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อนิโดนีเซยี และ 3) กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSEVE ทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการ
บนิการดูา้ อนิโดนีเซยี โดยอาศยัแบบสอบถาม (Questionnaire) 3 ภาษาไทย องักฤษ และอนิโดนีเชยี 
เกบ็ขอ้มลูกบัผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี จ านวน 250 คน โดยวเิคราะหข์อ้มูลเชงิปรมิาณ
ดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS version 17.0 และ WarpPLS version 3.0 ค่าสถติทิีใ่ช ้ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความเบ้ ค่าความโด่ง และเทคนิคการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างบนตัวแบบเส้นทางก าลงัสองน้อยที่สุดบางส่วน (Partial Least 
Squares Path Modeling: PLS Path Modeling)  
 ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีเหน็ว่าคุณภาพการ
ให้บรกิารกลยุทธ์ “AIRSERVE” ของสายการบนิการูด้า อนิโดนีเซยีภาพรวมจดัอยู่ในระดบัมากที่สุด 
เมื่อมองรายดา้นพบว่ามากทีส่ดุดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร การใชบ้รกิารซ ้าภาพรวมจดัอยู่ในระดบัมาก  
เมื่อมองรายดา้นพบว่าการใหค้วามส าคญัต่อการใชบ้รกิารซ ้าในระดบัมาก รปูแบบกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร 
AIRSERVE ทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีทีพ่ฒันาขึน้มคีวาม
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ รวมถงึมคีวามตรงเชงิเหมอืน และมคีวามสามารถในการพยากรณ์ไดด้ ี
และยอมรับได้ คิดเป็นร้อยละ 60.2 อีกทัง้ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
พบว่า กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE มคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการูดา้
อนิโดนีเซยี และปฏสิมัพนัธร์ะหว่างเพศ สญัชาตกิบักลยุทธ์การใหบ้รกิาร AIRSERVEเมื่อมตีวัแปรเพศ
เป็นตวัก ากบัส่งผลทางอ้อมที่ค่าน ้าหนัก 0.124* และตวัแปรสญัชาตทิี่ค่าน ้าหนัก 0.130 รูปแบบที่ได้
พฒันาขึน้สายการบนิเต็มรูปแบบสามารถน าไปใช้ในการปรบัปรุงพฒันาการให้บรกิารเพื่อใหเ้กดิการ
กลบัมาใชบ้รกิารสายการบนิซ ้าในอนาคต 
 
ค าส าคญั: กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE, การใชบ้รกิารซ ้า 
 
ABSTRACT 
 
 This research aimed to 1) study Service AIRSERVE strategies level of Garuda 
Indonesia Airlines, 2) investigate Repeat Service levels of Garuda Indonesia Airlines, and 3) 
explore the impact of Service AIRSERVE strategies on repeat service of Garuda Indonesia 
Airline’s Passengers. The research instrument was the questionnaires which were distributed 
to the 250 samples in 3 languages: Thai, English and Indonesian. The data analysis was 
processed by SPSS version 17.0 and WarpPLS version 3.0. The statistics used were 
frequency distribution, percentage, arithmetic mean, standard deviation, Skewness, Kurtosis 
and Partial Least Squares Path Modeling: PLS Path Modeling.  
 The results found that the samples of Garuda Airlines, Indonesia considered that the 
overall Service AIRSERVE strategy of Garuda Airline, Indonesia was rated at the highest level. 
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When considering each factor, the service quality was at the highest level. The later 
dimensions were word-of-mouth/acquaintance suggestion, information receiving, and 
subscription, respectively. The Service AIRSERVE Strategic model affecting the repeat service 
of the Garuda Indonesia Airline’s passengers which has been developed was convergent 
validity with empirical data, good predictability, and acceptability at 60.2%. At the causal 
relationship model at statistical significance level of 0.05, it found that the Service AIRSERVE 
strategy had a direct relationship with repeat service of Garuda Indonesia Airline. The 
interaction of genders, nationalities, and Service AIRSERVE strategy collaboratively affected 
repeat service of Garuda Indonesia Airline’s passengers, when the moderator variable affected 
indirect impact at the weight of 0.124* and the nationality variable had an indirect effect at a 
weight of 0.130. Full service airlines can adopt the developed model for service development 
and improvement for passengers’ repeat service in the future. 
 
Keywords: Service AIRSERVE Strategies, Repeat Service 
 

 

บทน า 
 
 ธุรกจิการบนิเป็นธุรกจิทีช่่วยอ านวยความสะดวกทัง้ในดา้นการท่องเทีย่ว การประกอบธุรกจิ 
การคา้ การลงทุน หรอืการสรา้งเสรมิความสมัพนัธร์ะหว่างนานาอารยประเทศ การด าเนินธุรกจิการบนิ
จ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องอาศยัอากาศยาน หรอืเครื่องบนิในการผลติการใหบ้รกิารขนส่งผูโ้ดยสาร และ
สนิค้าทางอากาศจากเมอืงหนึ่งไปยงัอกีเมอืงหนึ่งโดยค านึงถงึความรวดเรว็ และความปลอดภยัเป็น
หลกั อุตสาหกรรมการบนิถอืเป็นธุรกจิทีม่ขีนาดใหญ่ทีส่ดุในโลกธุรกจิหนึ่ง แมว้่าภาวะเศรษฐกจิทัว่โลก
จะเกดิการชะลอตวั แต่ธุรกจิการบนิยงัคงสามารถด าเนินการทางธุรกจิไดอ้ย่างต่อเนื่องเพราะคนยงัมี
ความจ าเป็นทีจ่ะตอ้งเดนิทาง อุตสาหกรรมการบนินัน้ยงัมคีวามส าคญัในการพฒันาเศรษฐกจิ ตลอดจน
สามารถที่จะช่วยยกระดบัมาตรฐานการด ารงชวีิตของมนุษย์ให้ดมีากยิง่ขึ้น อนัเนื่องมาจากรายได้
มหาศาลจากการด าเนินธุรกจิการบนิ ดว้ยเหตุนี้เองจงึท าใหม้สีายการบินประจ าชาติเกดิขึน้มากมาย
เกอืบทุกประเทศทัว่โลก และจากการทีม่สีายการบนิเพิม่ขึน้นัน้ จงึท าใหเ้กดิการแข่งขนักนัอย่างรุนแรง
ในดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในดา้นการบรกิาร ทีซ่ึง่เป็นหวัใจหลกัในการด าเนินธุรกจิสายการบนิ 
และการแข่งขนัในอุสาหกรรมนัน่เอง แต่ละสายการบนิจงึมุ่งมัน่ที่จะพฒันาการบรกิารเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้เพื่อรกัษาฐานลูกค้าเดมิ และยงัหากลยุทธใ์หม่ ๆ ในการสรา้งความแตกต่าง 
เพื่อใหล้กูคา้ใหม่เกดิความมัน่ใจในการใชบ้รกิาร (SKYTRAX, 2019) ปจัจยัทีท่ าใหธุ้รกจิสายการบนิมี
การแข่งขนักนัอย่างดุเดอืดตลอดระยะเวลาทีผ่่านมา กเ็พื่อทีจ่ะได้ครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาด 
และยงัตอ้งการสรา้งความโดดเด่นเพื่อใหเ้ป็นทีรู่จ้กัของบุคคลทัว่ไป ดงัขอ้มลูจากในตารางประกอบที ่1 
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แสดงให้เห็นถึง 10 อนัดบัสายการบินยอดเยี่ยมของโลกในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา (พ.ศ. 2558 – 2562) 
พบว่า สายการบนิยอดเยีย่มทีต่ดิอนัดบัโลกสว่นใหญ่เป็นสายการบนิทีไ่ดส้รา้งการรบัรูแ้บรนดจ์นเป็นที่
รูจ้กัอย่างกวา้งขวาง และยงัมกีระบวนการในการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่จีนเป็นทีจ่ดจ าในใจผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ตารางท่ี 1: 10 อนัดบัสายการบนิยอดเยีย่มของโลก 
ท่ีมา: Skytrax, 2019 

 
 สทิธชิยั ศรเีจรญิประมง (2557) กล่าวไวว้่า การบรกิารทีด่เีลศิ (Service Excellence) จงึเป็น
สิง่ส าคญัยิง่ โดยองค์กรธุรกจิการบนิจะต้องให้ความส าคญักบัความต้องการ และความคาดหวงัการ
บริการของผู้โดยสาร ผ่านการศึกษา ค้นคว้าวิจัย และประยุกต์ใช้ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 
(Guestology) เพื่อก าหนดวิสัยทัศน์การให้บริการ การพัฒนาการวางแผนการบริการ และการ
พฒันาการสง่มอบบรกิารในทุกจุดสมัผสัการใหบ้รกิาร (Service Touch point) โดยการบรกิารทีด่เีลศิจะ
ช่วยสรา้งขดีความสามารถในการแข่งขนัในธุรกจิการบนิ อกีทัง้เพื่อความอยู่รอดและความส าเรจ็ของ
องคก์ร ในช่วง 2 ทศวรรษที่ผ่านมา การคมนาคมขนส่งทางอากาศมกีารเปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็
ตามกระแสสงัคมและพลวตัโลก ความเจรญิก้าวหน้าทางวทิยาศาสตร์เทคโนโลยี และสภาพสงัคมที่
พฒันาอย่างไม่หยุดยัง้ส่งผลให้การคมนาคมบนโลกนี้ง่ายขึน้ และมีความสะดวกสบายเพิ่มมากขึ้น 
ก่อใหเ้กดิความตอ้งการใชบ้รกิารการคมนาคมขนส่งทางอากาศเพิม่สงูขึน้อย่างต่อเนื่องโดยผูใ้ชบ้รกิาร
มวีตัถุประสงคท์ีแ่ตกต่างกนั เช่น เพื่อการเดนิทางไปท่องเทีย่ว เพื่อการเดนิทางไปประกอบธุรกจิ หรอื

อนัดบัท่ี  สายการบิน 
2562 2561 2560 2559 2558 

1 Gatar Airways Singapore Airlines Gatar Airways Emirates Gatar Airways 
2 Singapore 

Airlines 
Gatar Airways Singapore 

Airlines 
Gatar Airways Singapore 

Airlines 
3  All Nippon 

Airways 
All Nippon Airways All Nippon 

Airways 
Singapore 
Airlines 

Cathay Pacific 

4 Cathay Pacific Emirates Emirates Cathay Pacific Turkish Airlines 
5 Emirates EVA Air Cathay Pacific All Nippon 

Airways 
Emirates 

6 EVA Air Cathay Pacific EVA Air Etihad Airways Etihad Airways 
7 Hainan Airlines Lufthansa Lufthansa Turkish Airlines All Nippon 

Airways 
8 Qantas Airways Hainan Airlines Etihad Airways EVA Air Garuda 

Indonesia 
9 Lufthansa Garuda Indonesia Hainan Airlines Qantas Airways EVA Air 
10 Thai Airways Thai Airways Garuda 

Indonesia 
Lufthansa Qantas Airways 
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ท างาน เพื่อการเดนิทางกลบัภูมลิ าเนา เป็นต้น ในขณะเดยีวกนัธุรกจิสายการบนิ (Airlines Business) 
กม็กีารขยายตวัเพิม่สงูขึน้ เมื่อพจิารณาเปรยีบเทยีบในอดตี จะพบว่าองคก์รธุรกจิสายการบนิมจี านวน
เพิม่มากขึน้ สายการบนิบรกิารเช่าเหมา (Charter Service Airlines) สายการบนิทีใ่หบ้รกิารแบบเตม็
รูปแบบ (Full Services Airlines) หรอืสายการบนิต้นทุนต ่า (Low Cost Airlines) เป็นต้น (John 
Maynard Keynes, 2009: 18) มนีักวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคดิ และวธิกีารประเมนิคุณภาพการ
ใหบ้รกิารต่าง ๆ มากมาย เครื่องมอืทีไ่ดร้บัความนิยมมากทีสุ่ดคอื SERVQUAL ซึง่ผูโ้ดยสารจะตดัสนิ
คุณภาพการให้บรกิารโดยเปรยีบเทยีบจากความคาดหวงั (Expected Service) กบัการรบัรู้บรกิาร
(Perceived Service) หลงัจากไดใ้ชบ้รกิารนัน้ ๆ โดยสทุธา สรรเพช็ญพาณิชย ์และสรุพชิญ ์พรหมสทิธิ ์
(2557) ศกึษาวจิยั และไดพ้บกลยุทธค์ุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิเตม็รูปแบบ (Full Service) 
ทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิ คอื AIRSERVE ซึ่งประกอบด้วยคุณภาพ ทัง้ 8 ดา้น
ดงันี้ A = Global Air Network เครอืข่ายการบนิทีค่รอบคลุมทัว่โลก, I = Premium In-flight Products 
ผลติภณัฑก์ารบรกิารบนเครื่องบนิชัน้เยีย่ม, R = Reliable High Safety Standard ความเชื่อมัน่ใน
ความปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงู, S = Superior service promises มาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ, E= 
Exclusive Personal Touch การบรกิารเฉพาะบุคคล, R = Effective Recovery Guarantee การ
รบัประกนัขอ้ผดิพลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ, V = Valuable Privileges and Benefits สทิธปิระโยชน์การ
บรกิารทีคุ่ม้ค่า และ E= Express Connectivity ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อการเดนิทาง 
 สายการบนิ การดูา้แอร ์อนิโดนีเซยี สายการบนิสญัชาตอินิโดนีเซยีนบัเป็นหนึ่งในสายการบนิ
ใหบ้รกิารเตม็รปูแบบ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจในการศกึษาต่อยอดการวจิยัของสุทธา สรรเพช็ญ-พาณิชย ์
และสรุพชิญ ์พรหมสทิธิ ์(2557) โดยการน ากลยุทธค์ุณภาพการใหบ้รกิาร (AIRSERVE) มาเป็นตวัแปร
เหตุในประเด็นการตัดสินใจใช้บริการซ ้าของผู้โดยสารกับผู้โดยสารของสายการบิน การูด้าแอร ์
อนิโดนีเซยีทัง้ชาวไทย ชาวอนิโดนีเซยี และชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารสายการบนิเสน้ทางการบนิระหว่าง 
กรุงเทพฯ – จาการต์า้ และ จาการต์า้ – กรุงเทพฯ 
 

ค าถามน าวิจยั 

 

 “กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE” ซึง่ประกอบดว้ยคุณภาพการใหบ้รกิาร 8 ดา้นมผีลต่อการ
ใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร สายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี มปีจัจยัดา้นใดทีส่่งผลทางตรง และมปีจัจยั
ตวัแปรก ากบัใดทีส่ง่ผลทางออ้มต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 
 1. เพื่อศกึษาระดบักลยุทธก์ารใหบ้รกิาร (AIRSERVE) ของสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 
 2. เพื่อศกึษาระดบัการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 
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 3. เพื่อศกึษารปูแบบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของกลยุทธ ์AIRSEVE ทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิาร
ซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 

 
ประโยชนข์องการวิจยั 
 

1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการศกึษา เป็นประโยชน์ต่อพนกังานผูใ้หบ้รกิารของทุกสายการบนิที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ และพนักงานของสายการบินการูด้า อินโดนีเซีย เพื่อน าไปใช้ในการพฒันา
ปรบัปรุงการใหบ้รกิารของตนใหม้คีุณภาพสงูขึน้ 

2. ผลทีไ่ดร้บัจากการศกึษาในครัง้นี้ จะมปีระโยชน์ต่อสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี และสาย
การบนิทีใ่หบ้รกิารเตม็รปูแบบ (Full Service) น าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ ์เพื่อการ
ปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารใหผู้โ้ดยสารเกดิความผกูพนัธกบัสายการบนิแบบยัง่ยนื  

3. ผลที่ได้รับจากการศึกษามีประโยชน์ต่อ นักศึกษา อาจารย์ นักวิจัย และผู้สนใจ น า
ผลการวจิยัไปศกึษาต่อยอดงานวจิยัดา้นอื่น ๆ เช่น ความจงรกัภกัด ีความผกูพนัต่อตราสนิคา้ เป็นตน้ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 
 แนวคิด ทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ 
 กลยุทธค์ณุภาพการให้บริการสายการบินให้บริการเตม็รปูแบบ (Full Service)  
 การผลติคุณภาพการบรกิารของธุรกจิการบนินัน้ แต่ละสายการบนิจะต้องพยายามทุกวถิทีาง
เพื่อให้สายการบรกิารของตนเกิดความปลอดภยั มีประสทิธิภาพ และประหยดัในแง่ของการขนส่ง 
นอกจากนี้ยงัต้องสร้างภาพลกัษณ์แห่งการบริการที่เน้นความสะดวกและความปลอดภัยให้เกิดแก่
ผูโ้ดยสาร ท าใหส้ายการบนิจงึต้องท างานอย่างหนักเพื่อใหแ้น่ใจว่าผูโ้ดยสารไดร้บัความประทบัใจจาก
การใชบ้รกิาร และกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกี (บุญเลศิ จติตัง้วฒันา, 2551) ดว้ยเหตุนี้ สุทธา สรรเพช็ญ-
พาณิชย ์และสุรพชิญ์ พรหมสทิธิ ์(2557) ไดศ้กึษาวจิยัการพฒันาคุณภาพการบรกิารในชัน้ธุรกจิของ
สายการบินชัน้น าระหว่างประเทศ จนค้นพบคุณภาพการให้บริการ AIRSERVE ทัง้ 8 ด้าน ซึ่ง
ประกอบด้วยปจัจยัต่าง ๆ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 1) A = Global Air Network เครอืข่ายการบนิที่
ครอบคลุมทัว่โลก เป็นการมุ่งเน้นการพฒันาดา้นเครอืข่ายการบนิ เสน้ทางการบนิใหค้รอบคลุมทัว่โลก 
2) I = Premium In-flight Products ผลติภณัฑ์การบรกิารบนเครื่องบนิชัน้เยี่ยม เป็นการพฒันา
ผลติภณัฑ์การให้บรกิารบนเครื่องบนิในระดบัดเีลศิส าหรบัผู้โดยสารชัน้ธุรกจิ โดยมุ่งเน้นการพฒันา
เครื่องบนิใหม้คีวามทนัสมยัและการจดัเครื่องบนิแบบใหม่มาใหบ้รกิาร 3) R = Reliable High Safety 
Standard ความเชื่อมัน่ในความปลอดภัยที่มมีาตรฐานสูงเป็นการสร้าง และรกัษามาตรฐานความ
ปลอดภยัในระดบัสงู สง่ผลต่อความเชื่อมัน่ในการเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิ 4) S = Superior Service 
Promises มาตรฐานการบรกิารที่เป็นเลศิ เป็นการสร้างความเชื่อมัน่ในมาตรฐานการให้บรกิารการ
เดนิทางในระดบัพรเีมีย่ม 5) E = Exclusive Personal Touch เป็นการพฒันาการบรกิารของพนักงาน
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สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 

เนตรศ์ริ ิเรอืงอรยิภกัดิ,์ ณฒัชริาธรณ์ นวลสม, ธติพิร มลินิทร ์ครสิเตนเซนต์ และ พมิพาภรณ์ หสัรนิทร์ 

ให้มลีกัษณะการบรกิารเฉพาะบุคคลที่เขา้ใจ และรูใ้จผู้โดยสารเพื่อน าเสนอการบรกิารทีต่รงต่อความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่างแทจ้รงิ 6) R = Effective Recovery Guarantee การรบัประกนัขอ้ผดิพลาด
ทีม่ปีระสทิธภิาพ เป็นการแกไ้ขขอ้บกพร่องในการบรกิารทีอ่าจเกดิขึน้และสง่ผลใหผู้โ้ดยสารไม่พงึพอใจ 
เป็นการรบัประกนัและแสดงความรบัผิดชอบของสายการบนิที่มีต่อการบริการที่ผดิพลาด 7) V = 
Valuable Privileges and Benefits เป็นการพฒันาสทิธปิระโยชน์ในการเดนิทาง เพื่อใหผู้โ้ดยสารรูส้กึ
คุม้ค่าในการเดนิทางกบัสายการบนิ ได้แก่ โปรแกรมการสะสมไมล์ การจดัแพค็เกจ็เดนิทาง 8) E = 
Express Connectivity ความสะดวกรวดเรว็ในการติดต่อการเดนิทางเป็นการพฒันาความสะดวก
รวดเรว็ในการเขา้ถงึ เพื่อตดิต่อเดนิทาง ส ารองทีน่ัง่ เชค็อนิ รวมทัง้การเขา้ใชง้านเวบ็ไซต์ของสายการ
บนิ ทัง้นี้มกีารพฒันาระบบ เทคโนโลยสีารสนเทศในการเพิม่ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อสายการ
บนิเพื่อการเดนิทาง ในลกัษณะจุดบรกิารครบวงจร (One Stop Service) ดงัภาพประกอบที ่1 
 

            
รปูท่ี 1: กลยุทธ ์“AIRSERVE” กลยุทธก์ารพฒันาคุณภาพการบรกิารชัน้ธุรกจิของสายการบนิชัน้น า 

ท่ีมา: สุทธา สรรเพช็ญพาณชิย ์และสุรพชิญ์ พรหมสทิธิ,์ 2557 
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ตารางท่ี 2: เครือ่งมอืทีใ่ชว้ดัคุณภาพการบรกิาร 
ท่ีมา: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013) 

ตวัแปร เกณฑท่ี์ใช้ประเมิน 

สิง่ทีเ่หน็ไดด้ว้ยตา  
(tangibles) 

 สิง่อ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
 บุคลากรทีใ่หบ้รกิาร 
 อุปกรณ์หรอืเครือ่งมอืในการใหบ้รกิาร 

ความน่าเชือ่ถอื  
(reliability) 

 ความถูกตอ้งของการเรยีกเกบ็เงนิ และการจดบนัทกึขอ้มลู 
 การบรกิารตรงตามขอ้ตกลง 
 การบรกิารอย่างมคีวามน่าเชือ่ถอืและถูกตอ้ง 

การตอบสนองต่อลกูคา้  
(responsive) 

 การตดิต่อกลบัลกูคา้เมือ่ถูกเรยีก 
 การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัใจ 
 การปฏบิตัติามขอ้เรยีกรอ้งทีเ่ร่งด่วนของลกูคา้ 
 การยนิดชี่วยเหลอืลกูคา้ 

การใหค้วามรูส้กึเชือ่ม ัน่ 
(assurance) 

 ความรูแ้ละทกัษะของพนกังาน 
 ความมชีือ่เสยีงของบรษิทั 
 บุคลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร 
 สมรรถนะ ความสุภาพ และการใหค้วามรูส้กึปลอดภยัของพนกังาน 

การเอาใจใส่  
(empathy) 

 การรบัฟงัความตอ้งการของลกูคา้ 
 การใหบ้รกิารเป็นรายบุคคล 
 มกีารตดิต่อสือ่สารทีด่ ีและมคีวามเขา้ลกูคา้ 

 
 แนวคิดทฤษฎีการใช้บริการซ า้ (ซ้ือซ า้) (Repurchase Intention)  
 การซื้อซ ้าเป็นแนวคิดของลูกค้าที่ซื้อ หรือใช้บริการจากองค์การมากกว่าหนึ่งครัง้ขึ้นไป 
หลงัจากการซือ้ หรอืใชบ้รกิารในครัง้แรกเป็นทีน่่าพอใจ กล่าวอกีนยัหนึ่ง ลกูคา้จะกลบัมายงัองคก์ารใน
อนาคต หรอืยงัจดจ าองคก์ารไวเ้สมอ ซึง่ทัง้หมดนี้จะเรยีกว่า ความจงรกัภกัด ี(Loyalty) ดงันัน้ การซือ้
ซ ้า หรอืความรกัภกัดทีีว่่านี้จะน าไปสู่การท าก าไรและการเตบิโตขององคก์ารผ่านการซือ้สนิคา้ หรอืใช้
บรกิารทีเ่พิม่ขึน้ ความเตม็ใจทีจ่ะจ่ายกบัคุณภาพทีส่งูขึน้ (อตัราการท าก าไรจงึเพิม่ขึน้) การรกัษาลกูคา้ 
การลดคาใชจ้่ายดา้นการตลาดในระยะยาว และลดความเสีย่งต่อภยัคุกคามดา้นการแขง่ขนั (Anderson, 
Fornell, & Lehmann, 1994; Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 1994; Ittner & 
Larcker, 1996) Storbacka, Strandvik, & Gronroos (1994) อธบิายไว้ว่า การรกัษาลูกค้ามี
ความส าคญัต่อธุรกจิอย่างมาก ดว้ยเหตุนี้การซือ้ซ ้าจงึขึน้อยู่กบัความคดิทีว่่า การรกัษาลูกคา้ทีม่อียู่นัน้ 
มตีน้ทนถูกกว่าการแสวงหาลกูคา้ใหม่ ตรรกะนี้อยู่บนสมมตฐิานทีว่่า ความสมพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ คอื ผล
ก าไร (Profit) แมว้่านี่จะเป็นทางเลอืกในหลายอุตสาหกรรม แต่ว่าฐานลูกคา้บางท่านกไ็ม่ไดใ้หผ้ลก าไร
ตามทีค่วรจะเป็น 
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 คมิ และคณะ (Kim et al., 2012) กล่าวไวว้่า การตดัสนิใจซือ้สนิค้า หรอืการใช้บรกิารกบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิทีม่ผีลมาจากเกดิความพงึพอใจในตวัผลติภณัฑ์ และการใหบ้รกิารดงักล่าว สบืเนื่อง
จากการตดัสนิใจในครัง้แรกทีอ่าจจะเกดิไดจ้ากปจัจยัภายใน และภายนอกของผูบ้รโิภค โดยพจิารณา
ตดัสนิใจซือ้ในสนิคา้หรอืบรกิารใด ๆ มาเป็นระยะหนึ่งแลว้ จงึท าการซือ้หรอืใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิอย่างต่อเนื่อง (Gounaris et al., 2010) นอกจากนี้ ความตัง้ใจในการกลบัมาใชซ้ ้า เป็นรูปแบบ
หนึ่งทีแ่สดงออกอย่างชดัเจนของความจงรกัภกัดต่ีอลูกคา้ ซึง่แสดงถงึความอยู่รอดของบรษิทัในระยะ
ยาว (Zhang et al., 2011) 
 Gottardi, Maurin & Monnet (2015) ใหแ้นวคดิว่า การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าคอื สถานการณ์ที่
บุคคลซื้อสินค้า หรือใช้บริการมากกว่าหนึ่งครัง้ โดยรูปแบบการกลับมาใช้บริการซ ้านัน้มีความ
หลากหลาย เช่น กจิกรรมทางตลาด โปรโมชัน่ การตัง้ราคา ดา้นทศันคตขิองผูบ้รโิภค และคุณภาพการ
ให้บริการเป็นการตดัสนิใจซื้อผลติภัณฑ์ หรอืการรบับรกิารกบัผู้ผลิตรายเดมิที่มผีลมาจากความพึง
พอใจในตวัสนิคา้ และการบรกิารดงักล่าวสบืเน่ืองจากการตดัสนิใจในครัง้แรกทีอ่าจเกดิไดจ้ากปจัจยัทัง้
ภายใน และภายนอกในตวัของลูกคา้เองเป็นหลกั (Gounaria, et al.,2010) การตัง้ใจซือ้ซ ้า คอื การที่
ผูบ้รโิภคพจิารณาตดัสนิใจซือ้ในสนิคา้ หรอืบรกิารอย่างใด ๆ มาเป็นระยะเวลาหนึ่งแลว้ โดยท าการซือ้
หรอืใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิอย่างต่อเนื่อง 
 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 นวลอนงค ์ผานัด (2556) ได้ศกึษาเรื่อง โมเดลเชงิสาเหตุอทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิาร 
และคุณค่าทีร่บัรูท้ีม่ต่ีอความไวเ้น้ือเชื่อใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของ
ลกูคา้ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารบรษิทั การบนิไทย 
จ ากดั (มหาชน) จ านวนทัง้สิ้น 612 คน ใช้วิธีเลือกตัวอย่างโดยอาศยัความสะดวก (Convenience 
Sampling) ผลการวจิยัพบว่าผลการศกึษาแสดงว่าโมเดลมคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์อยู่ใน
เกณฑ์ด ีค่าไค–สแควร์ (2) เท่ากบั 473.34 ที่องศาอสิระ (df) 527 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) 
เท่ากบั 0.955 ไค–สแควรส์มัพทัธ ์(2 /df) เท่ากบั 0.898 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลนื (GFI) 
เท่ากบั 0.960 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลนืทีป่รบัแก ้(AGFI) เท่ากบั 0.946 ค่าดชันีวดัระดบั ความ
สอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากบั 1.000 ค่าดชันีรากของค่าเฉลี่ยยก าลงัสองของส่วนที่เหลือ 
มาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.024 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร ์
(RMSEA) เท่ากบั 0.000  
 สุทธา สรรเพช็ญพาณิชย์ และ สุรพชิญ์ พรหมสทิธิ ์(2557). ศกึษาเรื่องกลยุทธ์การพฒันา
คุณภาพการบริการในชัน้ธุรกิจของสายการบินชัน้น าระหว่างประเทศที่ให้บริการสู่ประเทศไทย
วตัถุประสงค์ในการจดัท ากลยุทธ์การพฒันาคุณภาพการบริการในชัน้ธุรกิจของสายการบินชัน้น า
ระหว่างประเทศ มวีตัถุประสงคใ์นการศกึษาเพื่อ (1) ศกึษาสถานภาพปจัจุบนัของธุรกจิสายการบนิชัน้
น าระหว่างประเทศ (2) ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารชัน้ธุรกจิทีเ่ดนิทางระหว่างประเทศ 
(3) วเิคราะหป์จัจยัด้านการบรกิารในชัน้ธุรกจิของสายการบนิชัน้น าระหว่างประเทศ (4) ศกึษาปญัหา
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และอุปสรรคในการด าเนินธุรกจิการใหบ้รกิารของสายการบนิชัน้น าระหว่างประเทศ (5) ก าหนดกลยุทธ์
การพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของสายการบนิชัน้น าระหว่างประเทศ โดยการวจิยัครัง้นี้เป็นการใช้
ระเบยีบวธิวีจิยัแบบผสมผสานระหว่างการวจิยัเชงิปรมิาณ และการวจิยัเชงิคุณภาพ เครื่องมอืทีใ่ชใ้น
การเกบ็รวบรวมประกอบด้วย การสมัภาษณ์เชงิลกึ และการออกแบบสอบถาม จ านวน 400 รายผล
การศึกษาจากการวิจยัครัง้นี้สามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อน าเสนอกลยุทธ์ AIRSERVE ทัง้ 8 ด้าน
ประกอบดว้ย A = Global Air Network เครอืข่ายการบนิทีค่รอบคลุมทัว่โลก I = Premium In-flight 
Products ผลติภณัฑก์ารบรกิารบนเครื่องบนิชัน้เยีย่ม R = Reliable High Safety Standard ความ
เชื่อมัน่ในความปลอดภยั ทีม่มีาตรฐานสงู S = Superior service promises มาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็น
เลศิ E= Exclusive Personal Touch การบรกิารเฉพาะบุคคล R = Effective Recovery Guarantee 
การรบัประกนัขอ้ผดิพลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ V = Valuable Privileges and Benefits สทิธปิระโยชน์การ
บรกิารทีคุ่ม้ค่า E= Express Connectivity ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อการเดนิทาง 
 วชัราภรณ์ อารรีตันศกัดิ ์(2562) ความสมัพนัธ์เชงิสาเหตุของคุณภาพการบรกิาร ความพงึ
พอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ ที่มีต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้าในธุรกิจร้านอาหาร การวิจยัมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาความส าคญัของคุณภาพบรกิาร ความพงึพอใจ ความไวเ้นื้อเชื่อใจและการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ในธุรกจิรา้นอาหาร และ 2) ศกึษาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของคุณภาพ
บรกิาร ความพงึพอใจและความไวเ้น้ือเชื่อใจมต่ีอการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ในธุรกจิรา้นอาหาร 
จงัหวดัอุตรดติถ์ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ที่มาใช้บรกิารของธุรกจิรา้นอาหาร
มากกว่า 1 ครัง้ในจังหวดัอุตรดิตถ์ จ านวน 400 คน ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุด้วย
สมการโครงสร้างพบว่า คุณภาพบรกิารมอีทิธพิลทางตรงต่อความพงึพอใจ สมัประสทิธิเ์สน้ทาง .89 
รองลงมาคอื คุณภาพบรกิารมอีทิธิพลต่อความไว้วางใจ สมัประสทิธิเ์สน้ทาง .69 ความไว้วางใจมี
อทิธพิลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าสมัประสทิธิเ์สน้ทาง .54 ความพงึพอใจมอีทิธพิลต่อการกลบัมาใช้
บริการซ ้า สมัประสิทธิเ์ส้นทาง .18 และคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า 
สมัประสทิธิเ์สน้ทาง .17 ตามแบบจ าลองโมเดลการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้มคีวามสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลเชงิประจกัษ์อยู่ในเกณฑด์ ีโดยมคี่า 2 = 23.712, 2 /df = 1.98, P = 1.24, RMSEA = .017, 
GFI = .98, CFI = .99 
 วรสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ (2562). คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความตัง้ใจที่จะใชบ้รกิารซ ้า
ของลกูคา้ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศกึษาพืน้ทีส่ว่นกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203
กลุ่มตวัอย่าง ได้ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้หลกัการของสูตร Cochran ความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน การวเิคราะหใ์ชส้ถติคิ่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติทิีใ่ช้
ทดสอบสมมติฐาน คือ การทดสอบค่าที (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูตามล าดบัความส าคญัของตวัแปรทีน่ าเขา้สมการ (Stepwise 
Multiple Regression Analysis) ผลการวจิยัพบว่า 1. ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศ อายุระดบัการศกึษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้บริการธนาคารซ ้า ไม่แ ตกต่างกัน         
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2. ทศันคตต่ิอการบรกิาร คุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจการบรกิารสามารถร่วมกนักนัท านายการ
กลบัมาใชบ้รกิารธนาคารซ ้า ไดร้อ้ยละ 33.50 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 Priantoro (2562) ได้ศกึษาเรื่องการน าพาการบรกิารแบบอนิโดนีเซียสู่สายตาชาวโลกด้วย
แนวคิดเรื่องความรู้สกึ 5 ประการ กรณีศกึษาการบริการของสายการบินการูด้า อนิโดนีเซีย พบว่า 
แนวคดิเรื่องความรู้สกึ 5 ประการถือเป็นสิง่ที่ช่วยสร้างความแตกต่างในการขายผลติภณัฑ์ และการ
บริการให้กบัลูกค้าของสายการบินการูด้า อินโดนีเซีย โดยผ่านการสร้างคุณค่าทางวฒันธรรมของ
อนิโดนีเซยี เพื่อหลีกเลี่ยงการแข่งขนัทางด้านราคาในธุรกิจสายการบิน และยงัถือเป็นขัน้ตอนเชิง       
กลยุทธ์ที่น าไปสู่การสร้างความแตกต่างของตวัผลิตภณัฑ์ และการบรกิาร เพื่อให้ได้เปรียบในการ
แขง่ขนั และดว้ยแนวคดิเรื่องความรูส้กึ 5 ประการของสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีนี้ท าใหส้ายการบนิ
ประสบความส าเรจ็ในการประกอบธุรกจิการบนิ โดยมกีารการนัตจีากรางวลัต่าง ๆ มากมายทีส่ายการ
บนิการดูา้ อนิโดนีเซยีไดร้บั อนัไดแ้ก่ รางวลัลกูเรอืทีด่ทีีส่ดุในโลกจาก Skytrax,  รางวลัสายการบนิ 10 
อนัดบัการบนิยอดนิยม 10 อนัดบัแรกของโลก จากTripadvisor และ รางวลัสายการบนิที่ดทีี่สุดของ
อนิโดนีเซยี จาก Tripadvisory เป็นตน้ 
 

กรอบแนวความคิด 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

รปูท่ี 2: กรอบแนวคดิการวจิยั รปูแบบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของ “กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE” ทีม่ผีลต่อการใช้
บรกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 

 
 
 

กลยทุธ์การให้บริการ AIRSERVE 

-A= เครอืขา่ยครอบคลุมทัว่โลก 

-I= ผลติภณัฑบ์รกิารบนเครือ่งยอดเยีย่ม 

-R= ความเชือ่ม ัน่ในความปลอดภยั 

-S= มาตรฐานการบรกิารเป็นเลศิ 

-E= กลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของพนกังาน 

-R=การรบัประกนัขอ้ผดิพลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ 

-V=กลยุทธพ์ฒันาสทิธปิระโยชน์ในการเดนิทาง 

-E=ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อ และ
เขา้ถงึขอ้มลู 
 
 
 
 

 

การใช้บริการซ า้ 
-การสมคัรสมาชกิ 
-การรบัขอ้มลูขา่วสาร 
-การบอกต่อ การแนะน า
คนรูจ้กั 

 

ตวัแปรต้น ตวัแปรก ากบั ตวัแปรตาม 

ปัจจยั 
ส่วนบคุคล 

- เพศ  
- อายุ 
- รายได ้ 
- สญัชาต ิ
- ศาสนา 
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ปีที ่18 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2564) 

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 

 
 การศกึษาวจิยัเรื่อง รปูแบบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ทีม่ผีล
ต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ ในรปูแบบการ
ส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามที่ผ่านการตรวจเครื่องมอืวจิยัโดยผู้ทรงคุณวุฒ ิ3 ท่านพจิารณาความตรง
ของขอ้ค าถาม ทุกขอ้ค าถามได้ค่าดชันีความตรง (IOC) ที่ 0.67 – 1.00 ผ่านเกณฑ์ 0.50 ขึน้ไป 
จากนัน้น าแบบสอบถามทีป่รบัแกแ้ลว้ไป Try out กบักลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามใกลเ้คยีงกนัจ านวน 30 ชุด
ไดค้่าความเชื่อมัน่อยู่ระหว่าง 0.7966 ถงึ 0.7992 และโดยภาพรวมเท่ากบั 0.7950 ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่
ตัง้แต่ 0.70 ขึน้ไป มคีวามเหมาะสมที่จะน้าไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลจรงิต่อไป  มวีธิกีารด าเนินการวจิยั
ดงันี้ 
 ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร (N) ทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีทัง้ชาวไทย 
และชาวต่างชาต ิโดยใชฐ้านขอ้มลูรายงานประจ าเดอืนฝา่ยขายสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี ปี 2562 
(เดอืนมกราคม – ธนัวาคม) ทัง้สิน้จ านวน 85,779 คน เน่ืองจากการเกบ็ขอ้มลูอยู่ในช่วงการระบาดของ
โควดิ-19 มกีารยกเลกิเที่ยวบนิระหว่างประเทศ ลดจ านวนเทีย่วบนิเหลอืแค่ส่งผูโ้ดยสารกลบัประเทศ  
ผูว้จิยัจงึค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างดว้ยวธิขีอง Arkin, H. (1974) เพราะขนาดประชากรทีศ่กึษามขีนาด
ใหญ่ และทราบตวัเลขประชากร จ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ได ้188 คน วธิเีลอืกตวัอย่างโดยอาศยัความ
สะดวก (Convenience Sampling) และมนตร ีพริยิะกุล, 2553) ได้ใหค้วามเหน็ไว้ว่าการวเิคราะห์
โมเดลสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) ดว้ยวธิ ีOrdinary Least Squares 
(OLS) มกีลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย 30 – 100 ตวัอย่างกส็ามารถวเิคราะหข์อ้มูลได้ ส าหรบัการเกบ็ขอ้มูล
ครัง้นี้ผูว้จิยัสง่แบบสอบถามไปด าเนินการเกบ็ทีส่นามบนินานาชาตสิวุรรณภูม ิและสนามบนิอนิโดนีเซยี 
รวมทัง้สิน้ 250 ชุด (188 ส ารอง 62 ชุด) เมื่อเกบ็แบบสอบถามทัง้หมดกลบัมาพบว่าแบบสอบถาม 250 
ชุดมคีวามสมบูรณ์ครบถ้วนในการตอบทุกขอ้ค าถาม จงึน าทัง้หมด 250 ชุดมาท าการวเิคราะหข์อ้มูล
ทัง้หมดเพื่อใหไ้ดค้วามเชื่อมัน่ และลดความคาดเคลื่อนไดม้ากทีส่ดุ 
 ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยวธิขีอง Arkin, H. (1974) ด้วยเหตุที่ว่า ขนาดประชากรที่
ศกึษามขีนาดใหญ่และทราบตวัเลขประชากร ดงันี้ 
 
   สตูร n   =                P (1-P) 
                 SE             2 + P (1-P) 
        t                N 
 
   เมื่อ n     =   ขนาดของตวัอย่าง 
  P     =   รอ้ยละของเหตุการณ์ทีจ่ะเกดิขึน้ไดค้อื 98 
  t      =   ระดบัความเชื่อมัน่ของตวัแปรอสิระทีร่อ้ยละ 95 คอื 1.96 
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      SE   =   ความคาดหวงัใหเ้กดิความคลาดเคลื่อนคอื  2 
  N    =    ขนาดของประชากรคอื 85,779 
    
  แทนค่า  n    =                0.98 (1-0.98) 
                0.02           2+   0.98 (1-0.98) 
     1.96             85,779 
 
                             =    187.83      188 คน 
 
 สถิติท่ีใช้ในการเกบ็ข้อมูล  
 การศกึษาเรื่อง รปูแบบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร (AIRSERVE) ทีม่ผีลต่อ
การใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี ผูศ้กึษาใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มูลดงันี้ 
(1) การแจกแจงความถี ่(Frequency Distribution) (2) ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ (Percentage) (3) ค่าเฉลีย่ 
(Mean) (4) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (5) ค่าความเบ ้(Skewness) (6) ค่าความโด่ง 
(Kurtosis)  เพื่อวเิคราะห์รูปแบบความสมัพนัธ์เชงิสาเหตุกลยุทธ์การให้บรกิาร (AIRSERVE) ทีส่่งผล
ต่อการใช้บริการซ ้าของผู้โดยสารสายการบินการูด้า อินโดนีเซีย (7) ค่าเฉลี่ยสมัประสิทธิเ์ส้นทาง 
(Average Path Coefficient: APC) (8) ค่าเฉลี่ยสมัประสทิธิ ์R2 (Average R-squared: ARS) (9) 
ค่าเฉลีย่ Block VIF (Average block VIF: AVIF) (10) ค่าเฉลีย่ Full collinearity VIF (Average full 
collinearity VIF: AFVIF) 
 

ผลการวิจยั 
  
 ผลการวจิยัส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้โดยสารสายการบนิการูด้า 
อนิโดนีเซยีโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.6  ส่วนทีเ่หลอืเป็นเพศหญงิ 
จ านวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.4 มอีายุ 21 – 30 ปี จ านวนมากทีสุ่ด จ านวน 119 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 47.6 รองลงมาไดแ้ก่  อายุ 31 – 40 ปี จ านวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.8 อายุไม่เกนิ 20 ปี 
จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.4 อายุ 51 ปีขึน้ไป จ านวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.4 และอายุ 41 – 
50 ปี จ านวนน้อยทีส่ดุ 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.8 คดิเป็นอายุเฉลีย่ 30.29 ปี มรีายไดต่้อเดอืน 10,001 
– 20,000 บาท จ านวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.4 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดต่้อเดอืนไม่เกนิ 10,000 
บาท และ 20,001 – 30,000 บาท จ านวนเท่ากนั 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.6 รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 
40,000 บาท จ านวน 28 คนคดิเป็นรอ้ยละ 11.2 รายไดต่้อเดอืน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 7 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 2.8 และรายไดต่้อเดอืน 50,001 บาทขึน้ไป จ านวนน้อยทีสุ่ด 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.4 
คดิเป็นรายไดต่้อเดอืนเฉลีย่ 17,891 บาท โดยส่วนใหญ่มสีญัชาตอินิโดนีเซยี จ านวน 178 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 71.2 สว่นทีเ่หลอืเป็นสญัชาตไิทย จ านวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.8 และโดยส่วนใหญ่นับถอื
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ปีที ่18 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2564) 

 

ศาสนาอสิลาม จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.8 รองลงมาไดแ้ก่ ศาสนาพุทธ จ านวน 68 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 27.2 และศาสนาครสิต ์จ านวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.0 ตามล าดบั 
   
  ผลการวจิยัส่วนท่ี 2 กลยุทธก์ารให้บริการ AIRSERVE  
 
ตารางท่ี 3: ค่าเฉลีย่เลขคณติ และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามการใหบ้รกิารของสายการบนิ 
การดูา้ อนิโดนีเซยี                                                                        (n=250)                                                                                                               
กลยทุธ์การให้บริการ AIRSERVE   S.D. แปลผล 

ดา้นเครอืขา่ยการบนิทีค่รอบคลุมทัว่โลก 4.25 0.62 มากทีสุ่ด 
ดา้นผลติภณัฑบ์รกิารบนเครือ่งบนิชัน้เยีย่ม 4.21 0.60 มากทีสุ่ด 
ดา้นความเชือ่ม ัน่ในความปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงู 4.33 0.56 มากทีสุ่ด 
ดา้นมาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 4.30 0.56 มากทีสุ่ด 
ดา้นกลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของพนกังาน 4.31 0.60 มากทีสุ่ด 
ดา้นการรบัประกนัขอ้ผดิพลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ 4.23 0.60 มากทีสุ่ด 
ดา้นการพฒันาสทิธปิระโยชน์ในการเดนิทาง 4.25 0.64 มากทีสุ่ด 
ดา้นความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อและการเขา้ถงึขอ้มลู 4.24 0.61 มากทีสุ่ด 
ภาพรวม 4.27 0.53 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางที ่3 พบว่ากลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีเหน็ว่ากลยุทธก์าร
ให้บริการ AIRSERVE ของสายการบินการูด้า อินโดนีเซียโดยภาพรวมจดัอยู่ในระดับมากที่สุด             
(  = 4.27) เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า มคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบัมากทีสุ่ดในดา้นความเชื่อมัน่
ในความปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงู (   = 4.33) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของ
พนักงาน (   = 4.31) ด้านมาตรฐานการบรกิารที่เป็นเลศิ (   = 4.30) ด้านเครอืข่ายการบนิที่
ครอบคลุมทัว่โลก และดา้นการพฒันาสทิธปิระโยชน์ในการเดนิทาง (   เท่ากนั = 4.25) ดา้นความ
สะดวกรวดเร็วในการติดต่อและการเขา้ถึงขอ้มูล (   = 4.24) ด้านการรบัประกนัข้อผิดพลาดที่มี
ประสทิธภิาพ (  = 4.23) และดา้นผลติภณัฑบ์รกิารบนเครื่องบนิชัน้เยีย่ม (   = 4.21) ตามล าดบั 
 
 ผลการวจิยัส่วนท่ี 3 การใช้บริการซ า้ของผูโ้ดยสารสายการบินการดู้า อินโดนีเซีย 
 
ตารางท่ี 4: ค่าเฉลีย่เลขคณติ และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามการใชบ้รกิารซ ้า     (n=250)  
การใช้บริการซ า้สายการบินการดู้า อินโดนีเซีย   S.D. แปลผล 
การสมคัรสมาชกิ 4.09 0.72 มาก 
การรบัขอ้มลูขา่วสาร 4.10 0.70 มาก 
การบอกต่อ/การแนะน าใหค้นทีรู่จ้กั 4.13 0.69 มาก 
ภาพรวม 4.11 0.65 มาก 
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สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 
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จากตารางที ่4 การใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี ไดแ้ก่ การสมคัร
สมาชกิ การรบัขอ้มูลข่าวสาร การบอกต่อ/การแนะน าใหค้นทีรู่้จกั พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสาย
การบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีมกีารใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมจดัอยู่ในระดบัมาก (  = 4.11) 
 
ตารางท่ี 5: ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของขอ้มลูเพือ่ใชใ้นการวเิคราะห์ 

ตวัแปร (Variables) ความเบ ้
(Skewness) 

ความโด่ง 
(Kurtosis) 

ขอ้มลูแจกแจงปกต ิ
(Normal Distribution) 

 เพศ -0.394 -1.460 √ 
 อายุ 0.363 1.406 √ 
 รายได ้ 0.690 0.865 √ 
 สญัชาต ิ -0.742 -1.122 √ 
 ศาสนา -0.718 -1.497 √ 
AIRSERVE เครอืขา่ยสายการบนิครอบคลุม -0.477 -0.406 √ 
 ผลติภณัฑบ์รกิารบนเครือ่งบนิชัน้เยีย่ม  -0.493 0.109 √ 
 ความปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงู  -0.349 -0.377 √ 
 มาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ  -0.266 -0.430 √ 
 กลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของพนกังาน  -0.581 0.351 √ 
 การรบัประกนัขอ้ผดิพลาด -0.607 1.150 √ 
 การพฒันาสทิธปิระโยชน์ในการเดนิทาง -0.671 0.870 √ 
 ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อ -0.504 0.029 √ 
การใชบ้รกิารซ ้า การบอกต่อ/การแนะน าใหค้นทีรู่จ้กั -0.306 -0.491 √ 

 การรบัขอ้มลูขา่วสาร -0.185 -1.018 √ 
 การสมคัรสมาชกิ -0.213 -1.038 √ 

 
จากตารางที่ 5 พบว่าข้อมูลมคีวามเหมาะสมที่จะน าไปวเิคราะห์โมดลสมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Modeling: SEM) ทัง้นี้เนื่องจาก ค่าความเบ้ (Skewness) ไม่เกนิ 0.75 (ค่า
สมับูรณ์) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ไม่เกนิ 1.50 (ค่าสมับูรณ์) จงึท าให้ขอ้มูลมแีจกแจงแบบปกต ิ
(Normal Distribution) (Hoogland & Boomsma, 1998) ทัง้นี้เนื่องจากผลการวเิคราะหจ์ะมคีวามถูก
ตอ้ง และแม่นย าเมื่อตวัแปรมกีารแจกแจงขอ้มลูแบบปกต ิ(นงลกัษณ์ วริชัชยั, 2542) 

 
  ผลการวจิยัส่วนท่ี 4 กลยุทธ์การให้บริการ AIRSERVE ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ า้ของ
ผูโ้ดยสารสายการบินการดู้า อินโดนีเซีย 
 
  จากการวเิคราะหก์ลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร 
สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีบนตวัแบบเสน้ทางก าลงัสองน้อยทีสุ่ดบางส่วน (Partial Least Squares 
Path Modeling: PLS Path Modeling) ดว้ยเทคนิคการวเิคราะหโ์มดลสมการโครงสรา้ง (Structural 
Equation Modeling: SEM) เพื่อท าการวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องปจัจยัต่าง ๆ โดยอาศยัความสมัพนัธ์



 

วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร | 85 

ปีที ่18 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2564) 

 

เชงิสาเหตุจากกรอบแนวคดิการวจิยั ผลการวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป WarpPLS version 3.0 
สามารถน าเสนอไดด้งัภาพประกอบที ่3 
 

 
*P<0.05 

รปูท่ี 3: โมเดลกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร 
สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี    

 
 ก าหนดให้   
 ตวัแปร G คอื เพศ แปลงตวัแปรหุ่น (Dummy) (1 = เพศชาย, 0 = เพศหญงิ) 
 ตวัแปร A คอื อายุ ไม่ตอ้งแปลงเป็นตวัแปรหุ่น 
 ตวัแปร I  คอื รายไดต่้อเดอืน ไม่ตอ้งแปลงเป็นตวัแปรหุ่น 
 ตวัแปร N คอื สญัชาต ิแปลงเป็นตวัแปรหุ่น (Dummy) (1 = อนิโดนีเซยี, 0 = ไทย) 
 ตวัแปร R คอื ศาสนา แปลงเป็นตวัแปรหุ่น (Dummy) (1 = อสิลาม, 0 = พุทธ และครสิต์)              
 ตวัแปร AIRSERVE คอื คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ AN, IF, RH, SS, EP, RG, VP, EC ไม่ต้อง
     แปลงเป็นตวัแปรหุ่น 
 ตวัแปร RS คอื การใชบ้รกิารซ ้า ไดแ้ก่ RS1 – RS3 ไม่ตอ้งแปลงเป็นตวัแปรหุ่น 
  
 จากภาพประกอบที ่3 ผลการวเิคราะหโ์มดลกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ทีส่่งผลต่อการใช้
บริการซ ้าของผู้โดยสารสายการบินการูด้าอินโดนีเซียที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ เนื่องจากพบว่า ดชันี APC = 0.149 (P < 0.001) และดชันี ARS = 0.602 (P < 0.001) ผ่าน
เกณฑท์ีก่ าหนดคอืมนีัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 (P < 0.05) ส่วนดชันี AVIF = 3.114 และดชันี AFVIF = 
1.933 กผ็่านเกณฑ์ทีก่ าหนดเช่นเดยีวกนัคอืไม่เกนิ 5 โมเดลกลยุทธก์ารใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อการใช้
บรกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร สายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีทีพ่ฒันาขึน้มคีวามตรง (Validity) (Joreskog & 
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สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี 

เนตรศ์ริ ิเรอืงอรยิภกัดิ,์ ณฒัชริาธรณ์ นวลสม, ธติพิร มลินิทร ์ครสิเตนเซนต์ และ พมิพาภรณ์ หสัรนิทร์ 

Sorbom, 1993) เนื่องจากมคี่าสหสมัพนัธพ์หุคูณก าลงัสอง (R2) เท่ากบั 0.602 หรอืคดิเป็นร้อยละ 
60.2 (0.602 x 100) ซึง่มคี่าตัง้แต่รอ้ยละ 40 ขึน้ไป ย่อมถอืไดว้่าโมเดลทีพ่ฒันาขึน้น้ีมคีวามสามารถใน
พยากรณ์การใช้บรกิารซ ้าของผู้โดยสารสายการบนิการูด้า อนิโดนีเซยีได้ดแีละยอมรบัได้ (Saris & 
Strenkhorst, 1984) โดยสามารถน าเสนอโมเดลทีพ่ฒันาขึน้อย่างเหมาะสม ซึง่อยู่ในรูปแบบประหยัด 
(Parsimonious Model) ไดด้งัภาพประกอบที ่4 
 

รปูท่ี 4: โมเดลกลยุทธ ์AIRSERVEทีพ่ฒันาขึน้ ซึง่อยู่ในรปูแบบประหยดั (Parsimonious Model) 

 

อภิปรายผลการวิจยั 
  

 ขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มสีญัชาตอินิโดนีเซยี มคีวามคดิเหน็ต่อกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด (   = 4.27) และมคีวามคดิเหน็ต่อการใชบ้รกิารซ ้าภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 
4.11)  สรุปได้ว่า โอกาสที่เพศชาย สญัชาติอนิโดนีเซียมโีอกาสในการใช้บรกิารซ ้ากบัสายการบิน
มากกว่าเพศหญิง ซึ่งไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของวรสัสญิา ศุภธนโชติพงศ (2562) ซึ่งพบว่าเพศ
ต่างกนัมกีารกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของลกูคา้ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

0.130* 

0.742* 

0.124* 

การใช้บริการซ า้ 
(Repeat  Service) 

1. การบอกต่อ/การแนะน าให ้
    คนทีรู่จ้กั (λ=0.928*) 
2. การรบัขอ้มลูขา่วสาร 
    (λ=0.934*) 
3. การสมคัรสมาชกิ  
    (λ=0.895*) 
 

กลยทุธ์การให้บริการ 
(AIRSERVE) 

1. เครอืขา่ยการบนิทีค่รอบคลุมทัว่โลก 
   (λ=0.863*) 
2. ผลติภณัฑบ์รกิารบนเครือ่งบนิ 
   ชัน้เยีย่ม (λ=0.824*) 
3. ความเชือ่ม ัน่ในความปลอดภยัทีม่ ี
    มาตรฐานสงู (λ=0.916*) 
4. มาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 
    (λ=0.926*) 
5. กลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของ 
    พนกังาน (λ=0.916*) 
6. การรบัประกนัขอ้ผดิพลาดทีม่ ี  
    ประสทิธภิาพ (λ=0.895*) 
7. การพฒันาสทิธปิระโยชน์ 
    ในการเดนิทาง (λ=0.914*) 
8. ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อ 
    และการเขา้ถงึขอ้มลู (λ=0.898*) 
 

 เพศ 

 สญัชาต ิ

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรก ากบั ตวัแปรตาม 
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ปีที ่18 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2564) 

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยัท่ี 1 เพื่อศึกษาระดบักลยุทธ์การให้บริการ AIRSERVE ของสาย
การบินการดู้า อินโดนีเซีย กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีเหน็ว่า กลยุทธก์าร
ใหบ้รกิาร AIRSERVE ของสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีโดยรวมจดัอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ (   = 4.27) 
โดยมคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบัมากทีส่ดุในดา้นความเชื่อมัน่ในความปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงู (   
= 4.33) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของพนักงาน (  =4.31) ดา้นมาตรฐานการ
บรกิารที่เป็นเลศิ (   = 4.30) ด้านเครอืข่ายการบนิที่ครอบคลุมทัว่โลก และด้านการพฒันาสทิธิ
ประโยชน์ในการเดนิทาง (   เท่ากนั = 4.25) ดา้นความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อและการเขา้ถงึ
ขอ้มูล (   = 4.24) ดา้นการรบัประกนัขอ้ผดิพลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ (   = 4.23) และดา้นผลติภณัฑ์
บรกิารบนเครื่องบินชัน้เยี่ยม (  = 4.21) ตามล าดบั สอดคล้องกบังานวจิยัของสุทธา สรรเพช็ญ
พาณิชย ์และ สรุพชิญ ์พรหมสทิธิ ์(2557) ศกึษาเรื่องกลยุทธก์ารพฒันาคุณภาพการบรกิารในชัน้ธุรกจิ
ของสายการบนิชัน้น าระหว่างประเทศที่ใหบ้รกิารสู่ประเทศไทยวตัถุประสงค์ในการจดัท ากลยุทธ์การ
พัฒนาคุณภาพการบริการในชัน้ธุรกิจของสายการบินชัน้น าระหว่างประเทศ  ได้พบกลยุทธ์การ
ใหบ้รกิาร  AIRSERVE 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยัท่ี 2 เพื่อศึกษาระดบัการใช้บริการซ ้าของผู้โดยสารสายการบิน          
การดู้า อินโดนีเซีย กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีมกีารใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมจดั
อยู่ในระดบัมาก (  = 4.11) โดยมกีารใหค้วามส าคญัต่อการใชบ้รกิารซ ้าในระดบัมากในดา้นการบอก
ต่อแนะน าใหค้นทีรู่จ้กั (   = 4.13) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการรบัขอ้มูลข่าวสาร (   = 4.10) และดา้น
การสมคัรสมาชกิ (   = 4.09) ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั คมิ และคณะ (Kim et al., 2012) กล่าวไว้
ว่า การตดัสนิใจซือ้สนิคา้ หรอืการใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิทีม่ผีลมาจากเกดิความพงึพอใจในตวั
ผลติภณัฑ ์และการใหบ้รกิารดงักล่าว 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยัท่ี 3 เพื่อศึกษารูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุของกลยุทธ์การ
ให้บริการ AIRSERVE ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ า้ของผู้โดยสารสายการบินการดู้า อินโดนีเซีย 
พบว่ากลยุทธ์การให้บรกิาร AIRSERVE ที่ส่งผลต่อการใช้บรกิารซ ้าของผู้โดยสารสายการบนิการูด้า
อินโดนีเซียที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า 1) กลยุทธ์การให้บริการ AIRSERVE มี
ความสัมพันธ์ทางตรงต่อการใช้บริการซ ้าสายการบินการูด้า  อินโดนีเซีย (DE=0.742*) และ 2) 
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างเพศ สญัชาตกิบักลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ร่วมสง่ผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของ
ผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี (ME = 0.124* และ 0.130* ตามล าดบั) กล่าวโดยสรุปคอื ถ้า
ผูโ้ดยสารสายการบนิการูด้า อนิโดนีเซยีเหน็ว่ากลยุทธก์ารให้บรกิาร AIRSERVE ด ีแนวโน้มที่จะใช้
บรกิารสายการบนิการูด้า อนิโดนีเซยีซ ้ามากดว้ย ทัง้นี้ทัง้นัน้ผู้โดยสารทีเ่ป็นเพศชาย หรอืมสีญัชาติ
อนิโดนีเซยี รวมถงึเหน็ว่า  กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ด ีแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิกา
รดูา้ อนิโดนีเซยีซ ้ามากกว่าผูท้ีเ่ป็นเพศหญงิ หรอืมสีญัชาติไทย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วชัราภรณ์ 
อารรีตันศกัดิ ์(2562) ทีพ่บว่าคุณภาพบรกิารมอีทิธพิลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า สมัประสทิธิเ์สน้ทาง 
0.17 ตามแบบจ าลองโมเดลการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้มคีวามสอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์
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อยู่ในเกณฑด์ ีโดยมคี่า 2 = 23.712, 2 /df = 1.98, P = 1.24, RMSEA = .017, GFI = .98, CFI = 
.99  

รูปแบบกลยุทธ์การให้บริการ  AIRSERVE ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้าของผู้โดยสาร            
สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีทีพ่ฒันาขึน้มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ เน่ืองจากพบว่า ดชันี 
APC = 0.149 (P < 0.001) และดชันี ARS = 0.602 (P < 0.001) ผ่านเกณฑท์ีก่ าหนดคอืมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิ0.05 (P < 0.05) ส่วนดชันี AVIF = 3.114 และดชันี AFVIF = 1.933 กผ็่านเกณฑท์ีก่ าหนด
เช่นเดยีวกนัคอืไม่เกนิ 5 ซึ่งมคีวามสามารถในการพยากรณ์ได้ระดบัดี และเป็นที่ยอมรบัด้วยคดิเป็น
ร้อยละ 60.2 ซึ่งผ่านเกณฑ์ตัง้แต่ร้อยละ 40 ขึ้นไปรวมถึงยังมีความตรงเชิงเหมือน (Convergent 
Validity) เน่ืองจากใหค้่าความเชื่อมัน่เชงิโครงสรา้ง (Construct Reliability: ρc) หรอือาจเรยีกว่าความ
เชื่อมัน่เชงิประกอบ (Composite Reliability: ρc) ผ่านเกณฑค์อืมากกว่า 0.60 (Hair et al., 2010) และ
มคี่าความผนัแปรของค่าความเชื่อมัน่เชงิโครงสรา้งซึง่เป็นค่าเฉลีย่ของการผนัแปรทีส่กดัได ้(Average 
Variance Extracted: ρv) ผ่านเกณฑค์อืมากกว่า 0.50 (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  

รปูแบบกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร  สายการ
บนิการูดา้ อนิโดนีเซยีทีพ่ฒันาขึน้ดว้ยเทคนิคการวเิคราะห์โมดลสมการโครงสรา้งบนตวัแบบเสน้ทาง
ก าลงัสองน้อยทีสุ่ดบางส่วน (Partial Least Squares Path Modeling: PLS Path Modeling) ในการ
วจิยัครัง้นี้สามารถน าเสนอในรปูกรอบแนวคดิการวจิยัเพื่อใหเ้ขา้ใจง่ายดงัภาพประกอบที ่5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูท่ี 5: โมเดลกลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูโ้ดยสาร 
สายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีในรปูกรอบแนวคดิการวจิยั ทีพ่ฒันาขึน้ 
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ปีที ่18 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2564) 

 

 กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ของสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี พบว่า โดยรวมจดัอยู่
ในระดบัมากที่สุด และเมื่อพจิารณารายด้านพบว่า มคีุณภาพการให้บรกิารในระดบัมากที่สุดในด้าน
ความเชื่อมัน่ในความปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงู อนัเนื่องมาจากสายการบนิการูดา้  อนิโดนีเซยี ไดผ้่าน
การตรวจสอบจากหน่วยงานต่าง ๆ ทีก่ ากบัดแูลในเรื่องของความปลอดภยัทัง้ในประเทศอนิโดนีเซยีเอง 
และประเทศอื่น ๆ ทัว่โลก จนท าใหส้ายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีไดร้บัรางวลัต่างๆ มากมาย ทัง้จาก 
Skytrax, APEX และ Tripadvisory เป็นตน้  
 ดา้นกลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของพนักงาน ผูโ้ดยสารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีเหน็
ว่าปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารพฒันาการบรกิารของพนักงานโดยรวมจดัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เนื่องจากสาย
การบนิการูด้า อินโดนีเซยีมกีารจดัอบรมพนักงานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้พนักงานทุกระดบัมคีวาม
ช านาญในการใหบ้รกิาร และสามารถจดัการแกไ้ขปญัหาเมื่อเกดิเหตุสุดวสิยัได ้ส่วนดา้นมาตรฐานการ
บริการที่เป็นเลิศโดยรวมจัดอยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานของสายการบินการูด้า อินโดนีเซียมี
ความสามารถในการใหบ้รกิารในระยะเวลาทีเ่หมาะสม ทัง้การบรกิารก่อนขึน้เครื่อง บรกิารบนเครื่อง 
และบริการหลังจากลงเครื่อง ด้านเครือข่ายการบินที่ครอบคลุมทัว่โลก และด้านการพัฒนาสิทธิ
ประโยชน์ในการเดนิทาง นัน้มคี่าเฉลีย่ทีเ่ท่ากนั เนื่องจากสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีมเีสน้ทางการ
บนิทีค่รอบคลุม มพีนัธมติรสายการบนิร่วมทีห่ลากหลาย มกีารสะสมไมลท์ีใ่หส้ทิธปิระโยชน์คุม้ค่า ซึง่
สามารถใช้ไมล์แลกของขวญัที่ถูกใจได้ มีการติดตามความพงึพอใจหลงัใช้บริการ ถัดมาด้านความ
สะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อ และการเขา้ถึงขอ้มูล สายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี เปิดช่องทางในการ
จองบตัรที่นัง่โดยสารออนไลน์เพื่อความสะดวกรวดเรว็ มีช่องทางในการติดต่อหลายช่องทางในการ
ใหบ้รกิารสามารถโทรตดิต่อสอบถามพนกังานศนูยบ์รกิารขอ้มลูลกูคา้ไดต้ลอดเวลาระยะเวลาในการรอ
สายเจ้าหน้าที่ใช้เวลาน้อย ในด้านการรบัประกนัข้อผิดพลาดที่มีประสิทธิภาพ สายการบินการูด้า 
อนิโดนีเซยีมนีโยบายในการการจ่ายค่าชดเชยค่าเสยีหายกรณีกระเป๋าเดนิทางช ารุดขณะเดนิทาง มกีาร
ประกนัอุบตัิเหตุแก่ผู้โดยสาร กรณีเกดิอุบตัิเหตุบนเครื่องบนิ และมกีารจดัหาเที่ยวบนิใหม่ หรอืที่พกั
ใหก้บัผูโ้ดยสารในกรณีทีม่กีารยกเลกิ หรอืเทีย่วบนิล่าชา้ดว้ยเช่นกนั และส าหรบัดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร
บนเครื่องบินชัน้เยี่ยม  ผู้โดยสารสายการบินการูด้า อินโดนีเซียเห็นว่าอยู่ในระดบัมากที่สุดเช่นกนั         
ซึง่ไดแ้ก่ ความกวา้งของทีน่ัง่ภายในหอ้งโดยสาร การใหบ้รกิารบนสายการบนิ  
 กลยุทธ์การใหบ้รกิาร AIRSERVE ทัง้ 8 ดา้นนี้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุทธา สรรเพช็ญ
พาณิชย ์และสุรพชิญ์ พรหมสทิธ์ (2557) ทีน่ าเสนอกลยุทธ์ AIRSERVE ทัง้ 8 ด้าน ซึ่งไดศ้กึษากบั
ผูโ้ดยสารการบนิไทยสายการบนิบรกิารเตม็รูปแบบจ านวน 400 คน และพบว่าไม่สอดคลอ้งกบั วสุตม ์
โชตพิานิช (2561) ศกึษาเรื่องปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร การรบัรูคุ้ณค่า และภาพลกัษณ์สายการบนิ ที่
สง่ผลต่อความตัง้ใจซือ้บรกิารซ ้าในบรบิทของสายการบนิเตม็รปูแบบซึง่พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารไม่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้บรกิารซ ้า 
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ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยั 

 
 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา  
 1. จากผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์การให้บริการ AIRSERVE ด้านเครือข่ายการบินที่
ครอบคลุมทัว่โลกมคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี จงึเหน็ควร
ว่าบริษัทผู้ให้บริการสายการบนิการูด้า อินโดนีเซียผลกัดนันโยบายในการขยายเส้นทางการบนิให้
ครอบคลุมทุกประเทศ ทุกทวปีทัว่โลก และรวมไปถงึการสรา้งพนัธมติรกบับรษิทัทีด่ าเนินธุรกจิในดา้น
ต่างๆ ใหม้ากยิง่ขึน้ เช่นโรงแรม อาหาร สปา เป็นตน้ 
 2. จากผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์การให้บริการ AIRSERVE ด้านผลติภัณฑ์บริการบน
เครื่องบนิชัน้เยีย่มมคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี จงึเหน็ควร
ว่าบรษิทัผูใ้หบ้รกิารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีผลกัดนันโยบายในการใหบ้รกิารบนสายการบนิ เช่น 
นิตยสารสายการบนิ หฟูงั อุปกรณ์ใหค้วามบนัเทงิต่างๆ อาหาร เครื่องดื่ม รวมไปถงึ ความกวา้งของที่
นัง่ภายในหอ้งโดยสาร เพื่อใหผู้โ้ดยสารอยากกลบัมาใชซ้ ้า 
 3. จากผลการศกึษาพบว่า กลยุทธ์การให้บรกิาร AIRSERVE ด้านความเชื่อมัน่ในความ
ปลอดภยัทีม่มีาตรฐานสงูมคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี จงึ
เหน็ควรว่าบรษิทัผูใ้ห้บรกิารสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยีผลกัดนันโยบาย ในการสรา้งความเป็นมอื
อาชพีของพนกังานทุก ๆ ภาคสว่นของสายการบนิ และใหค้วามร่วมมอืในการตรวจสอบกบัหน่วยงานที่
ก ากบัดแูลควบคุมดแูลความปลอดภยัอย่างสม ่าเสมอ เพื่อรกัษาซึง่คุณภาพของสายการบนิ 
 4. จากผลการศกึษาพบว่า กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ดา้นมาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็น
เลศิมคีวามสมัพนัธ์ทางตรงต่อการใช้บรกิารซ ้าสายการบนิการูด้า อนิโดนีเซยี จงึเหน็ควรว่าบรษิัทผู้
ให้บริการสายการบินการูด้า อินโดนีเซียผลักดนันโยบาย ในการบริหารเวลาในการให้บริการของ
พนักงานอย่างเหมาะสมทัง้ก่อนขึน้เครื่อง ขณะอยู่บนเครื่อง และหลงัลงจากเครื่อง เพื่อใหผู้้โดยสารมี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกบัสายการบนิ 
 5. จากผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์การให้บริการ AIRSERVE ด้านกลยุทธ์การพฒันาการ
บรกิารของพนักงานมคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี จงึเหน็
ควรว่า บริษัทผู้ให้บริการสายการบินการูด้า อินโดนีเซียผลักดันนโยบาย ในการสร้างความรู ้
ความสามารถ และความช านาญใหก้บัพนกังาน เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความตอ้งการของผูโ้ดยสารเป็นอย่างด ี
และสามารถแก้ไขปญัหาเมื่อเกิดเหตุสุดวิสยัตามนโยบายของสายการบินได้อย่างเหมาะสม และ
ทนัท่วงท ี
 6. จากผลการศกึษาพบว่า กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ดา้นการรบัประกนัขอ้ผดิพลาด
ทีม่ปีระสทิธภิาพมคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยี  จงึเหน็ควร
ว่าบรษิทัผูใ้หบ้รกิารสายการบนิการดูา้ อนิโดนีเซยีผลกัดนันโยบาย ในการการจ่ายค่าชดเชยค่าเสยีหาย
กรณีกระเป๋าเดินทางช ารุดขณะเดินทาง มีการประกนัอุบตัิเหตุแก่ผู้โดยสาร กรณีเกิดอุบตัิเหตุบน
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เครื่องบนิ มกีารจดัหาเทีย่วบนิใหม่ หรอืทีพ่กัใหก้บัผูโ้ดยสารในกรณีทีม่กีารยกเลกิ หรอืเทีย่วบนิล่าชา้ 
เพื่อลดผลกระทบทีอ่าจจะเกดิขึน้ทัง้กบัจติใจ และทรพัยส์นิของผูโ้ดยสาร 
 7. จากผลการศกึษาพบว่า กลยุทธก์ารใหบ้รกิาร AIRSERVE ดา้นการพฒันาสทิธปิระโยชน์
ในการเดนิทางมคีวามสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี จงึเหน็ควรว่า 
บริษัทผู้ให้บริการสายการบนิการูด้า อินโดนีเซียผลกัดนันโยบาย ในการพฒันาสทิธิประโยชน์ของ
ผูโ้ดยสารสายการบนิใหม้คีวามคุม้ค่ามากยิง่ขึน้  
 8. จากผลการศึกษาพบว่าด้านความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ และการเข้าถึงข้อมูลมี
ความสมัพนัธท์างตรงต่อการใชบ้รกิารซ ้าสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี บรษิทัผูใ้หบ้รกิารสายการบนิ
การดูา้อนิโดนีเซยีควรผลกัดนันโยบาย ในการเพิม่ช่องทางในการตดิต่อทีห่ลากหลาย รวมไปถงึการให้
ขอ้มลูของพนกังานแต่ละช่องทางควรเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั เพื่อหลกีเลีย่งไม่ใหผู้โ้ดยสารเกดิความ
สบัสน 
 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. ควรศึกษาความจงรกัภักดีต่อแบรนด์ของผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการ สายการบนิการูด้า 
อนิโดนีเซยีเสน้ทางระหว่างประเทศ เพื่อสรา้งความรกัภกัดแีละปรบัปรุงกลยุทธท์าง การตลาดของสาย
การบนิต่อไป 
 2. ควรศกึษาการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าหรอืการท า CRM (Customer Relation 
Management) ของสายการบนิการูดา้ อนิโดนีเซยี ท าการศกึษา SWOT เพื่อหาจุดอ่อน จุดแขง็ และ
น าไปปรบัปรุงแกไ้ข 
           3. ควรศกึษาการตลาดการท่องเทีย่วของนักท่องเทีย่วชาวไทยต่อการบรกิารของสายการบนิ 
การดูา้ อนิโดนีเซยี เพื่อน าผลทีไ่ดม้าพฒันากลยุทธข์องสายการบนิต่อไป 
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