3: ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกตามเกณฑ์ Fornell & Larcker  

องค์ประกอบ 
Fornell & Larcker 

ASC ASS CE TA 
การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน (ASC) 0.720    
การเลือกสายการบิน (ASS) 0.442 0.746   
ประสบการณ์ลูกค้า (CE) 0.531 0.497 0.757  
ความไว้วางใจในสายการบิน (TA) 0.536 0.603 0.512 0.784 

หมายเหตุ: ค่าตัวหนาในแนวทแยงคือค่า √AVE และค่าที่อยู่นอกแนวทแยงคือค่าสหสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรแฝง 
 

จากผลการวิเคราะห์แบบจ าลองการวัดในภาพรวม พบว่า ตัวแปรแฝงทั้งหมดมีความเที่ยงตรงเชิงเหมือน
อยู่ในเกณฑ์ดี โดยตัวชี้วัดทุกตัวมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงมาตรฐานสูงกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด อีกทั้งมีค่าความ
เชื่อมั่นและความตรงเชิงโครงสร้างที่เหมาะสม นอกจากนี้ ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกตามเกณฑ์
ของ Fornell and Larcker (1981) ยังยืนยันว่าตัวแปรแฝงแต่ละตัวมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนและไม่มีความ
ซ้ าซ้อนกันในการวัด ขณะเดียวกัน ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันยังแสดงให้เห็นว่าแบบจ าลองการวัดมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดีจากทุกดัชนีที่ใช้พิจารณา ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า 
แบบจ าลองการวัดในงานวิจัยนี้มีความถูกต้องและเหมาะสมเพียงพอส าหรับการน าไปใช้วิเคราะห์แบบจ าลองเชิง
โครงสร้าง (Structural Model) เพ่ือตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรแฝงตามสมมติฐานการวิจัย
ในล าดับถัดไป ได้อย่างมีความน่าเชื่อถือทางสถิติ 
 
ผลกำรวิเครำะห์แบบจ ำลองโครงสร้ำง (Structural Model) 

ภายหลังจากที่แบบจ าลองการวัดได้รับการยืนยันว่ามีความเที่ยงตรงและความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้แล้ว ขั้นตอนถัดไปของการวิเคราะห์คือการประเมินแบบจ าลองโครงสร้าง 
(Structural Model) ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรแฝงตามกรอบแนวคิด
และสมมติฐานการวิจัยที่ก าหนดไว้ การวิเคราะห์ในส่วนนี้มุ่งพิจารณาทั้งอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และ
บทบาทของตัวแปรสื่อกลาง โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path Coefficients) ค่า Critical Ratio (C.R.) และ
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (p-value) เป็นเกณฑ์ในการตัดสินการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานเชิงโครงสร้างทั้งเจ็ด
ข้อ (H1–H7)  
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ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรทั้งหมดในแบบจ าลองการวิจัยนี้ได้
อย่างเป็นระบบ โดยแสดงให้เห็นบทบาทของ การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน (ASC) และ 
ประสบการณ์ลูกค้า (CE) ที่ส่งอิทธิพลต่อ ความไว้วางใจในสายการบิน (TA) และ การเลือกสายการบิน (ASS) ทั้ง
ในลักษณะอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมผ่านตัวแปรสื่อกลาง ทั้งนี้โครงสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุดังกล่าวได้สรุป
ไว้ใน ภาพแบบจ าลองสมการโครงสร้างที่แสดงในภาพที่ 3  

 
ภาพที่ 3: ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 

 จากภาพที่ 3 ผลการประเมินความกลมกลืนระหว่างแบบจ าลองสมการโครงสร้างตามหลักเกณฑ์ของ Hair 
et al. (2019) และ Hair et al. (2021) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าอัตราส่วนไคสแควร์ต่อองศาอิสระ (χ²/df) 
เท่ากับ 2.318 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ (≤ 3) ขณะที่ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ CFI = 0.956 และดัชนี
ทักเกอร์–ลูอิส TLI = 0.948 มีค่าสูงกว่าเกณฑ์ขั้นต่ า 0.90 แสดงถึงความสอดคล้องของแบบจ าลองในระดับดี 
นอกจากนี้ ค่าความคลาดเคลื่อนโดยประมาณของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อน RMSEA = 0.054 และ
ค่าความคลาดเคลื่อนเฉลี่ยของเศษเหลือ  RMR = 0.021 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์ที่ก าหนด (≤ 0.08 และ ≤ 0.05 
ตามล าดับ) (χ² = 299.001, df = 129, χ²/df = 2.318, CFI = 0.956, TLI = 0.948, RMSEA = 0.054, RMR = 
0.021) 
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ตาราง 4: ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานเชิงโครงสร้าง 
สมมติฐำนกำรวิจัย β C.R. Std. p-value ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 

H1 ASC → TA 0.339 5.298 0.343 0.000*** ยอมรับ 
H2 ASC → ASS 0.096 1.398 0.086 0.162  ไม่ยอมรับ 
H3 CE → TA 0.290 5.217 0.332 0.000*** ยอมรับ 
H4 CE → ASS 0.228 3.778 0.232 0.000*** ยอมรับ 
H5 TA → ASS 0.484 6.538 0.430 0.000*** ยอมรับ 
H6 ASC → TA → ASS – – 0.148 0.000*** ยอมรับ 
H7 CE → TA → ASS – – 0.142 0.000*** ยอมรับ 

หมายเหตุ: *** p ≤ .001, β = Standardized Regression Coefficients, C.R. = Critical Ratio, Std. = Standard Deviation  

 จากตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานเชิงโครงสร้าง สมมติฐานการวิจัย H1 ผลการวิเคราะห์
แบบจ าลองเชิงโครงสร้างพบว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน (ASC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความไว้วางใจในสายการบิน (TA) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่า β = 0.339, ค่า C.R. = 5.298 และค่า p < 
0.001 ขณะที่ค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐาน (Standardized coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.343 ผลดังกล่าวสะท้อนให้
เห็นว่า เมื่อผู้โดยสารรับรู้ถึงการสื่อสารด้านความปลอดภัย จะส่งผลต่อระดับความไว้วางใจที่มีต่อสายการบิน
โดยตรง ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H1 
 สมมติฐานการวิจัย H2 การวิเคราะห์พบว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน (ASC) ไม่มี
อิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสายการบิน (ASS) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่า β = 0.096, ค่า C.R. = 1.398 
และค่า p = 0.162 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ทั้งนี้ค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐานมีค่าเพียง 0.086 ดังนั้นจึงไม่
ยอมรับสมมติฐาน H2 
 สมมติฐานการวิจัย H3 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า ประสบการณ์ลูกค้า (CE) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความไว้วางใจในสายการบิน (TA) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่า β = 0.290, ค่า C.R. = 5.217 และค่า p 
< 0.001 ขณะที่ค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐานมีค่า 0.332 ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า ประสบการณ์เชิงบวกที่ผู้โดยสารได้รับ
จากการใช้บริการสายการบินในมิติต่าง ๆ เช่น ความสะดวก ความเอาใจใส่ และคุณภาพการให้บริการ มีส่วนช่วย
เสริมสร้างความไว้วางใจได้อย่างมีนัยส าคัญ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H3 
 สมมติฐานการวิจัย H4 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประสบการณ์ลูกค้า (CE) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อการเลือกสายการบิน (ASS) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่า β = 0.228, ค่า C.R. = 3.778 และค่า  
p < 0.001 และมีค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐานเท่ากับ 0.232 แสดงให้เห็นว่า เมื่อผู้โดยสารได้รับประสบการณ์ที่ดีจาก
การใช้บริการ จะส่งผลต่อการเลือกสายการบินในอนาคตโดยตรง ดังนั้นจึง ยอมรับสมมติฐาน H4 
 สมมติฐานการวิจัย H5 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความไว้วางใจในสายการบิน (TA) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อการเลือกสายการบิน (ASS) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่า β = 0.484, ค่า C.R. = 6.538 และค่า  
p < 0.001 ขณะที่ค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐานมีค่าสูงถึง 0.430 ซึ่งเป็นค่าสูงที่สุดในบรรดาเส้นทางความสัมพันธ์
ทั้งหมดในแบบจ าลอง แสดงให้เห็นว่า ความไว้วางใจเป็นปัจจัยหลักที่มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งต่อการตัดสินใจเลือก
สายการบินของผู้โดยสาร ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H5 
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 สมมติฐานการวิจัย H6 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางอ้อมพบว่า เส้นทาง ASC → TA → ASS มีค่า
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกในรูปค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐานเท่ากับ 0.148 และมีนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบแบบ 
Bootstrap เมื่อพิจารณาร่วมกับผลการทดสอบ H2 ที่พบว่า ASC ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อ ASS แต่ H1 และ H5  
มีนัยส าคัญ แสดงให้เห็นว่าความไว้วางใจในสายการบินท าหน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ (Full Mediation) 
ระหว่างการสื่อสารด้านความปลอดภัยกับการเลือกสายการบิน ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H6  

สมมติฐานการวิจัย H7 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางอ้อมของเส้นทาง CE → TA → ASS พบว่า มีค่า
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกในรูปค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐานเท่ากับ 0.142 และมีนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบแบบ 
Bootstrap ขณะเดียวกัน ผลการทดสอบ H4 ยังพบว่า CE มีอิทธิพลทางตรงต่อ ASS อย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.001) 
แสดงให้เห็นว่า ความไว้วางใจในสายการบินท าหน้าที่เป็น ตัวแปรส่งผ่านแบบบางส่วน (Partial Mediation) ใน
ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ลูกค้าและการเลือกสายการบิน ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H7 
 
ผลกำรวิเครำะห์เส้นทำงอิทธิพล (Path Analysis) 

เพ่ือสรุปลักษณะอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรในแบบจ าลองโครงสร้างการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้แสดงค่าอิทธิพล
ทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแปรแฝงต่อความไว้วางใจในสายการบิน (TA) และการเลือกสายการ
บิน (ASS) ดังแสดงในตารางที่ 5 

 

ตาราง 5: ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวม   
ควำมไว้วำงใจในสำยกำรบิน 
(TA) 

กำรเลือกสำยกำรบิน (ASS) 

 
DE IE TE DE IE TE 

การสื่อสารด้านความปลอดภัย (ASC) 0.343*** – 0.343*** 0.086 0.148*** 0.233*** 
ประสบการณ์ลูกค้า (CE) 0.332*** – 0.332*** 0.232*** 0.142*** 0.374*** 
ความไว้วางใจในสายการบิน (TA) – – – 0.430*** – 0.430*** 
 R2 = 0.350 R2 = 0.408 

หมายเหตุ: *** p ≤ .001, DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, ค่า IE มาจากการทดสอบ 
Mediation ด้วย Bootstrap 

จากตารางที่ 5 พบว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน (ASC) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ความ
ไว้วางใจในสายการบิน (TA) อย่างมีนัยส าคัญ (DE = 0.343, p < .001) และไม่มีอิทธิพลทางอ้อม ส่งผลให้อิทธิพล
รวมเท่ากับ 0.343 ขณะที่ ประสบการณ์ลูกค้า (CE) มีอิทธิพลทางตรงต่อ TA อย่างมีนัยส าคัญเช่นกัน (DE = 
0.332, p < .001) โดยมีอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.332 ส าหรับ การเลือกสายการบิน (ASS) พบว่า ความไว้วางใจใน
สายการบิน (TA) มีอิทธิพลทางตรงสูงที่สุด (DE = 0.430, p < .001) รองลงมาคือ ประสบการณ์ลูกค้า (CE) ซึ่งมี
ทั้งอิทธิพลทางตรง (DE = 0.232, p < .001) และทางอ้อมผ่าน TA (IE = 0.142, p < .001) ส่งผลให้อิทธิพลรวม
เท่ากับ 0.374 ขณะที่ การสื่อสารด้านความปลอดภัย (ASC) มีอิทธิพลทางตรงต่อ การเลือกสายการบิน (ASS) ใน
ระดับต่ า และไม่มีนัยส าคัญ (DE = 0.086) แต่มีอิทธิพลทางอ้อมผ่าน TA อย่างมีนัยส าคัญ (IE = 0.148, p < .001) 
ส่งผลให้อิทธิพลรวมเท่ากับ 0.233 
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นอกจากนี้ผลการประเมินความสามารถในการอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Coefficient of 
Determination: R²) โดย Hair et al. (2019) และ Hair et al. (2021) ระบุว่า R² ประมาณ 0.25 = ต่ า, 0.50 = 
ปานกลาง, และ 0.75 = สูง ซึ่งผลการวิเคราะห์ในแบบจ าลองสมการโครงสร้างพบว่า ตัวแปรแฝงด้านความ
ไว้วางใจในสายการบิน (TA) มีค่า R² เท่ากับ 0.35 แสดงว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบิน (ASC) 
และประสบการณ์ลูกค้า (CE) สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความไว้วางใจในสายการบินได้ ร้อยละ 
35 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับตัวแปรแฝงด้านการเลือกสายการบิน (ASS) พบว่ามีค่า R² เท่ากับ 0.408 
สะท้อนว่า ความไว้วางใจในสายการบิน (TA) ประสบการณ์ลูกค้า (CE) และการสื่อสารด้านความปลอดภัยของสาย
การบิน (ASC) สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการเลือกสายการบินได้ ร้อยละ 40.8 ซึ่งถือว่า
เป็นระดับปานกลาง 

โดยสรุป ค่า R² ของทั้งสองตัวแปรตามบ่งชี้ว่า แบบจ าลองสมการโครงสร้างในงานวิจัยนี้มีความสามารถ
ในการอธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุได้อย่างมีนัยส าคัญในระดับที่เหมาะสม และให้ข้อมูลเชิงประจักษ์เพียงพอ
ส าหรับการตีความเชิงทฤษฎีและเชิงปฏิบัติการในงานวิจัยด้านการเลือกสายการบิน 

 
อภิปรำยผลและสรุป 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการสื่อสารด้านความปลอดภัยของสาย
การบิน ประสบการณ์ลูกค้า ความไว้วางใจในสายการบิน และการเลือกสายการบินในบริบทของประเทศไทย โดย
สามารถสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
 ผลการวิจัย พบว่า แบบจ าลองสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิ งประจักษ์อยู่ใน
เกณฑ์ดี โดยค่าดัชนีความสอดคล้องของแบบจ าลองทั้งหมดเป็นไปตามเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (χ²/df = 2.318, CFI = 
0.956, TLI = 0.948, RMSEA = 0.054, RMR = 0.021) นอกจากนี้ แบบจ าลองการวัดยังผ่านการตรวจสอบความ
เที่ยงตรงเชิงเหมือน ความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน แสดงให้เห็นว่าโครงสร้าง
ของแบบจ าลองมีความถูกต้องและเหมาะสมส าหรับการอธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรในงานวิจัยนี้ 
 ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองโครงสร้าง พบว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินและ
ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความไว้วางใจในสายการบินอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ขณะที่ความ
ไว้วางใจในสายการบินเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงสูงที่สุดต่อการเลือกสายการบิน นอกจากนี้ ประสบการณ์ลูกค้า
ยังมีอิทธิพลทางตรงต่อการเลือกสายการบิน แสดงให้เห็นว่าโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรในแบบจ าลองมี
ความเชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบ โดยความไว้วางใจท าหน้าที่เป็นกลไกส าคัญในการเชื่อมโยงปัจจัยด้านการรับรู้
และประสบการณ์ไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร 
 ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล พบว่า ความไว้วางใจในสายการบินมีอิทธิพลรวมต่อการเลือกสายการบิน
สูงที่สุด รองลงมาคือประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งมีท้ังอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมผ่านความไว้วางใจ ขณะที่การ
สื่อสารด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการในลักษณะทางอ้อมผ่านความไว้วางใจเท่านั้น โดยท า
หน้าที่เป็นตัวแปรสื่อกลางแบบสมบูรณ์ นอกจากนี้ ค่า R2 ของความไว้วางใจในสายการบินและการเลือกสายการ
บินอยู่ในระดับปานกลาง สะท้อนว่าแบบจ าลองสามารถอธิบายพฤติกรรมการเลือกสายการบินของผู้โดยสารชาว
ไทยได้อย่างมีนัยส าคัญและเหมาะสมในเชิงสถิติ 
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 กล่าวคือ ผลการวิจัยครั้งนี้ช่วยยืนยันบทบาทส าคัญของการสื่อสารด้านความปลอดภัยและประสบการณ์
ลูกค้าในการสร้างความไว้วางใจในสายการบิน และน าไปสู่การตัดสินใจเลือกสายการบินของผู้โดยสารชาวไทย โดย
สามารถอภิปรายผล ได้ดังนี้ 
 ประเด็นที่หนึ่ง  การสื่อสารด้านความปลอดภัยของสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจในสาย
การบิน แต่ไม่ส่งผลต่อการเลือกสายการบินโดยตรง อาจอธิบายได้ว่า ผู้โดยสารไม่ได้ใช้ข้อมูลด้านความปลอดภัย
เป็นเกณฑ์ในการตัดสินใจเลือกสายการบินโดยตรง แต่รับรู้ปัจจัยดังกล่าวในฐานะเงื่อนไขพ้ืนฐาน (hygiene 
factor) ที่สายการบินทุกแห่งควรมีอยู่แล้ว  ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับแนวคิดการสื่อสารความเสี่ยง (Risk 
Communication) ซึ่งระบุว่า การสื่อสารที่ชัดเจน โปร่งใส และสม่ าเสมอ มีบทบาทส าคัญในการลดการรับรู้ความ
เสี่ยง (Perceived Risk) และเสริมสร้างความเชื่อมั่นในองค์กร มากกว่าการกระตุ้นพฤติกรรมเชิงการซื้อในทันที 
(Slovic, 1987; Renn, 2008) ทั้งนี้ จึงสอดคล้องกับงานวิจัยในธุรกิจการบินที่ชี้ให้เห็นว่า ผู้โดยสารมองความ
ปลอดภัยเป็นมาตรฐานพ้ืนฐานที่ต้องมีของสายการบิน หากสายการบินไม่สามารถสื่อสารมาตรการด้านความ
ปลอดภัยได้อย่างชัดเจน โปร่งใส และสม่ าเสมอ จะส่งผลต่อความเชื่อมั่นและความไว้วางใจในระยะยาว มากกว่า
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโดยตรง (Farooq et al., 2023; Al-Shraideh, 2024) 
 ประเด็นที่สอง  จากผลการวิจัยที่พบว่า ประสบการณ์ลูกค้ามีทั้งอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการเลือก
สายการบิน โดยมีความไว้วางใจในสายการบินเป็นตัวแปรสื่อกลางแบบบางส่วน ผลดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิด 
Customer Experience Theory ที่ อธิบายว่ าประสบการณ์ เชิ งบวกจากการใช้บริการในทุกจุดสัมผัส 
(Touchpoints) จะส่งผลต่อการประเมินคุณค่าโดยรวมของผู้บริโภค และน าไปสู่ความสัมพันธ์ระยะยาวกับองค์กร 
(Schmitt, 1999; Lemon & Verhoef, 2016) นอกจากนี้ งานวิจัยในอดีตยังสนับสนุนว่า ประสบการณ์ด้านความ
สะดวก ความตรงต่อเวลา คุณภาพการบริการ และการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการให้บริการ เป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วย
เสริมสร้างความไว้วางใจและเพ่ิมแนวโน้มในการเลือกใช้บริการซ้ าของผู้โดยสาร อีกด้วย (Njoroge, 2023; 
Sakdaar, 2024) 
 ประเด็นที่สาม จากผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ความไว้วางใจในสายการบินเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงที่สุดต่อ
การเลือกสายการบิน ซึ่งสอดคล้องกับ Trust Theory ที่ระบุว่าความไว้วางใจเป็นกลไกส าคัญในการลดความไม่
แน่นอนและความเสี่ยงในการตัดสินใจของผู้บริโภค โดยเฉพาะในบริบทของบริการที่มีความเสี่ยงสูง เช่น 
อุตสาหกรรมการบิน (Morgan & Hunt, 1994; Mayer et al., 1995) งานวิจัยหลายผลงานยังยืนยันว่า ความ
ไว้วางใจของผู้โดยสารเกิดจากการรับรู้ถึงมาตรฐานความปลอดภัย ความโปร่งใสในการให้ข้อมูล และความสามารถ
ในการจัดการสถานการณ์ไม่คาดฝันของสายการบิน ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความตั้งใจ
ใช้บริการซ้ า (Setiawan et al., 2020; Chung et al., 2022; Susan & Djajadikerta, 2024) 
 ประเด็นที่สี่ จากผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล แสดงให้เห็นว่า การสื่อสารด้านความปลอดภัยส่งผลต่อ
การเลือกสายการบินผ่านความไว้วางใจในลักษณะตัวแปรสื่อกลางแบบสมบูรณ์ สะท้อนให้เห็นว่า แม้การสื่อสาร
ด้านความปลอดภัยจะเป็นปัจจัยที่จ าเป็น แต่ไม่เพียงพอที่จะน าไปสู่พฤติกรรมการเลือกใช้บริการโดยตรง หากไม่
สามารถแปรเปลี่ยนการรับรู้ดังกล่าวให้กลายเป็นความไว้วางใจในระดับที่เพียงพอได้ ผลดังกล่าวช่วยเติมเต็มองค์
ความรู้ด้านการสื่อสารความปลอดภัยในบริบทอุตสาหกรรมการบิน โดยชี้ให้เห็นบทบาทของความไว้วางใจในฐานะ
กลไกเชิงจิตวิทยาที่เชื่อมโยงการรับรู้ความปลอดภัยกับพฤติกรรมผู้บริโภค (Eiser et al., 2012) 
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 โดยภาพรวม ผลการวิจัยนี้สนับสนุนกรอบแนวคิดเชิงบูรณาการที่อธิบายว่า การสื่อสารด้านความ
ปลอดภัยและประสบการณ์ลูกค้าเป็นปัจจัยต้นทางที่ส่งผลต่อความไว้วางใจในสายการบิน และความไว้วางใจท า
หน้าที่เป็นกลไกส าคัญในการก าหนดการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร ผลการวิจัยจึงช่วยขยายองค์ความรู้
ด้านพฤติกรรมผู้บริโภคในอุตสาหกรรมการบิน และสะท้อนให้เห็นว่าการตัดสินใจเลือกใช้บริการไม่ได้เกิดจาก
ปัจจัยเชิงการตลาดเพียงอย่างเดียว 
 
กำรน ำไปใช้เชิงปฏิบัติ  

 ผลการวิจัยครั้งนี้ ได้เสนอแนวทางเชิงปฏิบัติที่ส าคัญส าหรับผู้บริหารสายการบินและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องใน
ธุรกิจการบิน ดังนี้ 
 1) จากผลการศึกษาครั้งนี้ ที่พบว่า ความไว้วางใจในสายการบิน เป็นปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลสูงที่สุดต่อการ
เลือกใช้บริการสายการบินของผู้โดยสาร ดังนั้น สายการบินควรก าหนดกลยุทธ์โดยใช้การสร้างความไว้วางใจเป็น
แกนกลางของการด าเนินงานและการสื่อสารทางการตลาด มากกว่าการมุ่งเน้นเพียงปัจจัยเชิ งหน้าที่ เช่น ราคา 
หรือโปรโมชันระยะสั้น ทั้งนี้ การสร้างความไว้วางใจควรด าเนินการอย่างเป็นระบบและต่อเนื่องผ่านหลายมิติของ
ประสบการณ์ผู้โดยสาร  
 2) ประสบการณ์ลูกค้าเป็นอีกปัจจัยส าคัญที่มีทั้งอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการเลือกสายการบินผ่าน
ความไว้วางใจ ดังนั้น สายการบินควรให้ความส าคัญกับการยกระดับคุณภาพบริการในทุกจุดสัมผัส ตั้งแต่การจอง
ตั๋ว การเช็คอิน การให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนและลูกเรือ ไปจนถึงการจัดการปัญหาและข้อร้องเรียน 
โดยเฉพาะประสบการณ์ที่สม่ าเสมอและเชื่อถือได้จะช่วยเสริมสร้างความไว้วางใจและเพ่ิมโอกาสในการเลือกใช้
บริการ 
 3) จากอิทธิพลรวมของตัวแปร ที่พบว่า ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลรวมต่อการเลือกสายการบินสูง
ใกล้เคียงกับความไว้วางใจ ในขณะที่การสื่อสารด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลต่อการเลือกสายการบินทางอ้อม ผ่าน
ความไว้วางใจเป็นหลัก ดังนั้น ผู้บริหารสายการบินควรบูรณาการกลยุทธ์ทั้งสองด้านเข้าด้วยกัน โดยใช้การสื่อสาร
ด้านความปลอดภัยเป็นเครื่องมือในการเสริมสร้างความไว้วางใจ และใช้ประสบการณ์ลูกค้าเป็นเครื่องมือในการ
ขับเคลื่อนพฤติกรรมการเลือกสายการบินอย่างเป็นรูปธรรม 
  
ข้อจ ำกัดในกำรวิจัย 

  1) การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ที่เผยแพร่ผ่าน
แพลตฟอร์มไลน์ และ เฟซบุ๊ก ซึ่งอาจก่อให้เกิดความเอนเอียงของกลุ่มตัวอย่างไปยังกลุ่มผู้ใช้สื่อสังคมออนไลน์ 
ทั้งนี้ ผลการเก็บข้อมูลพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 20–29 ปี คิดเป็นร้อยละ 66.1 ของกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างอาจยังไม่สะท้อนโครงสร้างของผู้โดยสารโดยรวมอย่างครบถ้วน เช่น ผู้มี
รายได้ต่ า หรือกลุ่มประชากรที่มีการเข้าถึงสื่อสังคมออนไลน์ในระดับจ ากัด ดังนั้น ผลการวิจัยจึงควรถูกตีความ
ภายใต้บริบทของลักษณะกลุ่มตัวอย่างดังกล่าว 
 2) เนื่องด้วย ข้อค าถามในแบบสอบถามส่วนของตัวแปรด้านการเลือกสายการบิน สะท้อนถึงปัจจัยที่
ผู้โดยสารใช้พิจารณาในการตัดสินใจเลือกสายการบิน มากกว่าการวัดพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโดยตรง ดังนั้น 
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การตีความผลการวิจัยควรพิจารณาภายใต้กรอบแนวคิดดังกล่าว ทั้งนี้ งานวิจัยในอนาคตอาจพิจารณาพัฒนา
เครื่องมือวัดที่เน้นการวัดพฤติกรรมการใช้บริการจริง หรือ ความตั้งใจเลือกใช้บริการ เพ่ือเพ่ิมความครอบคลุมของ
มิติการเลือกใช้บริการสายการบินมากยิ่งขึ้น 

3) งานวิจัยนี้ศึกษาในบริบทของสายการบินในประเทศไทย ซึ่งมีลักษณะเฉพาะด้านโครงสร้างตลาดและ
บริบททางสังคมวัฒนธรรม ผลการวิจัยจึงมีข้อจ ากัดในการน าไปอธิบายหรือเปรียบเทียบกับบริบทของประเทศอ่ืน 

แผนกำรวิจัยในอนำคต 

1) การวิจัยในอนาคต ควรศึกษาพฤติกรรมของผู้โดยสารในระยะยาว เพ่ือให้เห็นการเปลี่ยนแปลงของ
ความไว้วางใจและการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินในช่วงเวลาที่แตกต่างกัน โดยเฉพาะเมื่อเกิดเหตุการณ์
ด้านความปลอดภัยหรือสถานการณ์วิกฤต ซึ่งอาจส่งผลต่อความรู้สึกและการรับรู้ของผู้โดยสาร นอกจากนี้ ควร
ขยายกลุ่มตัวอย่างให้หลากหลายมากขึ้น เช่น ผู้โดยสารธุรกิจ ผู้โดยสารระดับพรีเมียม หรือผู้โดยสารต่างชาติ 
เพ่ือให้ผลการวิจัยสามารถอธิบายพฤติกรรมผู้โดยสารได้ครอบคลุมมากยิ่งข้ึน 

2) การวิจัยในอนาคต อาจพิจารณาขยายขอบเขตการศึกษาไปสู่การวิจัยเชิงเปรียบเทียบระหว่าง
วัฒนธรรม โดยเปรียบเทียบกลุ่มผู้โดยสารในประเทศต่าง ๆ ในภูมิภาคอาเซียน เช่น ไทย เวียดนาม และมาเลเซีย 
เพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างและความคล้ายคลึงของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกสายการบินภายใต้บริบท
ทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน การศึกษาดังกล่าวจะช่วยเสริมสร้างหลักฐานเชิงประจักษ์และ
ขยายฐานองค์ความรู้ในวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบินในภูมิภาคอาเซียน ซึ่งยังมีการศึกษา ในเชิง
เปรียบเทียบระหว่างประเทศค่อนข้างจ ากัด 
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