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ABSTRACT 

 The main objectives of this study are to examine the relationships among 

service performance, servicescape, perceived value, customer satisfaction and 

customer loyalty of foreign passengers travel with a full service airlines, and to 

explore the relationships between demographic factors and selected factors including, 

service performance, servicescape, perceived value, customer satisfaction, and 

customer loyalty of foreign passengers travel by full service airlines. The primary data 

was collected by distributing a self-administered questionnaire based on the systematic 

sampling technique to 406 foreign passengers travelling by full service airlines at the 

Suvarnabhumi International Airport. The data was analyzed by t-test, one-way 

analysis of variance (ANOVA), and correlation analysis. 

 The findings in this study identified differences in some airline passengers’ 

demographic factors which lead to the differences in service performance, 

servicescape, perceived value, customer satisfaction, and customer loyalty. In addition, 

the strongly positive relationships among service performance, servicescape, perceived 

value, customer satisfaction and customer loyalty are also revealed in this study. 
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       บทคดัยอ่  
 การศึกษานีK มีวตัถุประสงคห์ลกัเพื�อตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการทาํ
ให้บรรลุผลสําเร็จในการให้บริการ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์การบริการ ปัจจยัดา้นคุณค่าจากการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค ปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้า  และปัจจัยด้านความจงรักภักดีของลูกค้า ของ
ผูใ้ช้บริการสายการบิน และเพื�อคน้หาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางประชากรและปัจจยัอื�นๆ 
ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นการทาํใหบ้รรลุผลสาํเร็จในการให้บริการ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์การบริการ ปัจจยัดา้น
คุณค่าจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้  และปัจจยัดา้นความจงรักภกัดี
ของลูกค้า ของผูใ้ช้บริการสายการบิน โดยใช้การเก็บข้อมูลแบบปฐมภูมิ ซึ� งได้จากการแจก
แบบสอบถามชนิดที�ผูต้อบกรอกแบบสอบถามเองใหก้บัชาวต่างชาติที�ใชบ้ริการสายการบินระหวา่ง
ประเทศที�ให้บริการเต็มรูปแบบในสนามบินสุวรรณภูมิจาํนวน 406 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบมีระบบ และใช้การทดสอบที, การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว, และการวิเคราะห์
สหสัมพนัธ์ ในการวเิคราะห์ขอ้มูล  
 ผลจากการศึกษานีKแสดงให้เห็นวา่ความแตกต่างของปัจจยัทางประชากรบางปัจจยั จะ
ก่อให้เกิดความแตกต่างให้แก่ปัจจยัอื�นๆ อนัได้แก่  ปัจจยัด้านการทาํให้บรรลุผลสําเร็จในการ
ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์การบริการ ปัจจยัดา้นคุณค่าจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค ปัจจยัดา้นความ
พึงพอใจของลูกค้า  และปัจจัยด้านความจงรักภักดีของลูกค้า นอกจากนีK การศึกษานีK ยงัพบ 
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างปัจจยัด้านการทาํให้บรรลุผลสําเร็จในการให้บริการ ปัจจยัดา้นภูมิ
ทศัน์การบริการ ปัจจยัดา้นคุณค่าจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้  และ
ปัจจยัดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้                                                
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