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จํากัด เปนตัวอยางของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินแหงชาติ มีวัตถุประสงคเพื่อ
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 The study of Passenger Service Excellence of Thai Airways International ‘s Employee 
The flight attendance of Thai Airways company was chosen as sample of National Flag Carrier for 
this studies .The methodology for this Empirical study using “Path Analysis” study service 
performance among Excellence ,Moderate and Poor flight attendance group which there are          
2 objectives as the following 1) To study comparing influence attribute factors of Excellence 
Moderate and Poor group of flight attendance to Service Performance  2) To study direct and 
indirect influence of attribute factors of Excellence Moderate and Poor group of flight attendance 
to Service Performance of Thai Airways International ‘s Employee The finding of this study as the 
following The personality of flight attendant is the most direct and indirect influence to Passenger 
Service Excellence among the 8 attribute factors for the others 
 Influence is Team Cooperation Loyalty Knowledge and Attitude, Management ability, 
and Ready to work respectively Training had negative influence and Working Year no influence to 
service performance  
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บทที่ 1 

 

บทนํา 
 
 การเปล่ียนแปลงของสถานการณโลกในยุคโลกาภิวัตน (Globalization) เปนชวงเวลาของ
การชวงชิงความไดเปรียบในการแขงขัน (Competitive Advantage) เพื่อนําไปสูองคการระดับโลก 
(World class organization) ซ่ึงส่ิงสําคัญในการสรางช่ือเสียงเพื่อนําไปสูการไดเปรียบในการแขงขัน
คือความเปนเลิศขององคการ สําหรับความไดเปรียบในธุรกิจสายการบินของแตละประเทศกลไก
แหงความสําเร็จที่สําคัญคือ ความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence) ซ่ึงหนึ่งในปจจัยของ
ความเปนเลิศ คือ การมีบุคลากรท่ีพรอมตอบสนองและสรางความพึงพอใจท่ีดีใหกับผูรับบริการ 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินถือเปนบุคลากรท่ีมีความสําคัญเนื่องจากเปนผูท่ีอยูใกลชิดผูรับบริการ
มากท่ีสุด อยางไรก็ตามมักพบวา คุณภาพของพนักงานดังกลาวมีความแตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ทํา
ใหองคการไมสามารถคาดเดาไดวา พนักงานแตละบุคคลจะสามารถสงมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหกับ
ผูรับบริการไดอยางเปนมาตรฐานเดียวกันไดหรือไม  

 

1.1 สภาพและความสําคัญของปญหาในการวิจัย 
 
ธุรกิจอุตสาหกรรมการบินพาณิชยเปนหนึ่งในธุรกิจท่ีสําคัญของทุกประเทศ เนื่องจากมี

สวนสําคัญตอการสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและการสรางภาพลักษณท่ีดี ในยุคปจจุบัน การ
ดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมการบินพาณิชยท่ัวโลกตางตองเผชิญกับปญหาเศรษฐกิจผันผวน เนื่องจาก
ราคาน้ํามันซ่ึงเปนตนทุนหลักของธุรกิจมีการปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง การแขงขันท่ีรุนแรงเชนนี้
ทําใหสายการบินทุกสายจําเปนตองปรับตัวเพื่อการอยูรอดและรักษาความเปนท่ีหนึ่งท้ังในระดับ
ภูมิภาคและระดับโลกโดยพยายามสรางความนิยม และความม่ันใจแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการมาก
ข้ึนท้ังในระยะส้ันและระยะยาว  

การใหบริการในธุรกิจการบิน  ทาอากาศยานหรือสนามบินถือเปนสถานที่ท่ีสรางความ
ประทับใจและนํามาซ่ึงรายไดตนทางและปลายทางของแตละเมืองหรือประเทศ เนื่องจากการ
ใหบริการของสนามบินมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจของสายการบินและผูโดยสาร
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สําหรับการเดินทางในคร้ังตอไป   ดังนั้นทาอากาศยานแตละแหงจึงตองใหบริการดวยคุณภาพท่ี
เสมอตนเสมอปลายและอยางตอเนื่อง และเพื่อเปนการยืนยันวาทาอากาศยานแตละแหงมีคุณภาพ
และความสามารถในการแขงขันไดทัดเทียมในระดับนานาชาติ  รัฐบาลจึงเขามามีบทบาทสําคัญใน
การสอดสองดูแลผลการปฏิบัติงานอยางใกลชิด  โดยการต้ังกฎเกณฑ กติกา และมาตรฐานเขามา
กํากับดูแล และอาศัยการเปรียบเทียบผลผลิต (Productivity) และประสิทธิภาพ (Efficiency) เทียบ
กับเปาหมาย (Goal) และจุดมุงหมาย (Target) จากนโยบายและกลยุทธขององคกรท่ีต้ังไวเปน
เคร่ืองมือการวัดผลองคกรท่ีใช คือ การเปรียบเทียบ (Benchmarks) กับเกณฑหรือมาตรฐานท่ี
กําหนดข้ึน  มีการสํารวจความสามารถในการบริการท้ังผูโดยสารขาเขาและขาออกของทาอากาศ
ยานภายในประเทศและระหวางประเทศท่ีมีขนาดใกลเคียงกัน อยูในภูมิภาคเดียวกัน ความพึงพอใจ
ภายในสนามบิน ความปลอดภัย และการตรวจคนเขาเมือง เปนตน 

ในกรณีของสายการบิน เกณฑในการพิจารณาความสามารถในการใหบริการพิจารณาจาก
คุณสมบัติการบริการของสายการบินจากมุมมองของผูโดยสาร (Rispoli, 1996 อางใน Holloway, 
2002: 115-117) ซ่ึงประกอบดวยคุณสมบัติดานการใหบริการ (Supply Side Characteristic) หรือการ
ปฏิบัติตอผูโดยสารซ่ึงพิจารณาจากคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวนหนา (Front Line 
Employee)  และคุณสมบัติดานความตองการ (Demand Side Characteristic) ซึ่งพิจารณาจาก
ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการ เกณฑดังกลาวทําใหธุรกิจสายการบิน
ตองปรับตัวอยางสมํ่าเสมอ  

พนักงานผูใหบริการผูโดยสารภาคพื้น (Ground staff) และพนักงานผูใหบริการผูโดยสาร
บนอากาศ (Fight Attendants) ถือเปนผูมีบทบาทตอความสําเร็จของธุรกิจการบินสูงมาก เนื่องจาก
เปนผูใกลชิดกับผูโดยสารโดยตรง จึงสามารถสงผานความนาเช่ือถือ ความเช่ือม่ัน และสงเสริม
ภาพลักษณท่ีดีขององคกรใหกับผูรับบริการ (Employee Branding)  บุคลากรดังกลาวองคกรจึงตอง
พัฒนา ดูแล และเอาใจใสเปนพิเศษ ท้ังในเร่ืองของการมีสุขภาพท่ีดี (Good Health) การมีบุคลิกภาพ
ท่ีเหมาะสม (Good Personality) รวมท้ังการมีทักษะการใหบริการท่ีดีเลิศอีกดวย การอบรมและ
พัฒนาอยางเขมขนสําหรับคนกลุมนี้ ถือเปนภาระหนาท่ีขององคกรท่ีจะตองเติมเต็มความสามารถ
ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาท้ังในหลักสูตรดานความปลอดภัย (Emergency Training) ดานการ
บริการ (Service Training) รวมท้ังทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ เพื่อเปาหมายของการใหบริการที่
มุงเนนความสําคัญของผูโดยสาร (Customer Focus) เปนท่ีต้ัง  

บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจท่ีมีกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนใหญ 
51.03% (บริษัทการบินไทย จํากัด )โดยอยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงคมนาคม บริหารและ
ดําเนินธุรกิจในดานการบินพาณิชยในประเทศและระหวางประเทศในฐานะสายการบินแหงชาติท่ี
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ดําเนินกิจการแขงขันกับตางประเทศในธุรกิจการบินโลก การประเมินคุณภาพการบริการสายการบิน
จึงเปนกิจกรรมท่ีมีความจําเปน และเพื่อใหมีความเปนเลิศในการบริการ (World Airlines Star 
Ranking) อยางตอเนื่อง บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีการศึกษาถึง
คุณลักษณะในการทํางานของพนักงานท่ีสรางความเปนเลิศใหกับองคกร โดยศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณลักษณะในการทํางานกับผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงในกรณีนี้ผูวิจัยใหความสนใจท่ีพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน เนื่องจากเปนผูใกลชิดกับผูรับบริการมากกวาพนักงานกลุมอ่ืน จึงเปนผูท่ี
สงผลตอความสําเร็จ/ลมเหลวตอองคกรมากกวาพนักงานกลุมอ่ืน ๆ ดวย 
    

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ 2 ประการคือ 
 1.2.1  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสายการ
บินแหงชาติ ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 
 1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า  

  

1.3  คําถามวิจัย (Research Question) 
 

1.3.1 ปจจัยใดที่ทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีผลการปฏิบัติงานท่ีดีเลิศ 

1.3.2 ปจจัยใดที่ทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีผลการปฏิบัติงานท่ีตํ่ากวา 

1.3.3 มีมาตรการใดท่ีจะทําใหกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการต่ําสามารถปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหดีข้ึน 

 

1.4  ขอบเขตของการศึกษา 
 
 เพื่อใหผลการศึกษาวิจัยเร่ือง ความเปนเลิศในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย
จํากัด (มหาชน) มีความนาเช่ือถือ เปนท่ียอมรับ และสามารถนําไปพัฒนาภายในองคการไดอยางมี
ประสิทธิผล ผูวิจัยจึงกําหนดขอบเขตการศึกษาวิจัยไวดังนี้ 
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 กําหนดใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสังกัดฝายบริการบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย
จํากัด (มหาชน) ท้ังหมดเปนหนวยวิเคราะห การศึกษาจัดเก็บขอมูลในชวงเดือนมกราคม พ.ศ. 2551 
ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2551 
 

1.5  ขอจํากัดของการวิจัย 
 
 เนื่องดวยขอจํากัดของระยะเวลาในชวงของการเก็บรวบรวมขอมูล ทําใหผูวิจัยจัดเก็บ
ขอมูลไดเพียงคะแนนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในป พ.ศ. 
2551 เทานั้น สงผลใหไมสามารถทําการวิจัยตอเนื่องใหเห็นถึงพัฒนาการท่ีเกิดข้ึนได 
 

1.6 ประโยชนและคุณคาของการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ความเปนเลิศในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทยจํากัด 
(มหาชน) ตามวัตถุประสงคท่ีกลาวไวขางตน จะกอใหเกิดประโยชนและคุณคาหลายประการ ไดแก  

1.6.1 เปนประโยชนแกผูโดยสารในการเลือกสายการบินท่ีมีความเปนเลิศในคุณภาพและ
การใหบริการตรงความตองการ 

1.6.2 เปนประโยชนตอผูบริหารของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเกี่ยวของในการ
วางแผนกลยุทธ แผนงบประมาณและแผนปฏิบัติการดานการบริการเพื่อไดรับรูคุณภาพการบริการ 
และนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาดานการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

1.6.3 เพื่อพัฒนาองคการและบุคลากรของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  
1.6.4  องคการธุรกิจการบินโดยทั่วไปสามารถนําผลการวิจัยที่ไดมาปรับเปลี่ยนนโยบาย

และกระบวนการดานการบริหารบุคคลใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับพนักงานเพ่ือการ
ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

1.6.5 เปนประโยชนตอผูถือหุน (share holder) ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน
การรับรูถึงผลของการลงทุนในทรัพยากรบุคคลของบริษัทวามีความคุมคาหรือไม และเพียงใด 
 

1.7 นิยามศัพทเฉพาะของการวิจัย 
 

1.7.1  สายการบินแหงชาติ (National Airline) หมายถึง บริษัทการบินหรือสายการบินท่ีรัฐ
เขาไปลงทุนดานธุรกิจการบินประกอบการขนสงทางอากาศตามมาตรา 4 ของพระราชบัญญัติการ
เดินอากาศ พ.ศ. 2497 ในการใหการบริการขนสงทางอากาศ 
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1.7.2  ผูบริหาร (Management) หรือผูบังคับบัญชา หมายถึง ผูบริหารที่สังกัดฝายบริการ
บนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

1.7.3  พนักงานสวนหนา (Front Line Staff) ในงานวิจัยฉบับนี้ หมายถึง พนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน (Flight Attendant) หรือลูกเรือ (Cabin Crew) รวมทั้งหัวหนาพนักงานประจําเท่ียวบิน 
(Purser) และผูจัดการประจําเท่ียวบิน (In Flight Manager) หรือเรียกโดยยอวา IM ของบริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงไมมีตําแหนงในการบริหารที่ทํางานท่ีสัมผัสกับผูโดยสารโดยตรง 
 1.7.4  การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการที่ผูใหบริการทําการสงมอบอรรถประโยชน
หรือคุณคาใหแกผูรับบริการ เปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได อาจมีการใชอุปกรณ หรืออาจเปนการ
กระทํา (Gronroos, 1990:588-601) 

1.7.5  ความภักดีของพนักงาน (Loyalty) หมายถึง ส่ิงท่ีมีอยูในตัวบุคคล ซ่ึงเปนตัวกําหนด
พฤติกรรมการทํางานใหเกิดความสําเร็จในงานภายใตปจจัยสภาพแวดลอมขององคการท่ีเปนอยู 
และทําใหบุคคลมุงม่ันไปสูผลลัพธท่ีตองการ (Mowday and Steers, 1979: 224-227) 

1.7.6  ส่ิงแวดลอมในงาน (Work Environment) หมายถึง สภาพแวดลอมในสถานท่ีทํางาน
ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจาก การมีสถานท่ีทํางานท่ีรมร่ืน การมีเคร่ืองใชสํานักงานท่ีทันสมัย หรือการ
มีบรรยากาศในการทํางานท่ีเปนท่ีนาพอใจ โดยผลของการมีส่ิงแวดลอมในงานท่ีดีจะทําใหผูทํางาน
เกิดความผอนคลาย มีกําลังใจและกระตือรือรนในการทํางานมากข้ึน 

1.7.7  แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง ปจจัยท่ีทําใหมนุษยแสดงพฤติกรรมตางๆ เชน การจูงใจ
เชิงบวกทําใหมนุษยมีความพึงพอใจ มุงม่ัน ฝาฟนอุปสรรค มีความกระตือรือรนทํากิจกรรมอยาง
ทุมเทเต็มกําลังความสามารถ. 

1.7.8  ความสามารถในการจัดการ (Management Ability) หมายถึง ความสามารถในการ
ควบคุม กํากับ ดูแล แกไข อยางมีประสิทธิภาพ โดยในกรณีของงานบริการ จะประกอบดวย การ
วางแผนในเร่ืองเวลา ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานบริการใหสอดคลองกับระบบและทีมงาน               
การแกปญหาและการตัดสินใจใหกับผูโดยสาร ผูรวมงาน และผูเกี่ยวของ  

1.7.9  การฝกอบรม (Training) หมายถึง การพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองคการใหมีความรู
ความชํานาญในการปฏิบัติการอยางแทจริง (Dessler, 2004: 128-135) 

1.7.10  การทํางานของทีม (Team Cooperation) หมายถึง ความรวมมือในกลุม และการ
ประสานงานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศ
ท่ีดีในการทํางาน ผูโดยสารพึงพอใจและไดรับบริการที่ดี 

1.7.11  ความรูและทัศนคติในการบริการ (Knowledge & Attitude) หมายถึง ขอมูลขาวสารท่ี
จําเปนและความคิดเห็นตอการบริการ ประกอบดวย ความรอบรูตองานในหนาท่ี ความรูท่ัวไปท่ี
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สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ ความรูในยามฉุกเฉิน และความรูตามมาตรฐานใน
การปฏิบัติงาน 

1.7.12  ความพรอมในการทํางาน (Ready to Work) หมายถึง การเตรียมรางกายและจิตใจ
ในการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน (Physical Suitability) ไดทันกับความตองการ ประกอบดวย ความ
พรอมท้ังทางรางกายและจิตใจในการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน และทักษะการส่ือสารความหมายดวย
ภาษาพูดและภาษากายกับผูโดยสาร 

1.7.13  บุคลิกของพนักงาน (Personality) หมายถึง คุณลักษณะที่แสดงออกตอผูพบเห็น 
ประกอบดวย การตรงตอเวลา (ของแตละบุคคลซ่ึงไมเกี่ยวกับกลุม) เร่ิมต้ังแตการตรงตอเวลาในการ
เขารับการบรรยายสรุปกอนบิน การตรงตอเวลาเม่ือรถออกจากศูนยลูกเรือแตละสถานี การมี
บุคลิกภาพและการแตงกายท้ังในและนอกเคร่ืองแบบ การมีความพรอมและกระตือรือรนในการ
ทํางาน รวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสารและความสามารถในการควบคุมอารมณ สีหนา กิริยา
ทาทางและการแสดงออก 

1.7.14  อายุงาน (Working Year) หมายถึง ระยะเวลาในการปฏิบัติงานของพนักงานต้ังแต
เร่ิมบรรจุแตงต้ังจนถึงปจจุบัน 
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บทที่ 2 

 
การทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 
ความเปนเลิศในการบริการเปนสินทรัพยท่ียิ่งใหญเพื่อนําไปสูความไดเปรียบในการ

แขงขันเชิงธุรกิจ ความเปนเลิศในการบริการ คือ การสรางความสัมพันธกับลูกคาดวยการสงมอบ
บริการที่ดีให ผลของการสรางความเปนเลิศในการบริการจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ มีการ
บอกตอและ/หรือกลับมาใชบริการซํ้าอีก การแสดงออกดังกลาวแสดงใหเห็นถึงความภักดีของลูกคา
ซ่ึงไมใช ความพึงพอใจเพียงช่ัวคร้ังช่ัวคราว  ความเปนเลิศจึงมิใชการสรางความสัมพันธในระยะ
ส้ันๆ แตเปนการสรางความสัมพันธท่ีตอเนื่องและยาวนาน ดังนั้นองคกรจึงตองทุมเทและเอาใจใส 
ตองประสานความรวมมือพนักงานทุกระดับในองคกร รวมท้ังเสริมสรางแรงจูงใจและขวัญกําลังใจ
ใหแกพนักงาน  

ในบทนี้ผูวิจัยนําเสนอแนวคิดเชิงทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความเปนเลิศในการบริการเพ่ือ
นําไปสูกรอบแนวความคิดในการวิจัย ประกอบดวยทฤษฎีแรงจูงใจในการทํางาน แนวคิดเกี่ยวกับ
การใหบริการ ความเปนเลิศในการบริการของสายการบินพาณิชย ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ กรอบแนวคิดในการวิจัย และสมมติฐานในการวิจัย ตามลําดับ 
 

2.1  ทฤษฎีแรงจูงใจในการทํางาน 
 

องคการแตละองคการมีความแตกตางกันในหลาย ๆ ดานไมวาจะเปนองคประกอบ
สภาพแวดลอม หรือสถานการณปญหาท่ีตองเผชิญ ดังนั้นการบริหารองคการจึงเปนเร่ืองของการทํา
ใหองคการแตละองคการสามารถปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอมท้ังภายในและภายนอกใหไดมาก
ท่ีสุด ท้ังนี้องคการจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจของพนักงานดวย ในท่ีนี้ ผูวิจัยขอนําเสนอทฤษฎีท่ี
เกี่ยวของ 3 ทฤษฎี ดังนี้ 
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2.1.1  ทฤษฎีสองปจจัย (Two Factor Theory)  
เฮอสเบิรก (Hertzberg, 2003 อางใน Bartoland and Martin, 1994: 288-289) ไดนําเสนอทฤษฎี

ท่ีกลาวถึงปจจัยท่ีทําใหพนักงานมีความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจในงานโดยแบงแยกออกเปน 2 กลุม คือ 
ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene Factor) และปจจัยจูงใจ (Motivation Factor)   

ปจจัยคํ้าจุน คือ กลุมของปจจัยที่ทําหนาท่ีปองกันมิใหคนเกิดความไมพึงพอใจในงาน หรือ
กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ เปนปจจัยท่ีทําใหคนปดกั้นตนเองทันทีหากรูสึกวาปจจัยนั้นสงผลดานลบ 
ปจจัยในกลุมนี้ ไดแก นโยบายของบริษัทและข้ันตอนของงานธุรการ การควบคุมส่ังการ เง่ือนไข
การทํางาน เงินเดือน ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ชีวิตสวนตัว สถานภาพ และความมั่นคงใน
การทํางาน เปนตน ปจจัยในกลุมนี้จึงเปนเครื่องมือในการเสริมสรางความพึงพอใจในความมั่นคง
ปลอดภัย (Job Security ) และความสบายใจในการทํางาน  

สวนปจจัยจูงใจ คือ กลุมของปจจัยท่ีทําใหคนเกิดความรูสึกท่ีดีในการทํางาน เชน พนักงาน
ในองคการทุกคนตองการมาตรฐานการครองชีพท่ีดี ไมตองวิตกกังวลเร่ืองรายได มีสภาพการจาง
เปนพนักงานแบบประจํา สามารถเบิกคารักษาพยาบาลได มีการประกันสุขภาพ มีเคร่ืองใช
สํานักงานทันสมัย มีการทํางานภายใตส่ิงแวดลอมท่ีเหมาะสม  (Work Environment) สถานท่ีทํางาน
มีความรมร่ืน รวมถึงการสรางความรูสึกถึงความเปนเจาของ เปนตน 

หนาท่ีขององคการ จึงตองทําใหพนักงานมีความรูสึกถึงการมีสวนรวมของกลุม ซ่ึง
สามารถทําไดหลายวิธี อาทิเชน การใหโอกาสมีสวนรวมในกิจกรรม การแลกเปล่ียนความคิดเห็น มี
การวางแผนรวมกันเปนการเสริมสรางความรับผิดชอบและความรูสึกเปนเจาของกิจการความเปน
กันเองในกลุมมากยิ่งข้ึนมีการปฏิบัติตอกันอยางเท่ียงธรรม (Fairly) ถาพนักงานรูสึกถึงการถูก
ปฏิบัติท่ีเหล่ือมลํ้าจะทําใหเกิดความรูสึกไมพอใจ มีการแยกตัวออกจากกลุม ไมยอมรับท่ีจะทํางาน
กับกลุม เนื่องจากทุกคนยอมปรารถนาท่ีจะไดรับการยอมรับ หรือตระหนักในคุณคาสําคัญ ตองการ
คําชมเชย ตองการมีสวนรวมในงานดานนโยบาย และการกําหนดนโยบายรวมกันระหวางผูบริหาร
ระดับสูง ซ่ึงถือเปนแรงผลักดันพื้นฐานของมนุษยท่ีตองการการยอมรับจากสังคม 

 
2.1.2 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory)  
ทฤษฎีความคาดหวัง มีสาระสําคัญ คือ ความพึงพอใจท่ีเกิดจากงานเปนตัวกําหนด โดยมี

หลากหลายปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบุคคล เชน ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสถานการณ และ
ประสบการณ ทฤษฎีความคาดหวังไดกําหนดกรอบของปจจัยดานเคร่ืองมือวัดความคาดหวัง 
(Expectancy Instrumentality and Valence) ซ่ึงผูบริหารสามารถนํามาใชในการสรางปจจัยจูงใจ และ
พฤติกรรมของแตละปจเจกบุคคลได ดังนั้นจึงนิยมนําไปใชในการออกแบบวิธีการในการเพ่ิม
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ประสิทธิภาพในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ซ่ึงเร่ิมต้ังแตการทําใหพนักงานเกิดความพยายามที่จะ
เรียนรูทักษะใหม ขอมูลขาวสารใหม เพื่อผลนําไปสูประสิทธิภาพการทํางานท่ีสูงข้ึน และเม่ือ
พนักงานไดสรางผลผลิตในการทํางานท่ีสูงข้ึน องคการควรท่ีจะมีการจูงใจตอดวยการใหรางวัล
ตอบแทนความมุมานะ ความมุงม่ันในการทํางาน  อยางไรก็ดีการใหรางวัลตอบแทน เชน การไดรับ
การขึ้นเงินเดือน โบนัส เล่ือนตําแหนง หรือรางวัลตอบแทนที่พอใจ (Vroom อางใน Bartol  and 
Martin, 1994: 385-390) ควรจะมีการเลือกสรรใหเหมาะกับลักษณะและเปาหมายของความตองการ
ของแตละบุคคล ข้ันตอนของการเพ่ิมประสิทธิภาพดังกลาวจะชวยใหองคกรสามารถไดผลลัพธท่ี
ตองการไดอยางตอเนื่อง และยั่งยืน 

จากขางตนจะเห็นไดวา ทฤษฎีนี้มีความสัมพันธใน 3 ดาน กลาวคือ  
1)  ความสัมพันธระหวางความพยายามกับผลการปฏิบัติงาน  
2)  ความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานกับรางวัลตอบแทน  
3)  ความสัมพันธระหวางรางวัลตอบแทนกับเปาหมายของแตละบุคคล 
อยางไรก็ตาม ทฤษฎีนี้ยอมรับวาไมมีหลักสากลใดท่ีจะสามารถอธิบายแรงจูงใจของปจเจก

บุคคลไดท้ังหมด เนื่องจากองคการจะตองเขาใจความตองการของคนวามักท่ีจะแสวงหาความพึง
พอใจตลอดเวลา และเขาใจถึงผลการปฏิบัติงานดวยวา พนักงานไมสามารถทําใหผลการปฏิบัติงาน
เติบโตไดอยางตอเนื่องตลอดไป  นอกจากนี้ทฤษฎียังอธิบายถึงระดับความแตกตางของความ
พยายามในการทํางานของบุคคลวาในสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน ความพยายามในการทํางานจะมี
ลักษณะไมคงท่ี โดยข้ึนอยูกับระดับทักษะและความยาก/งายของงาน  

ทฤษฎีความคาดหวังไดรับการโตแยงในภายหลังวา ความคาดหวังของคนจะไดมีการ
กระทําหรือไมข้ึนอยูกับวาความคาดหวังนั้นมีระดับของความมุงม่ันเพียงใด โดยผลของการกระทํา
เปนส่ิงจูงใจของแตละปจเจกบุคคล ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจของแตละปจเจกบุคคล สามารถอธิบาย
ไดโดย Valence Instrumentality Expectancy Theory (VIE Theory) ดังสมการ Motivational Forces 
= Expectancy * Instrumentality * Valence ตามภาพท่ี 2.1 
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 การเพิ่มปริมาณ  Expectancy     วิธีการจูงใจ 
 
 
 
 
 การเพิ่มปริมาณ Instrumentality 
 
 
 
 
 การเพิ่มปริมาณ Valence 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1  ทฤษฎีความคาดหวัง: ความเขาใจและการสนองตอบุคคล  
แหลงท่ีมา:  อุดม ทุมโฆสิต, 2544: 310. 
 
 2.1.3  ทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory)  

วิส และโครปานซาโน (Weiss and Cropanzano, 1996: 1-74) ใหทัศนะวา ความรูสึกของคนจะ
ไดรับผลจากสภาพแวดลอมในการทํางาน ไดแก หนาท่ีการงาน ความตองการท่ีจะทํางาน จะสงผล
ตอเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในการทํางาน (Work Event) การปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึน สวนปจจัยจาก
แนวโนมของตัวบุคคล (Personal Dispositions) ซ่ึงไดแก ลักษณะทาทาง และอารมณจะสงผลใหเกิด
การโตตอบทางอารมณท้ังทางบวกและทางลบ (Emotional Reaction) ซ่ึงมีผลกระทบตอความพึง
พอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) และมีผลตอการปฏิบัติงาน (Job Performance)  

นอกจากนี้ ทฤษฎีนี้ ยังกลาวถึงลักษณะของงานท่ีมีความเปนเอกภาพ (Autonomy) มี
ผลกระทบตอความรูสึก (Moods) และอารมณ (Emotions) เนื่องจากความแตกตางในบุคลิกของคน
เวลาในแตละสัปดาห ความเครียด กิจกรรมทางสังคม อายุ และเพศมีผลตอประสิทธิผลของงานท้ังนี ้
บุคคลอาจแสดงอารมณความรูสึกท่ีคอนขางรุนแรงและสะทอนออกมาเปนพฤติกรรมการ
แสดงออก รวมถึงการกระทําดวยอารมณช่ัววูบระยะส้ัน คนแตละคนจะมีความสามารถในการ

การทําใหบุคคลรูสึกวาตนเองมี
ความสามารถและบรรลุความสําเร็จ
ในระดับการทํางานที่ตองการได 

การคัดเลือกพนักงานท่ีมีความสามารถ 
การฝกอบรมใหพนักงานมีความสามารถ 
การสนับสนุนความพยายามในการทํางาน 
การทําใหเปาหมายมีความชัดเจน 

การทําใหบุคคลเกิดความเช่ือมั่นใน 
ความสัมพันธระหวางการทํางานกับ
ผลลัพธที่จะไดเมื่อทํางานบรรลุผล 
 

การไดรับความม่ันใจ 
การส่ือสารทําใหทราบถึงผลลัพธจากการทํางาน 
การแสดงใหเห็นวารางวัลอะไรขึ้นกับการทํางานใด 

การทําใหบุคคลเขาใจในคุณคาของ
การตอบแทนท่ีเปนไปไดและคุณคา
ผลลัพธจากการทํางาน 

การระบุความตองการของแตละบุคคล 
การปรับรางวัลใหเหมาะสม 
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ควบคุมอารมณแตกตางกัน ดังนั้น ในดานการบริการพนักงานท่ีสามารถควบคุมอารมณไดดี มีความ
อดทนจะสามารถใหบริการลูกคาไดดี อารมณจึงมีสวนสําคัญในกระบวนการตัดสินใจในองคการ 
ท้ังนี้ เวียสและโครปานซาโน (Weiss and Cropanzano, 1996: 1-74) ใหความเห็นวาทฤษฎีเหตุการณ   
ท่ีผูกพันธ ยังมีความสําคัญตอการบริการ เนื่องจากทําใหสามารถเขาใจถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ใหบริการลูกคา ทฤษฏียังกลาวถึงรูปแบบ 2 สวน กลาวคือ  

1)  รูปแบบการเรียนรู  
2)  รูปแบบของพฤติกรรมท่ีคงเสนคงวาท่ีทําใหเกิดความราบร่ืนในการบริการ ซ่ึงถือวามี

นัยสําคัญตอพฤติกรรมของผูใหบริการ  
ไวส และโครแพนซาโน (Weiss and Cropanzano, 1996: 1-74) ใหทัศนะวาความสัมพันธ

ระหวางเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในที่ทํางานมีอิทธิพลตออารมณ และทัศนคติของบุคลากร ไดสงผลตอ
พฤติกรรมการแสดงออกของพนักงาน และจากการสํารวจความรูสึกและอารมณของพนักงานในท่ี
ทํางาน พบวาความรูสึกท่ีถูกกวนใจ (Irritating) ความคับแคนใจ (Frustrating)  และความเศราโศก 
(Distressing) มีอัตราเพิ่มพูนข้ึนเชนเดียวกับการเกิดความปติยินดี และความสุข เนื่องจาก 

1)   ความสัมพันธระหวางองคประกอบของสภาพแวดลอมในการทํางานและแนวโนม
คุณลักษณะของบุคคล (Contribute) ปรากฏการณของเหตุการณและผลลัพธของอารมณ (Weiss and 
Cropanzano, 1996: 54)  

2)   การใชทฤษฎีนี้เช่ือมโยงกับอารมณ ทัศนคติ และสถานที่ปกติและไมปกติโดยการ
ประยุกตทฤษฎีเพื่อการทํานายพฤติกรรมดานการใหบริการ (Hanns and Ogbonna, 2002: 163)  

จะเห็นไดวา ทฤษฎีจูงใจขางตนมีความสําคัญตอพนักงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการ ซ่ึงองคการ
จะตองใสใจ และสนองตอบเพ่ือทําใหพนักงานเกิดแรงจูงใจในการใหบริการอยางเต็มความสามารถ 
ท้ังนี้ การใหบริการเปนรูปแบบของการนําเสนอสินคาท่ีเปนนามธรรมแกลูกคา แตลูกคาสามารถ
มองเห็นเปนรูปธรรมได หากผูใหบริการมีความใสใจและใชความสามารถในการนําเสนอบริการได
อยางเหมาะสม 
 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

 
ทฤษฎีการบริการ หมายถึงความรูในการใหบริการแบบมืออาชีพเพื่อสนองความตองการ

ของลูกคาโดยผูใหบริการสามารถใชความรูเพื่อปรับปรุง และเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการได 
ฮอฟแมนและเบทสัน (Bateson, 1997: 77-115) ใหคํานิยามการบริการวา หมายถึง ผลของการ
ปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา สวนแสสเสอและคณะ (Sasser et al., 1991) ให
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ทัศนะวา การบริการ หมายถึง การรวบรวมหลายส่ิงหลายอยางเพื่อขายใหแกลูกคา ส่ิงสําคัญของ
การบริการประกอบดวยคุณลักษณะหลักเปนตัวกําหนดการเสนอการบริการ มีพื้นฐานคุณลักษณะ
ทางกายภาพและคุณลักษณะอ่ืนประกอบเปนคุณลักษณะหลักโดยท่ีคุณลักษณะหลักเปนตัวกําหนด
กระบวนการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาเพื่อการใหบริการ (Booms and Bitner, 1981) 
ท้ังนี้ ความพึงพอใจของลูกคาข้ึนอยูกับลักษณะของการใหบริการที่ผูใหบริการสามารถทําใหเกิด
ความพอเหมาะ และสอดคลองกับความตองการของลูกคา  

โกรนรูส (Gronroos, 2000: 192-193) ใหคํานิยามของการบริการวา หมายถึง ความปรารถนา
ขององคการที่จะสงมอบบริการแกลูกคา ความพรอมท่ีจะแกไขปญหา มีการรวบรวมขอมูลขาวสาร 
มีการใชทรัพยากรอยางเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการปฏิบัติท่ีมีความแตกตางกันตามความหลากหลาย
ของลูกคา ในขณะท่ี ฮาโลเวย (Holloway, 2002: 88-89) เห็นวาการบริการมี 2 มิติ คือ 

1)  การเสนอคุณคาใหแกลูกคา  
2)   การสรางความประทับใจใหแกลูกคา โดยหากทําการเช่ือมโยง 2 มิตินี้เขาไวดวยกัน

ลูกคาจะไดรับประโยชนท้ังทางสังคมและทางจิตวิทยา ดังนั้นคาบริการจึงข้ึนอยูกับคุณคาท่ีลูกคา
ไดรับ  

จะเห็นไดวา แนวคิดการบริการเปนแนวคิดท่ีกวางและบงบอกถึงวิธีการรับบริการ และ
วิธีการใหบริการ โดยการออกแบบการบริการจะบงบอกถึงการใหการสนับสนุนภายในองคการ มี
การระบุปญหาของลูกคาอยางชัดเจน รวมถึงมีความเขาใจถึงความคาดหวังของลูกคาท่ีตองการจะ
ไดรับการแกปญหาอยางเหมาะสม 

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออรรถประโยชนหรือคุณคาท่ี
ผูบริโภคตองการโดยผูใหบริการจะเปนผูสงมอบใหแกผูรับบริการ ท้ังนี้อาจมีการใชอุปกรณ หรือมี
เฉพาะการกระทําเทานั้นก็ได อีกนัยหนึ่ง การบริการหมายถึงการกระทําท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมมีวัสดุส่ิงของหรือสินคาเปนสวนประกอบของการกระทํานั้น ๆ แตปรากฏผลออกมาในเชิง
รูปธรรม โดยนัยของความหมายการใหบริการดังกลาว เม่ือสภาพแวดลอมในธุรกิจปจจุบันมีการ
ปรับเปล่ียนใหตองมีการแขงขันรุนแรงมากข้ึน ทําใหการใหบริการตองเนนการสรางความเปนท่ี
หนึ่งหรือความเปนเลิศเพื่อใหสามารถอยูเหนือคูแขง 

ความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence) เปนความผูกพันท่ีองคการมุงเนนท่ีการ
ใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Focus) ซ่ึงมาตรฐานการบริการและการวัดผลการดําเนินงาน
สามารถทําไดโดยการเปรียบเทียบกับเกณฑท่ีกําหนดไวตามขอกําหนดของ ISO 9000 เดมม่ิง 
(Deming) ไดเสนอหลักการเพื่อวัดดานคุณภาพการใหบริการในลักษณะท่ีเปนองครวมของแนวคิด
ความเปนเลิศในการบริการ โดยใชกลยุทธบูรณาการระบบการบริหารจัดการซ่ึงมีความเกี่ยวของกับ
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ทุกคนในองคการ ซ่ึงไดรวมผูบริหาร และพนักงาน การปรับปรุงกระบวนการขององคการอยาง
ตอเนื่องเพื่อใหบริการที่เหนือความตองการและความคาดหวังของลูกคา (Stamatis, 1996) 
นอกเหนือจากเกณฑการวัดผลขางตน การวัดผลความเปนเลิศสามารถพิจารณาเพ่ิมเติมไดจากการ
ไดรับการยอมรับ การยกยอง และใหรางวัล ความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา การเพิ่มยอดขายและ
สวนแบงตลาดดวย 

อารเบรชต (Albrecht, 1988: 64) ไดใหคําจํากัดความของความเปนเลิศในการบริการวา
หมายถึงการบริการคุณภาพโดยผานกระบวนการจัดการดานกลยุทธ ระบบและคน เพื่อสนองความ
ตองการ รวมถึงความคาดหวังของลูกคาปจจุบันและลูกคาใหม ท้ังภายในและภายนอก ดังนั้น 
องคการ ท่ีมีความเปนเลิศในการบริการจําเปนตองขยายตลาด และคุณคาใหมากกวาคูแขง สราง
สภาพแวดลอมในท่ีทํางานเพ่ือทําใหพนักงานทุกคนมีความเปนอยูท่ีดี ท้ังนี้ องคประกอบของการ
บริการเพื่อนําไปสูความเปนเลิศ ประกอบดวย 5 ประการ คือ  

1)  ผลิตภัณฑทางกายภาพ (Physical Products)  
2)  การบริการ (Service Product)  
3)  ส่ิงแวดลอมดานบริการ (Service Environment)  
4)  การสงมอบการบริการ (Service Delivery)  
5)  การมุงเนนลูกคา (Customer Focus)  
การมอบอํานาจแกพนักงาน (Employee Empowerment) ถือเปนกลยุทธสําคัญในการบูรณา

การปจจัยท้ัง 5 ประการเพื่อใชสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคา และเพื่อใหการมอบอํานาจเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ พนักงานควรไดรับการฝกอบรมเปน
อยางดีใหสามารถใชทรัพยากร (Resources) ท่ีมีอยูดวยสัญชาตญาณ (Instincts) และวิจารณญาณ 
(Judgment) เพื่อเสริมสรางความเปนเลิศในการบริการ 

ปจจัยของบุคคลผูใหบริการ (Personal Service) เพื่อความเปนเลิศในการบริการมี 2 
องคประกอบ (Albrecht, 1988: 641) ไดแก  

1)  การเขาถึงบุคลิกเฉพาะ (Personal Touch) ของผูรับบริการเพื่อทราบความรูสึกของ
ผูรับบริการวาไดรับการตอบสนองท่ีดี การไดรับความสนใจเปนพิเศษ รวมถึงการตอนรับท่ีอบอุน              
การยกยองใหความสําคัญแกลูกคาท่ีมาใชบริการซํ้า มีการนําระบบคอมพิวเตอรบันทึกช่ือลูกคาและ
บัตรเครดิตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการบริการถือวาเปนส่ิงสําคัญมาก  

2)  ปจจัยหลักของผูใหบริการ (Key Employee) พนักงานตองรับรูถึงความตองการอยาง
แทจริงของผูรับบริการ และไดรับมอบอํานาจ (Empowerment) ในการใหบริการ เพื่อใหลูกคา
กลับมาใชบริการอีกและมีการบอกตอถึงการใหบริการที่ดี 



 
14 

 

ความเปนเลิศในการบริการจะเกิดข้ึนไดโดยบุคลากรไดรับการพัฒนาในวิชาชีพ และไดรับ
การเพิ่มพูนศักยภาพอยางตอเนื่อง เนื่องจากการเปนผูใหบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดตองอาศัยความรูใน
งาน ทักษะ ประสบการณ เทคนิค และสมรรถนะของผูใหบริการ ทําให ผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจ และมีความตองการกลับเขามาใชบริการอีก ส่ิงสําคัญคือผูใหบริการตองมีจิตสํานึกในการ
บริการ (Service Mind) มีความทุมเท เสียสละในการทํางาน มีใจรักในงานบริการ  และให
ความสําคัญแกผูรับบริการ มีปจจัยจูงใจ (Motive) อยางเพียงพอ มีความกระตือรือรนในการใหการ
บริการ รวมถึงใหความชวยเหลือ เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ นอกจากนี้ ผู
ใหบริการจะตองมีความริเร่ิมสรางสรรค (Creative) ไมควรยึดติดกับประสบการณ หรือลักษณะของ
การบริการท่ีปฏิบัติอยู มีการปรับเปล่ียนวิธีการใหบริการ และ มีความคิดใหม ๆ เพื่อปฏิรูปงาน
บริการใหเปนเลิศอยูเสมอ  

นอกเหนือจากคุณลักษณะขางตนผูใหบริการจะตองสามารถควบคุมอารมณไดเปนอยางดี 
(Emotional Control) เนื่องจาก งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือแกผูอ่ืน จะตองพบปะผูคน
จํานวนมาก ซ่ึงมีความหลากหลายทางชนช้ัน มีการศึกษา และวัฒนธรรมท่ีแตกตางกัน หาก
พนักงานผูใหบริการไดรับความสะดวกสบายในการทํางาน และมีกลไกท่ีไดรับการสนับสนุนจาก
การทํางานท่ีเปนระบบ อาทิเชน ไดรับทรัพยากรที่เพียงพอ และมีผูกํากับดูแลใหการสนับสนุนอยาง
ใกลชิด จะทําใหพนักงานอุทิศตนในการใหบริการอยาง และสะทอนใหเห็นวาผูดูแลพนักงานสวน
หนามีความสําคัญในการชวยเหลือและจูงใจพนักงานปฏิบัติงานเพื่อนําไปสูความเปนเลิศในการ
บริการในท่ีสุด  

อยางไรก็ตามการจะบอกวาการใหบริการท่ีเปนอยูมีความเปนเลิศในระดับใด มีความเปน
มาตรฐานหรือไม และควรปรับปรุงในสวนใด จําเปนตองมีเคร่ืองมือ/เกณฑในการวัดผลท่ีชัดเจน 
ซ่ึงจะไดกลาวถึงในหัวขอถัดไป 

 
2.2.1  การวัดคุณภาพในการบริการ (Measurement of Service Quality) 
การวัดคุณภาพการบริการ สามารถพิจารณาไดจากองคประกอบ 7 ประการ ดังนี้ องคประกอบ

แรก ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) ซ่ึงมุงเนนท่ีลูกคาเปนสําคัญ  ผูใหบริการมี
หนาท่ีตองพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพราะ
ผูรับบริการมีจุดมุงหมายของการรับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการตัวช้ีวัดใน
กลุมนี้ ไดแก ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ความพรอมท่ีจะอุทิศเวลาในการใหบริการ การติดตออยาง
ตอเนื่อง และการปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางดี ดังนั้น หากผูใหบริการสามารถรับรูความตองการ
ของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมและการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ
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ดังกลาวได ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกท่ีดีตอการบริการนั้น (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1985:12-40)  

องคประกอบท่ีสอง ไดแก ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) หมายถึง การท่ี
ผูรับบริการเลือกใชบริการขององคการมักจะมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดี รวดเร็วทันใจ
และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงผูใหบริการจําเปนท่ีจะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและ
สํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการเพื่อสงมอบบริการท่ีตรงกับความคาดหวังได ซ่ึงจะทํา
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือมีการสงมอบบริการที่เกินความคาดหวงัของ
ผูรับบริการ  

องคประกอบท่ีสาม ไดแก ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) หมายถึง ความสามารถใน
การตระเตรียมส่ิงตางๆ ไดทันกับความตองการ โดยประสิทธิภาพของการบริการข้ึนอยูกับความ
พรอมใหบริการในส่ิงท่ีผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีเปนไปตามความตองการ 
ความตองการของบุคคลเปนเร่ืองท่ีซับซอน ไมสามารถกําหนดตายตัวและมีความแตกตางกันท้ังยัง
แปรเปล่ียนไดทุกขณะตามสถานการณท่ีเกิดข้ึน ดังนั้นหนวยบริการหรือธุรกิจตองตรวจสอบดูแล
ใหบุคลากร รวมท้ังอุปกรณเคร่ืองใชตาง ๆ ใหมีความพรอมท่ีจะใหบริการตอผูรับบริการตลอดเวลา  

องคประกอบท่ีส่ี ไดแก ความมีคุณคา (Value) ของการบริการ หมายถึง คุณภาพของการ
ใหบริการอยางเปนธรรม ไมเอาเปรียบลูกคา แสดงถึงคุณคาของการบริการท่ีคุมคาสําหรับ
ผูรับบริการ เนื่องจาก การใหบริการมีลักษณะและมีวิธีการบริการที่แตกตางกัน ดังนั้น คุณคาของ
การบริการจึงข้ึนอยูกับส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับและเกิดความพึงพอใจ  

องคประกอบท่ีหา ไดแก ความสนใจตอการรับบริการ (Interest) คือ การใหความสนใจตอ
ลูกคาทุกระดับอยางยุติธรรมหรือการใหบริการท่ีเทาเทียมกัน ไมเลือกปฏิบัติ ซ่ึงถือเปนหลักของ
การใหบริการที่สําคัญท่ีสุด หลักการสําคัญ คือ ไมวาลูกคาจะเปนใคร ก็ตองไดรับการบริการที่ดี
เหมือนกัน ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจลูกคาอยางเสมอภาค ปฏิบัติตอลูกคาดวยความ
สุภาพออนโยนและใหเกียรติ กรณีท่ีลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคนควรใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังในลักษณะท่ีไมเลือกปฏิบัติ และไมตัดสินลูกคาจากรูปลักษณหรือกําลังซ้ือ
เทานั้น นอกจากน้ีผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการท่ีเหมาะสม และเรียนรูพฤติกรรม
ของลูกคาเพื่อแสดงความสนใจไดอยางเหมาะสม  

องคประกอบท่ีหก ไดแก ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) หมายถึง การตอนรับ
ลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส และมีทาทีท่ีสุภาพออนโยน ผูใหบริการที่มีบุคลิกดีแสดงถึง
อัธยาศัยของความเปนมิตร และบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุนเปนกันเองจะสงผลให
ผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจตอการบริการท่ีไดรับ ดังนั้น คุณสมบัติของผูใหบริการ
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และพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเปนปจจัยท่ีสําคัญในการใหบริการ ท้ังนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิก
ท่ีสงางาม มีชีวิตชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ 
มีทักษะ และจิตสํานึกของผูใหบริการ  

องคประกอบสุดทาย ไดแก ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) หมายถึง 
ความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูกับการบริการอยางเปนระบบ และมีข้ันตอนท่ีชัดเจน  

เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีเกี่ยวของกับคน เม่ือพิจารณา “ปรัชญาการบริการ” พบวาการ
พัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการมีคุณภาพสม่ําเสมอ เร่ิมตนจากการวิเคราะหความ
ตองการ การตอบสนองและความประทับใจของผูรับบริการเพื่อนํามากําหนดเปาหมายของการรับ
บริการ รวมท้ังรูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการโดยใหความสําคัญกับบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการซ่ึงมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่
ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจปฏิบัติงานการตรวจสอบและการปรับปรุงการดําเนินงาน
บริการอยางตอเนื่องใหเปนไปตามเกณฑและความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรม
บุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาท่ีใหไดมาตรฐานคุณภาพงานบริการอยาง
สมํ่าเสมอ  

นอกเหนือจากการวัดคุณภาพการบริการโดยพิจารณาจากองคประกอบ 7 ประการขางตน 
(Bitner, Booms and Yohr, 1990) ไดพยายามกําหนดและสรางตัวแบบคุณภาพท่ีคํานึงถึงการเติบโต
ของผลผลิตภาคบริการ โดยเนนท่ีความรูดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนการวัดคุณภาพของสินคา
และผลิตภัณฑ เพื่อไมใหเกิดขอบกพรอง ทําในส่ิงท่ีถูกตองและสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคา การวัดคุณภาพจะทําไดโดยพิจารณาความผิดพลาดภายใน (ตรวจสอบผลิตภัณฑกอนออกจาก
โรงงาน) และความผิดพลาดภายนอก (เกิดข้ึนหลังจากการไดติดต้ังอุปกรณแลว) ท้ังนี้คุณสมบัติ
ของคุณภาพมี 3 ลักษณะ กลาวคือ  

 1)  ความไมสามารถสัมผัสได (Intangibility)  
 2)  ความหลากหลาย (Heterogeneity)  
 3)  ความไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability)  
สําหรับลักษณะแรก ความไมสามารถสัมผัสได (Intangibility) หมายถึง การบริการท่ีมี

ลักษณะเปนส่ิงจับตองไมได และไมอาจสัมผัสไดกอนท่ีจะมีการซ้ือขาย เนื่องจากลูกคาไมอาจรับรู
การใหบริการลวงหนากอนท่ีจะตกลงใจซ้ือขายกันซ่ึงแตกตางจากการซ้ือขายสินคาท่ัวไป แตอาศัย
ความคิดเห็นและประสบการณเดิมท่ีไดรับการตัดสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนเองควรจะไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ
ท่ีตรงกับความตองการนั้น ๆ เนื่องจากการบริการสวนมากจะเปนเร่ืองท่ีไมสามารถสัมผัสได (Bateson, 
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1977: 77-115) จึงเปนของผลจากการใหบริการมากกวาจะเปนเรื่องของวัตถุที่มีขอกําหนดเฉพาะ
ของการผลิตท่ีมีความละเอียดออนในดานคุณภาพ แตสําหรับการบริการสวนใหญไมสามารถที่จะ
วัดหรือทดสอบได และไมสามารถที่จะทําใหชัดเจนลวงหนากอนการซ้ือขายเพื่อท่ีจะทําใหเกิด
ความม่ันใจในดานคุณภาพได  องคการที่ใหบริการจึงพบวามีความยากลําบากท่ีจะเขาใจถึงการ
บริการลูกคาและการประเมินผลคุณภาพการบริการ (Zeithaml, 1988: 186-190) 

ลักษณะท่ีสอง ลักษณะของความหลากหลาย (Heterogeneity) หมายถึง การบริการมีลักษณะท่ี
ไมคงท่ี ไมสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได เนื่องจากการบริการแตละรูปแบบข้ึนอยูกับผูให
บริการ ซ่ึงมีวิธีการท่ีใหบริการที่แตกตางกันถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน หรือแมแตผู
ใหบริการเดียวกันก็อาจมีคุณภาพการบริการที่แตกตางกันได ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะท่ีใหบริการ และเนื่องจาก การบริการเปนการใช
แรงงานเปนสวนใหญ ผลการปฏิบัติการท่ีมีการเปล่ียนแปลงถึงผูผลิตรายหนึ่งอาจมาจากผูผลิตอีก
รายหนึ่ง จากลูกคารายหนึ่งไปยังลูกคาอีกรายหน่ึง และจากระยะเวลาหนึ่งไปยังระยะเวลาหนึ่ง ซ่ึง
เปนประเด็นท่ียากที่จะม่ันใจไดวาพฤติกรรมของแตละบุคคลจะมีความเสมอตนเสมอปลาย 
(Booms, Bernard and Bitner, 1981: 47-51) นอกจากนี้ส่ิงท่ีองคการตองการนําเสนอและส่ิงท่ีลูกคา
ไดรับนั้นอาจจะมีความแตกตางอยางส้ินเชิงก็เปนได 

ลักษณะท่ีสาม ความไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) หมายถึง การบริการมี
ลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเคร่ืองมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการหรือผูขาย
บริการนั้น ๆ ได ซ่ึงการผลิต การบริโภค และการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน
กับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางจากสินคาท่ีมีการผลิต เม่ือมีการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภค
ภายหลัง แตเนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถแบงแยกไดทําใหมีขอจํากัดในเร่ืองของ
ปริมาณการขายและขอบเขตการดําเนินงาน บางกรณีอาจไมจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา
อาจเปนในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือหรืออาจมีตัวแทนเปนส่ือกลางระหวางผูขาย
หรือผูใหบริการจะเห็นไดวา ผลของคุณภาพการบริการไมไดเกิดข้ึน ณ โรงงานผูผลิตแลวจัดสง
ใหแกลูกคา แตคุณภาพการบริการเกิดข้ึนระหวางการสงมอบบริการใหแกลูกคา ท้ังนี้ คุณภาพของ
การใหบริการ มีความเกี่ยวของคอนขางมากกับผูบริโภค เนื่องจากลูกคามีอิทธิพลตอกระบวนการ
ใหบริการเปนอยางมาก นอกจากนี้ ยังตองพิจารณาตัวแบบการวัดคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ซ่ึงมีการการพัฒนาท้ังดาน แนวคิด (Concept) ระเบียบวิธี (Methodologies) และขอคนพบ 
(Finding) ตาง ๆ ตัวแบบที่ถูกนํามาใชมาก ไดแก SERVQUAL, SERVPERF, Norm Quality (NQ) 
ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชในหลายอุตสาหกรรม โดยพัฒนาจากแนวคิดของคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) นํามาสูดานการบริการ ในท่ีนี้จะไดนําเสนอ ตัวแบบคุณภาพการบริการ SERVQUAL 
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ซ่ึงไดนํามาทดสอบเชิงประจักษ (Empirical Study) ดานความตรง (Validity) และมาตรวัดคุณภาพ
การบริการ (Parasuraman; et al., 1988: 23) ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก 

 1)  ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสไดดานกายภาพ และ อุปกรณ (Tangibles)  
 2)  ความเช่ือถือได เกี่ยวกับการปฏิบัติการบริการ (Reliability)  
 3)  การตอบสนองลูกคาดวยความต้ังใจจริง (Responsiveness)  
 4)  คําม่ันสัญญา ความเอ้ืออาทรและความซ่ือสัตยของผูใหบริการ (Assurance) 
 5)  ความเห็นอกเห็นใจ ความต้ังใจของปจเจกบุคคลท่ีจะเสนอใหแกลูกคา (Empathy)  
ผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการ Service Performance (SERVPERF) ซึ่งนํามาใช

ประเมินผลการใหบริการของบริษัท มีองคประกอบสําคัญ ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาและการ
พัฒนาตัวแบบของมาตรวัดคุณภาพการบริการ โดยมีแนวคิดท่ีมุงเนนชองวางระหวางมุมมองของ
ผูรับบริการ กับความคาดหวังของผูรับบริการ เชนเดียวกับตัวแบบ SERVQUAL โดยผูวิจัยเนนดาน
ความคาดหวัง เนื่องจากมีสมมติฐานวา ความคาดหวังมีระดับท่ีสูงกวา ผลการปฏิบัติงานการ
ใหบริการ และนักวิจัยไดพัฒนาตัวแบบการประเมินผลการปฏิบัติการ เพื่อนํามาใชในการวัด
ชองวางระหวางมุมมองผลการปฏิบัติงานกับ ความคาดหวังผลการปฏิบัติงาน เพื่อใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด  

พาราสุรามาน Parasuraman, Valarie, Zeithaml and Berry, 1985: 12-40) ไดสรางตัวแบบ
มาตรวัด Norm Quality Model เพื่อวัดความเปนเลิศของบรรทัดฐานท่ีสงผลเชิงบวกใหแกลูกคา ซ่ึง
นําไปสูตัวแบบ Norm Quality (NQ) เพื่อนํามาวัดชองวางระหวางความเปนเลิศของบรรทัดฐาน กับ
ความคิดในความคาดหวังของลูกคา 

นอกจากนี้ โกรนรูส เลทเนน และเลททิเนน (Gronroos, 1982; Lehtinen and Lehtinen, 1982: 42 
อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithaml and Berry, 1985: 12-40) ไดทําการรวบรวมวรรณกรรมดาน
บริการที่สําคัญ 3 ประการ ไดแก  

 1) การประเมินคุณภาพดานบริการยากกวาประเมินคุณภาพสินคา  
 2) คุณภาพการบริการไดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคากับ

ผลการบริการจริง 
 3) การประเมินคุณภาพไมเพียงแตไดจากผลสัมฤทธ์ิของการบริการ แตเกี่ยวของ

กับการประเมินกระบวนการเสนอการใหบริการ 
ปญหาของการวิจัยในเร่ืองการวัดและคําอธิบายเร่ืองคุณภาพไดถูกละเลยเร่ืองคําจํากัดความ

และมีการวัดในมิติเดียว ขณะท่ีเนื้อหาของตัวกําหนดคุณภาพไมมีความชัดเจน จําเปนท่ีจะตองทําให
มีความชัดเจนยิ่งข้ึน จากการวิจัยไดแสดงใหเห็นถึงประโยชนของคุณภาพในการสนับสนุนคุณภาพ
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การใหบริการ สวนแบงตลาดและผลตอบแทนจากการลงทุน (Anderson and Zeithaml, 1984) 
เชนเดียวกับ การลงทุนในการผลิตและพัฒนาปรับปรุงผลผลิต การวิจัยดานคุณภาพมักจะมีขอ
โตแยงท่ีสําคัญ คือ เร่ืองแนวโนมของผูบริโภคขณะท่ีผูบริโภคในปจจุบันมีความตองการดาน
บริโภคสูงกวาในอดตี  

 
2.2.2   การประเมินคุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและ

ผลของการใหบริการ สวนคุณภาพการใหบริการเปนการวัดระดับของการสงมอบบริการสอดคลอง
กับการรับบริการ และมีความเสมอตนเสมอปลายตอความคาดหวังของลูกคา (Lewis and Booms, 
1983: 42 อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) จากแนวความคิดนี้ Gronroos 
(1982) ไดมีการพัฒนาตัวแบบโดยในเน้ือหานั้นมีการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของการ
บริการกับส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ ท้ังนี้ความพึงพอใจกับการบริการมีความสัมพันธตอความ
คาดหวังของลูกคา จากการวิจัยบนพื้นฐานของลูกคา ซ่ึงยังคงรักษาสถานะของความพึงพอใจวามี
ความสัมพันธตอขนาดและทิศทางของประสบการณตอความคาดหวังของแตละปจเจกบุคคล  

อยางไรก็ดี การตัดสินใจในดานคุณภาพ เชน รูปแบบ ความคงทน สี ยี่หอ ความรูสึก            
หีบหอ และการใหบริการลูกคา เปนส่ิงท่ีตัดสินใจยาก เนื่องจากผูใหบริการถูกจํากัดในเร่ืองของส่ิง
ท่ีสัมผัสได ไดแก ดานการอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณและบุคลากร  ซ่ึงนักวิชาการได
เสนอแนะวาหากไมมีขอมูลอ่ืนแลว ราคาจะเปนตัวบงช้ีดานคุณภาพ (Zeithaml, 1981: 42 อางใน 
Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) เพราะเหตุวาการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถ
สัมผัสได ดังนั้นจึงเปนการยากท่ีผูใหบริการจะสามารถเขาใจถึงความตองการและคุณภาพของลูกคา
อยางแทจริง แตเม่ือผูใหบริการทราบวิธีการประเมินการใหบริการโดยลูกคา ก็จะทําใหผูใหบริการ
สามารถที่จะใชหลักเกณฑของการประเมินเหลานี้ ปรับปรุงการใหบริการตามความตองการเหลานั้น
ได (Gronroos, 1982: 42 อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry) 

โกรนรูส (Gronroos) ไดใหความเห็นเพิ่มเติมวา คุณภาพของการบริการเกี่ยวของกับ
คุณภาพทางเทคนิคของการบริการ ซ่ึงลูกคาจะไดรับ และหนาท่ีทางเทคนิคท่ีเกี่ยวของกับการสงมอบ
บริการ และไดเสนอวาคุณภาพการบริการไดมาจากการปฏิสัมพันธกับลูกคา และองคการท่ี
ใหบริการ ซ่ึงมี 3 มิติ คือ 

  มิติท่ี 1  คุณภาพทางกายภาพ เชน อุปกรณหรืออาคาร  
 มิติท่ี 2  คุณภาพขององคการ เชน ภาพลักษณ โครงสรางองคการ  
 มิติท่ี 3  คุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาดานคุณภาพของ

กระบวนการสงมอบบริการ และผลสัมฤทธ์ิของการใหบริการ (Lehtinen and Lehtinen’s, 1982: 43 
อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) 
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2.2.3 เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance’s Criteria)  
เดมมิ่ง (Deming) ไดเสนอการวัดผลการปฏิบัติงาน (Performance Measurement) โดยวัด

ความพึงพอใจของลูกคาภายใน (Internal Customer) ลูกคาภายนอก (External Customer)  และผู
จัดหาบริการ (Services Provider) ดวยการบูรณาการสิ่งแวดลอมทางธุรกิจ โดยพัฒนา ปรับปรุง 
รักษาวัฒนธรรมองคการ และการวัดผลลัพธสุดทาย เชน ลดจํานวนผลิตภัณฑท่ีไมเปนไปตาม
เปาหมาย การกํากับดูแล และประเมินผลกลยุทธเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงตอมาไดมีการ
พัฒนาระบบการจัดการเชิงคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) เพื่อใชวัดผลการ
ดําเนินงานในดานอุตสาหกรรมและในภาคบริการในประเทศสหรัฐอเมริกาอยางจริงจัง 

การประเมินผลการปฏิบัติงานเปนกระบวนการประเมินการบรรลุเปาหมายดานคุณภาพ
การบริการหรือผลิตภัณฑ โดยมีการกําหนดมาตรฐาน และวิธีการที่สัมพันธกับความตองการใน
ตําแหนงงาน รูปแบบการประเมิน มีความแตกตางกันตามคุณสมบัติของแตละตําแหนง มีการ
ตรวจวัดผลงาน ภารกิจของงาน มีการกําหนดตัวช้ีวัดเชิงวัตถุวิสัย (Objective) ใหสอดคลองกบัภาพรวมของ
องคการ มีผลคะแนนการประเมินเชิงปริมาณ ซ่ึงตัวช้ีวัดผลงานจะกําหนดน้ําหนักของส่ิงท่ีตองการ
ประเมินอยางชัดเจน มีกระบวนการลดความผิดพลาด (Tolerance) จากการใชดุลยพินิจสวนบุคคล 
เชน กําหนดใหมีการประเมินมากกวา 1 คน โดยใชการประเมินแบบ 180 องศา และ 360 องศา  ใน
บางตําแหนง ซ่ึงตองมีการพิจารณากล่ันกรองคะแนน และการหาคามาตรฐานของคะแนนประเมิน  

ในปจจุบันการประเมินผลการปฏิบัติงานนิยมวัดท่ีเปาหมายการปฏิบัติงานเปนหลัก โดย
กําหนดเปนตัวช้ีวัดหลัก (Key Performance Indicator) และถายทอดจุดประสงคขององคการมาสู
หนวยงานในระดับทีม มีการจัดทําความสามารถหลักรายตําแหนง และทําการประเมินความสามารถ
หลักเทียบกับมาตรฐานท่ีกําหนดไว ผลของการประเมินดวยวิธีนี้ทําใหสามารถบงช้ีไดวาบุคลากร
ตองพัฒนาดานใด มีความเหมาะสมกับการเล่ือนตําแหนง ดํารงตําแหนง หรือโยกยาย โดยมีการ
ตรวจสอบความสามารถหลักวามีความเหมาะสมกอนจะเขารับตําแหนงนั้น ๆ วิธีการดังกลาวเรียนกวา 
การบริหารผลการปฏิบัติงาน (Managing Performance) (Kaplan and Norton, 1996: 75-85)   

เม่ือนํามาใชในธุรกิจบริการ การประเมินผลจะครอบคลุมถึงแนวคิดดานการบริการ (Service 
Concept) การออกแบบการบริการ (Service Design) การส่ือสาร (Communication) และการสงมอบ
บริการ (Service Delivery) ความสัมพันธกับผูจัดหาวัตถุดิบ (Supplier) และพันธมิตรท่ีรวมใหบริการ 
(Service Partner) ผลของการประเมินจะชวยอธิบายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึน และอิทธิพลท่ีสงผลกระทบถึง
ผลลัพธในอนาคต เพื่อนําไปสูสามารถในควบคุมธุรกิจตอไป 
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 2.2.4 วิธีการบรรลุความเปนเลิศในการบริการ หมายถึง การบรรลุความสําเร็จในการ
ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจําเปนตองอาศัยท้ังศาสตรและศิลปของการจัดการงานบริการที่มี
ประสิทธิภาพ วิธีบรรลุความเปนเลิศในการบริการมี 2 องคประกอบท่ีสําคัญคือ  

 1)  ผูใหบริการเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการโดยเฉพาะผูใหบริการ
สวนหนา (Front Line) เนื่องจากเปนบุคคลท่ีมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการโดยตรง ต้ังแตการตอนรับ
ผูท่ีเขามาติดตอจนกระทั่งส้ินสุดการบริการ ดั้งนั้นผูใหบริการตองตระหนักถึงการปฏิบัติตนตอ
ผูรับบริการดวยจิตสํานึกแหงการบริการ อยางเต็มความสามารถ และมีการพัฒนาศักยภาพนําไปสู
การเปนผูใหบริการมืออาชีพ โดยทําใหเกิดการรับรูเปาหมายของการใหบริการท่ีถูกตอง มุงเนนท่ี
ตัวลูกคาหรือผูบริโภคเปนศูนยกลางของการบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจ ท้ังนี้ ผูใหบริการตองเขาใจ และยอมรับพฤติกรรมของลูกคาหรือผูรับบริการซ่ึงมี
ความหลากหลายท้ังดานความตองการ ความคาดหวัง และการแสดงออกตอการบริการ  

 เนื่องมาจากความแตกตางของบุคคลมีสวนนํามาวางแผนการปฏิบัติงานบริการ โดย
ใหความใสใจประเด็นบุคลิกภาพการแสดงออกดวยไมตรีจิตท่ีสามารถทําใหผูรับบริการประทับใจ
และใชบริการอยางตอเนื่อง  การแกไขปญหาเฉพาะหนาท่ีตองมีการฝกฝนและอาศัยทักษะในการ
แกไขปญหาเพื่อมิใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจในการบริการท่ีไดรับ นอกจากนี้ การสํารวจ
ความตองการหรือความคาดหวังในการบริการจะชวยใหมีการนําขอมูลมาใชในการวิเคราะห
ขอบกพรองและแนวโนมการบริการ วางแผนปรับปรุงการดําเนินงาน และกําหนดทิศทางการ
บริการที่ตลาดตองการใหมีประสิทธิภาพ  ท้ังนี้ ผูบริหารตองใหการสนับสนุนการเพิ่มขีด
ความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการสรางเอกลักษณการบริการที่ประทับใจอยางท่ัวถึง ท้ังใน
ดานความรูทักษะ และคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1982; Lehtinen and Lehtinen, 1982: 47 อางใน 
Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985)  

 2)  ผูรับบริการ เนื่องจากเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการจะตองเรียนรูบทบาทและ
ความเปนไปไดของการใชบริการที่เหมาะสม มีความเขาใจเกี่ยวกับการบริการ เขาใจกระบวนการ 
และสามารถคาดหวังการบริการท่ีจะไดรับอยางมีเหตุผลตามขอจํากัดของสถานการณ เนื่องจาก              
งานบริการเปนงานท่ีเกี่ยวของกับคนจํานวนมาก การสนองตอบความตองการท่ีหลากหลายของ
ผูรับบริการสงผลใหการบริการอาจไมทันกับความตองการของผูรับบริการทุกคน ดังนั้นหาก
ผูรับบริการมีความเขาใจในลักษณะงานและกระบวนการบริการ ก็จะสามารถกําหนดความคาดหวัง
ในระดับท่ีมีความเปนไปไดตามลักษณะของงานบริการ ดังนั้นผูรับบริการควรมีมารยาทท่ีดีและใช
คําพูดท่ีชัดเจน มีความเขาใจในความตองการของการบริการเพื่อใหผูใหบริการเขาใจและเสนอการ
บริการที่เปนไปตามความตองการนั่นเอง 
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 2.2.5 การประเมินคุณภาพการใหบริการของธุรกิจสายการบิน 
ส่ือสารมวลชน และสถาบันท่ีทําการประเมินคุณภาพ รวมถึงการจัดอันดับสายการบิน มี  6 

แหง ดังนี้ 
 1)  นิตยสาร Travel Trade Gazette (TTG) Asia Best Airline on Asian Route  
 2)  นิตยสาร Aviation Week Best Airline on U.S.A 
 3)  นิตยสาร Travel & Leisure Best Tourist of U.S.A 
 4)  สถาบันจัดอันดับ Skytrax  Award Airline of the world  

5)  สมาคม Pacific Asia Travel Association (PATA) Gold Award Tourist  
   Association Asia Pacific 
  6)  นิตยสาร Business Traveler (Asia- Pacific) Best Tourist Asia Pacific 
  

การจัดอันดับหรือ Ranking เปนการแสดงจุดเดนและจุดดอยในธุรกิจตาง ๆ เชน ในดาน
คุณภาพ และดานการยอมรับ เปนตน ซ่ึงการจัดอันดับของแตละสถาบันจะใหน้ําหนัก หลักกับ
ตัวช้ีวัดแตกตางกันตามประเภทและวัตถุประสงคของสถาบัน  ขอมูลท่ีนํามาคํานวณหรือ
ประมวลผลเปนตัวช้ีวัดมาจากแหลงขอมูลหลายประเภท ผูวิจัยขอเสนอการจัดอันดับของนิตยสาร
และสถาบันการจัดอันดับช้ันนําท่ีนาเช่ือถือและไดรับจากการยอมรับท่ัวโลกเกี่ยวกับการทองเท่ียว
เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง ดังนี้ 

1) นิตยสารทราแวลเทรดแกสเส็จเอเชีย (Travel Trade Gazette (TTG) Asia) เปน
นิตยสารดานธุรกิจทองเท่ียวและการลงทุนท่ีมีช่ือเสียงมากท่ีสุดของเอเชีย เปนแหลงขอมูลดาน
ทองเท่ียวสําหรับนักเดินทางโดยนิตยสารดังกลาวจะใหผูอานรวมลงคะแนนเก่ียวกับธุรกิจการบิน
การทองเท่ียวท่ัวโลกแลวนําผลที่ไดมาจัดอันดับ มีเกณฑดังนี้ 

(1)  กลุมตัวอยาง อาทิ สายการบินตาง ๆ กลุมผูอานนิตยสาร TTG Asia และบริษัท
ตัวแทนการทองเท่ียว ฯลฯ 

(2)   หัวขอในการจัดอันดับ เชน สายการบินยอดเยี่ยม ดานการบริการ และ ช้ันท่ีนั่ง 
สถานทองเท่ียวท่ีใหมและท่ีดีท่ีสุดในเอเชีย และรายการสงเสริมการตลาดดีเดน 

(3)  วิธีการรวบรวมขอมูลจากการลงคะแนนและสํารวจความคิดเห็นของผูอาน
นิตยสาร TTG Asia จากการกรอกแบบสอบถามและสํารวจจากสถิติ อาทิ อัตราการขายบัตรโดยสาร 
เปนตน 

2)  นิตยสารอวิเอช่ันวีค (Aviation Week) เปนนิตยสารเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน
การทองเที่ยวช้ันนําของสหรัฐอเมริกา ท่ีเนนศึกษาขอมูลเชิงคุณภาพโดยแบงการศึกษาและจัด
อันดับดังนี้ 
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หัวขอในการจัดอันดับคือ Airline Ranking และ Five Year Most Improvedหลักเกณฑ
ในการจัดอันดับจะนําตัวเลขจากผลการดําเนินงานท่ีดีเลิศ (Operating Excellent) ดานการเงินของ
ธุรกิจสายการบินมาประเมิน โดยแบงกลุมตามรายไดของสายการบินออกเปน 3 กลุม คือ  

(1)  สายการบินท่ีมีรายไดมากกวา 4 พันลานดอลลารสหรัฐ 
(2)  สายการบินท่ีมีรายไดระหวาง 1- 4 พันลานดอลลารสหรัฐ 
(3)  สายการบินท่ีมีรายไดตํ่ากวา 1 พันลานดอลลารสหรัฐ 

สรุปไดวา Aviation Week ใชหลักเกณฑรายไดเปนตัวช้ีวัดหลัก โดยไมไดคํานึงถึง
ผลิตภัณฑและบริการของสายการบิน เชน ขนาดของบริษัท จํานวนฝูงบิน จํานวนจุดบินและการ
ใหบริการ ฯลฯ ซ่ึงผลการจัดอันดับพบวา บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) อยูในกลุมสายการบินท่ีมี
รายไดมากกวา 4 พันลานเหรียญดอลลารสหรัฐ โดยในป ค.ศ. 2006 บริษัท การบินไทยฯ มีรายได 
4,575 ลานเหรียญดอลลารสหรัฐ 

3) นิตยสารทราแวลแอนดเลเชอร (Travel & Leisure) เปนนิตยสารชั้นนําดานการ
ทองเท่ียวของอเมริกา ไดมีการศึกษาและจัดอันดับธุรกิจตาง ๆ อาทิ โรงแรม เมืองท่ีนาทองเท่ียว รวมถึง
ธุรกิจการบิน ฯลฯ วิธีศึกษาเปนเชิงปริมาณมากกวานิตยสารอวิเอช่ันวีค (Aviation Week) โดยจะ
จัดเก็บขอมูลจากการสํารวจกลุมตัวอยางแลวนํามาวิเคราะหประเมินผลออกมาเปนขอสรุป สามารถ
แบงการศึกษาและการจัดอันดับไดดังนี้ 

กลุมตัวอยางไดแกนักทองเท่ียวท่ีเดินทางโดยสายการบินและผูอานนิตยสารทราเวิล
แอนดเลเชอร (Travel and Leisure) 

หลักเกณฑในการจัดอันดับแบงไดเปน 5 ประเภท คือ  
(1)  ความสะดวกสบายในหองโดยสาร (Cabin Comfort)   
(2)  การบริการบนเคร่ืองบิน (In Flight Service)  
(3)  คุณคาท่ีไดรับการบริการ (Value)  
(4)   อาหาร (Food)  
(5)   การบริการลูกคา (Customer Service) 

ในสวนนี้จะเห็นไดวาผูตอบจะเปนผูรับบริการของสายการบินนั้น ๆ อยางแทจริง
รวมถึงเปนผูท่ีสนใจท่ีจะเดินทางทองเท่ียวและพักผอน 

4) สถาบันจัดอันดับสกายแทรกซ (Skytrax) เปนสถาบันวิจัยดานธุรกิจการบิน และ
การขนสงทางอากาศกอต้ังข้ึนในป ค.ศ. 1989 มีสํานักงานใหญอยูท่ีกรุงลอนดอนประเทศอังกฤษ 
เปนสถาบันท่ีสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารออนไลนท่ีใหญท่ีสุด เปนท่ีรูจักและไดรับการ
อางอิงจากท่ัวโลกโดยจะเนนการสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสารเปนหลัก ดังนี้ 
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(1)  กลุมตัวอยางไดแกผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตาง ๆ ท่ัวโลกและ
ผูโดยสารท่ีสนใจเว็บไซต Airline Quality 

(2)  หัวขอในการจัดอันดับแบงออกเปน 2 ประเภท คือ สายการบินยอดเยี่ยม
แหงป และผลิตภัณฑและการบริการ 

(3)  วิธีการรวบรวมขอมูล อาทิ จากการสํารวจผานระบบออนไลน (On-line) 
ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) การสัมภาษณทางโทรศัพท และการสัมภาษณโดยตรงท้ัง
แบงกลุมและการสัมภาษณแบบสุมตัวอยาง 

5)  สมาคมโกลดอะวอรดการทองเที่ยวแหงเอเชียแปซิฟก (Pacific Asia Travel 
Association (PATA) Gold Award) สมาคมธุรกิจการทองเท่ียวภูมิภาคเอเชียแปซิฟกเปนองคการชั้น
นําของสหรัฐอเมริกาในการสงเสริมการทองเท่ียวในภูมิภาคเอเชียแปซิฟกกอต้ังเม่ือป ค.ศ.1951 มี
หลักเกณฑดังนี้ 
  (1)  กลุมตัวอยางไดแก สมาชิกของ PATA Gold Awards และกลุมที่สนใจ เชน 
บริษัทโฆษณา บริษัทการทองเท่ียว เปนตน 
 (2) หัวขอในการจัดอันดับ ไดแกการรณรงคดานการตลาด โครงการดาน
ส่ิงแวดลอม มรดกทรัพยากรทางการทองเท่ียว วัฒนธรรม และส่ือเพื่อการสงเสริมการตลาด 
 (3)  วิธีการจากการลงคะแนนและการประกวด ซ่ึงจําแนกยอยออกเปนแผนเก็บ
ขอมูล (CD-ROM) วีดีทัศน วารสารอิเล็คทรอนิคส การประกาศโฆษณา แบบช้ินโฆษณา และปาย
โฆษณาของแตละประเภท เปนตน 

6) นิตยสารธุรกิจเดินทางเอเชียแปซิฟก (Business Traveler Asia Pacific) นิตยสารการ
เดินทางและการทองเท่ียวช้ันนําออนไลน ท่ีกอตั้งมากกวา 20 ป โดยจะทําการสํารวจเปนประจําทุกป 
นิตยสารฉบับนี้ไดรับความนิยมในหลายประเทศ เชน อังกฤษ อเมริกา เยอรมัน จีน เปนตน ซ่ึง
สามารถแบงวิธีการศึกษาและจัดอันดับไดดังนี้ 

(1)  กลุมตัวอยาง ประกอบดวยนักธุรกิจ และนักทองเท่ียว 
 (2)  หัวขอในการศึกษาแบงออกเปนสายการบิน ยอดเยี่ยม โรงแรม และรีสอรท 

สนามบิน รานคาปลอดภาษี เมืองท่ีนาทองเท่ียวและหองชุด 
 (3)  วิธีการรวบรวมขอมูล โดยการแนบแบบสอบถามไปกับนิตยสารธุรกิจเดินทาง 

และผานทางเว็บไซต 
กลไกหนึ่งท่ีสําคัญในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับท้ังบน

เคร่ืองบินและภาคพื้นนําไปสูการกําหนดอันดับ (Ranking) ของการสํารวจอันดับสายการบิน ของ
โลก (World Airlines Star Ranking) โดยสถาบันสกายแทรกซ (Skytrax) ซ่ึงเปนสถาบันท่ี
ดําเนินการสํารวจสายการบินท่ัวโลก เปนองคการที่สํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารท่ีใชบริการทุก
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สายการบินท่ัวโลกดําเนินธุรกิจดานการวิจัยในอุตสาหกรรมการบินมากกวา 17 ป จัดกลุมอันดับ
โดยนําเสนอผลการสํารวจเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบริการและผลิตภัณฑ (Services and 
Product) ท่ีสงมอบใหแกผูโดยสาร 

การจัดอันดับสายการบินช้ันนําท่ีอํานวยประโยชนใหแกผูโดยสารในการเดินทาง
และคุณประโยชนของการจัดอันดับเปนท่ีตระหนักดีในวงการอุตสาหกรรมการบินโดยสถาบัน
สกายแทรกซ (Skytrax) นําเสนอขอมูลสําคัญของผูโดยสารท่ีเดินทางท่ัวโลกจากขอมูลการสํารวจ 
World Best Cabin Staff Survey ประกอบการพิจารณาจัดอันดับ “World Airlines Star Ranking 
ผูวิจัยขอเสนอวิธีการจัดอันดับคุณภาพการใหบริการและผลิตภัณฑ ซ่ึงมีการสํารวจและวิเคราะห
คุณภาพประเมินสายการบินโดยแบงเปน ระดับดาว (star) ดังนี้  

5 Star Airlines The Ultimate Awarded ไดแก สายการบินท่ีมีผลการปฏิบัติงานท่ีมี
คุณภาพสูงสุด ท้ังดานผลิตภัณฑท่ีมีมาตรฐาน การใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบินและภาคพื้น
มีความเสมอตนเสมอปลาย และมีผลิตภัณฑท่ีมีนวัตกรรมใหม ๆ 

4 Star Airlines The Good Awarded ไดแก สายการบินท่ีมี การบริการดี ท้ังดาน
ผลิตภัณฑท่ีมีมาตรฐานการใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้นในระดับดี 

3 Star Airlines The Average Awarded ไดแก สายการบินท่ีมีผลิตภัณฑมาตรฐาน
และการบริการพอใช และการใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้นในระดับพอใช 

2 Star Airlines ไดแก สายการบินที่มีการบริการต่ํากวาคาเฉลี่ยของมาตรฐาน
อุตสาหกรรม ท้ังทางดานผลิตภัณฑและการใหบริการของพนักงานท้ังบนเครื่องบินและภาคพ้ืนใน
ระดับตํ่า 

1 Star Airlines ไดแก สายการบินที่มีการบริการต่ํากวาคาเฉลี่ยของมาตรฐาน
อุตสาหกรรมมากดานผลิตภัณฑและการใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้นใน
ระดับตํ่ามาก 

Unclassified ไดแก สายการบินท่ีตองมีการทบทวนมาตรฐานดานผลิตภัณฑและ 
การใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้น 

การจัดอันดับต้ังแตป ค.ศ. 2004 ถึง ค.ศ. 2008 สายการบินท่ีไดรับรางวัลเปนสายการบิน
แหงป (Airlines of the Year) ตามตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1  การจัดอันดับสายการบินท่ีไดรับรางวัลเปน Airlines of the Year  
 
อันดับ 2004 2005 2006 2007 2008 

1 สิงคโปรแอรไลน 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

บริติชแอรเวย สิงคโปรแอรไลน เอเชียนาแอรไลน 

2 อมิเรทแอรไลน 
แควนตัส 
แอรไลน 

แควนตัส 
แอรไลน 

ไทยแอรเวย 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

3 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

อมิเรทแอรไลน 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

 คิงฟชเชอร 

4 
แควนตัส 
แอรไลน 

สิงคโปร 
แอรไลน 

ไทยแอรเวย กาตารแอรไลน มาเลเซียแอรไลน 

5 ไทยแอรเวย บริติชแอรเวย อมิเรทแอรไลน 
แควนตัส 
แอรไลน 

กาตารแอรไลน 

6  มาเลเซียแอรไลน กาตารแอรไลน มาเลเซียแอรไลน สิงคโปรแอรไลน 
7  ไทยแอรเวย สิงคโปรแอรไลน แอรนิวซีแลนด  

 
แหลงท่ีมา:  Skytrax, 2008: 1. 
 
ตารางท่ี 2.2  การเปรียบเทียบจํานวนเคร่ืองบินตอพนักงานกับของสายการบินป ค.ศ 2008. 

 

อันดับ สายการบิน 
จํานวน
เคร่ืองบิน 

จํานวน
พนักงาน 

อัตราสวน 
เคร่ืองบิน:พนักงาน 

1 เอเชียนาแอรไลน 60 7,147 1:119 
2 คาเธยแปซิฟกแอรไลน 103 25,000 1:242 
3 คิงฟชเชอร 42   
4 มาเลเซียแอรไลน 96 19,700 1:249 
5 กาตารแอรไลน 55   
6 สิงคโปรแอรไลน 93 13,847 1:148 

 

แหลงท่ีมา :  Skytrax, 2008: 1. 
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จากการวิเคราะหเปรียบเทียบจํานวนพนักงานกับจํานวนเคร่ืองบินจะเห็นวาสายการบิน
Singapore Airlines มีอัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนเคร่ืองบินนอยท่ีสุดแตไดรับรางวัลอันดับท่ี 1 
ถึง 2 ป ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาวิจัยวา บริษัท การบินไทย จํากัด(มหาชน) มีจํานวน
เคร่ืองบินใกลเคียงกับสายการบิน Singapore Airlines แตมีจํานวนพนักงานเปน 2 เทาของสายการ
บิน Singapore Airlines และจากขอมูลการจัดอันดับของ Skytrax ต้ังแตปค.ศ 2004 ถึงค.ศ.2008 เปน
ท่ีนาสังเกตวาสายการบินไทยไมเคยไดรับการจัดอันดับท่ี 1 ท้ังๆ ท่ีทุกสายการบินใชเคร่ืองบินผลิต
โดยผูผลิตเดียวกันคือบริษัท Boeing และบริษัท Air Bus Industry 

จากตาราง 2.1 อธิบายได ดังนี้ เม่ือเปรียบเทียบอัตราสวนจํานวนเคร่ืองบินตอจํานวน
พนักงานท่ีไดรับการจัดอันดับดังตาราง 2.2  

สายการบินไทยแอรเวย หรือ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ณ วันท่ี 30 กันยายน ค.ศ. 
2006 มีพนักงานรวม 26,666 คน (Forbes December, 2007) มีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 89 เคร่ือง 

ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 5  
ในป ค.ศ. 2005 ไดรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 7 
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับ 4 
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับ 2  
ในป ค.ศ. 2008 สายการบินไทยถูกจัดตกไปอยูในกลุม 4 Stars Airlines 
สายการบินสิงคโปรแอรไลน มีพนักงานรวม 13,847 คน มีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 93 เคร่ือง  

 ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 1 
ในป ค.ศ. 2005 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 4  
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 7  
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 1  
สายการบินคาเธยแปซิฟก แอรไลน มีพนักงานรวม 25,000 คน มีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 103 เคร่ือง 
ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 3  
ในป ค.ศ. 2005 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 1  
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 3 
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 3  
สายการบินแควนตัส แอรไลน มีพนักงานรวม 30,000 คนมีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 216 เคร่ือง  
ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 4  
ในป ค.ศ. 2005 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 2  
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 2  
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 5  
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2.3  ความเปนเลิศในการบริการของสายการบินพาณิชย 
 

อุตสาหกรรมการบินพาณิชยมีการแขงขันท่ีสูงมาก และเปนธุรกิจมีความออนไหวดาน
ความปลอดภัย  ดังนั้น ความสามารถหลักขององคการจึงไดแก พนักงานและลูกคา ไมใชเคร่ืองจักร
และผลิตภัณฑเหมือนในอดีต การพัฒนากลยุทธขององคการประเภทนี้ จําเปนตองมุงเนนลูกคา 
(Customer Centric) มุงเนนองคความรู (Knowledge Based) และการเรียนรูของพนักงาน ตลอดจน 
ดานการบริการของอุตสาหกรรมการบิน (Bor and Hubbard, 2006)  

จะเห็นไดวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีบทบาทท่ีสําคัญในธุรกิจการบิน เนื่องจากเปน
ผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิด และเกี่ยวของกับผูโดยสารโดยตรง กลาวไดวาการท่ีผูโดยสารใชบริการ
สายการบินเพื่อเดินทางไปยังสถานท่ีตาง ๆ ท้ังในและตางประเทศ บุคคลท่ีจะสรางความประทับใจ
ใหเกิดข้ึนแกผูโดยสาร คือ พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินซ่ึงข้ึนอยูกับวาสามารถใหการบริการที่มี
คุณภาพและตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดมากนอยเพียงใดในระหวางการเดินทาง ซ่ึง
จะสงผลตอการกลับมาใชบริการของสายการบินนั้นอีกในคร้ังตอไป และเพื่อช้ีใหเห็นถึงผลของ
การใหความสําคัญตอบุคลากรเพื่อสรางความเปนเลิศในการใหบริการ ผูวิจัยขอนําเสนอยุทธศาสตร
และ กลยุทธการใหบริการของสายการบิน ท่ีเคยไดรับรางวัลดานการบริการจากสถาบันตางๆ 3 สาย    
การบิน ดังนี้ 

 
2.3.1   สายการบินสิงคโปรแอรไลน (Singapore Airline)  
สายการบินสิงคโปรมุงเนนการบริหารจัดการสูคุณภาพโดยฝายบริหารของสายการบิน

สิงคโปรตองการสรางความเปนเลิศในการบริการ และผูกพันตอการบริหารเชิงคุณภาพโดยกําหนด
หลักเกณฑ 2 ประการ คือ  

1) กําหนดความตองการและความคาดหวังของลูกคา  
2) การนําเสนอความตองการและความคาดหวังใหแกลูกคาซ่ึงท้ัง 2 หลักเกณฑถูก

จัดเปนระบบขับเคล่ือนโดยลูกคา และอยูบนพื้นฐาน 3 ดานคือ  
  1)  ดานความผูกพันตอลูกคา (Commitment to Customer) ประกอบดวย  

   (ก)  การมุงเนนลูกคา (Customer Focus) โดยองคการมีเปาหมายการสงมอบ
บริการแกลูกคาดวยคุณภาพสูงสุด ท้ังในดานความปลอดภัย (Safe) ความไววางใจ(Reliable) และ
ความประหยัด (Economical) ท้ังนี้ปรัชญาความสําเร็จของสายการบิน คือ “ลูกคาตองมากอน” 
(Customer First) ซ่ึงมีวิธีการและมีความเขาใจชัดเจนต้ังแตผูบริหารระดับสูงจนถึงระดับลาง (Yun 
Yong and Loh, 1996: 22-24)  
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 (ข)  การสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสาร (Passenger Opinion Surveys) 
ข้ันตอนแรกคือทําความเขาใจกับพนักงานถึงความตองการของลูกคา มุงเนนความพึงพอใจสูงสุด 
โดยทําการสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารอยางสมํ่าเสมอเพื่อกํากับดูแลคุณภาพการบริการ      
การสอบถามครอบคลุมถึงระดับของคุณภาพในการใหบริการบนเคร่ืองบิน คุณภาพของการ
ใหบริการดานอาหาร และเคร่ืองดื่ม การตกแตงภายใน การปฏิบัติการใหบริการของภาคพื้น ณ 
สนามบิน การสํารวจท่ีนั่ง และการใหบริการดานบัตรโดยสาร ซ่ึงแบบฟอรมการสํารวจจะใชเวลา
เพียง 5 นาทีและใชภาษาท่ีเรียบงาย 5 ภาษาเพ่ือครอบคลุมกลุมลูกคาใหกวางขวางมากท่ีสุด  
 (ค)  ดัชนีดานผลการปฏิบัติงานและการบริการ (Service and Performance 
Index) ผลการสํารวจจะถูกวิเคราะหรายไตรมาส โดยเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานในอดีตและ
ปจจุบัน เพื่อนํามาใชปรับปรุงในสวนท่ีมีดัชนีช้ีวัดท่ีตํ่า ตัวอยางเชน สายการบินสิงคโปรลงทุน
มากกวา 52 ลานเหรียญสหรัฐ ในการบริหารดานพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และระบบภาพบน
เคร่ืองบินหลังจากการสํารวจ พบวามีดัชนีตํ่ากวาสวนการใหบริการอ่ืนบนเคร่ืองบิน  

  (ง)  อัตราสวนของการชมเชย และการตําหนิ (Ratio of Compliments to 
Complaints) โดยการตําหนิจะถูกนํามาดําเนินการแกไขในทันที บริษัททําการปรับปรุงคุณภาพใน
การบริการจากขอมูลการตําหนิของลูกคา ขอมูลจะนําเขาสูเวทีการประชุมกลุมยอย (Focus Group 
Studies) เพื่อคาดการณความตองการของลูกคาในอนาคต และนําแนวคิด “ลูกคาตองมากอน” 
“Customer First” มาประยุกตกับโครงสรางภายในองคการ ท้ังนี้ พนักงานของสิงคโปรแอรไลนทุก
คนตองมีความระแวดระวังกับลูกคาของตนโดยยึดถือวาพนักงานเปนลูกคาภายในองคการ มีการ
ยอมรับความตองการและความคาดหวังของลูกคาภายใน และตอบสนองตอความตองการเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด (SIA, 1995a อางใน Yun, Yong and Loh, 1996: 22-24)  

2)  การยืนยันท่ีจะสงมอบแตส่ิงท่ีมีคุณภาพ (Commitment to Quality) เนื่องจาก
คุณภาพเปรียบเสมือนกลยุทธทางอาวุธ (Quality as a Strategic Weapon) และธุรกิจการบินเปนการ
แขงขันท่ีมุงเนนคุณภาพดานบริการ สายการบินสิงคโปรไดยึดหลักการสําคัญนี้มาโดยตลอด ดังนั้น
จึงครอบคลุมต้ังแตระดับราคาคาบัตรโดยสาร และความถ่ีของเท่ียวบิน ท่ีตองมีการใหบริการแก
ลูกคาอยางเสมอตนเสมอปลาย ท้ังนี้ สายการบินสิงคโปรประสบความสําเร็จดานบริการผาน
กระบวนการบริหารท่ีเปนระบบมุงเนนปจจัยแหงความสําเร็จ โดยออกแบบมาตรฐานของการ
บริการ และมีการวัดคุณภาพการบริการในแตละชวงเวลาเพ่ือรักษามาตรฐานอยางตอเนื่อง 

สายการบินสิงคโปรแอรไลน จะทําการทบทวนในประเด็นความสําคัญตลอด
ท้ังกระบวนการ อาทิเชน ประเด็นส่ิงแวดลอม การแขงขันดานการบิน การลดตนทุนการปฏิบัติการ 
การใหบริการอาคารสนามบิน (Singapore Airport Terminal Service) ความรับผิดชอบในการ
ติดตามอัตราความลาชาของเท่ียวบิน การสูญหายของสัมภาระและสินคา การสงกระเปาเดินทางให
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ผูโดยสารในแตละเท่ียวบิน เวลาของการสงสินคา การซอมบํารุงอุปกรณภาคพื้น และผลการ
ทดสอบดานชีวภาพ ซ่ึงมีกระบวนการตรวจสอบอยางระมัดระวัง ท้ังนี้ ตัวช้ีวัดการแขงขันดาน
บริการ (Competitive Service Indicators) เปนประโยชนในการบริหารกระบวนการดานคุณภาพ
อยางมาก เนื่องจากมีการเปรียบเทียบเปาหมายความสําเร็จ กับการปรับปรุงคุณภาพ การมีดัชนีช้ีวัด
ทําใหทราบสาเหตุของปญหา ซ่ึงสวนท่ีตํ่ากวามาตรฐานจะไดมีการดําเนินการแกไขทันที 

3)  ปรัชญาการบริหารแบบมีสวนรวมของพนักงาน (Total Involvement as a 
Management Philosophy) สายการบินสิงคโปรมีความคิดวาคนเปนทรัพยากรที่มีคุณคามากท่ีสุด
โดยมีความเช่ือวาการมีสวนรวมของพนักงานทุกคนนําไปสูความสําเร็จของการบริการอยางมี
คุณภาพ อาทิเชน การส่ือสาร (Communication) ท่ีมีประสิทธิภาพของพนักงานมีความจําเปนในการ
สรางการมีสวนรวมในการบริการ ความพรอมในการรับมอบอํานาจและการจูงใจเพื่อใหพนักงาน
ไดทํางานใหดีท่ีสุด การจัดโครงสรางองคการเปนแบบกระจายอํานาจเพื่อใหพนักงานมีสวนรวมใน
กระบวนการการตัดสินใจไปสูระดับลางและสนับสนุนใหมีเอกภาพในการตัดสินใจมากข้ึน (Yun, 
Yong and Loh, 1996: 25-26) 

ระบบการบริหารจัดการของสายการบินสิงคโปรมีการออกแบบการฝกอบรม
เพื่อใหแนใจวาผูจัดการในระดับลางมีความพรอมในการรับมอบอํานาจและสามารถตัดสินใจได
อยางอิสระมีการวินิจฉัยตามสถานการณ มีการหมุนเวียนงาน (Job Rotation) ระหวางหนวยงานตาม
วาระ 3 ป เพื่อชวยใหผูจัดการท่ีอาวุโสนอยไดมีการพัฒนาเขาใจงานขององคการทั้งหมด ใน
ขณะเดียวกันก็มีการเล่ือนตําแหนงของพนักงานเพื่อเปนการกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลงและ
สรางนวัตกรรมใหม ๆ ทําใหพนักงานนําความคิดใหม ๆ มาใชในงานและใหเกิดความสามารถ
เฉพาะในแตละงาน การอบรม (Training) การพัฒนาทรัพยากรมนุษยมีความสําคัญอยางยิ่งใน
อุตสาหกรรมดานการบริการ เชน การเดินทางทางอากาศ นอกจากจะชวยสนับสนุนใหพนักงานได
มีทักษะเพื่อใหทํางานใหดีข้ึนการฝกอบรมยังเปนการจูงใจที่ดีอีกดวย ท้ังนี้ สายการบินสิงคโปรใช
งบประมาณในการฝกอบรมประจําป (SIA, 1955b อางใน Yun, Yong and Loh, 1996: 26-27) มีมูลคา 
3,200 เหรียญตอพนักงาน 1 คน ซ่ึงสูงกวาการลงทุนดานการฝกอบรมของประเทศซ่ึงใชเพียง 200 
เหรียญตอคนตอป เพราะบริษัทมีความเชื่อวาการใหการศึกษาแกพนักงานอยางตอเนื่องเปนการ
สนับสนุนวิชาชีพของพนักงาน  

 นอกจากนี้ การใหรางวัลและการยอมรับ (Rewards and Recognition) ถือเปน
วัฒนธรรมองคการท่ีแข็งแกรงของสายการบินสิงคโปรมีการทบทวนตลอดเวลาวา เงินเดือนและ
รายไดมีความสอดคลองกับตลาดของการแขงขันหรือไม นอกจากนี้พนักงานยังไดรับรางวัลโบนัส
ประจําปตามผลประกอบการท่ีมีผลกําไรของบริษัท ท้ังนี้ สายการบินสิงคโปรไดจัดโครงการ
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สัมมนาดานการปฏิบัติการประกอบดวยนักบิน ผูบริหาร พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน วิศวกร
ภาคพื้น และนายสถานี รวมท้ังบุคลากรดานการจัดการจราจรทางอากาศโดยมีจุดประสงคเพื่อลด
ความขัดแยงระหวางกลุมและขยายความรวมมือระหวางกันเพื่อเพิ่มประสิทธิผลทางดานปฏิบัติการ
ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการพัฒนาองคการ สูความสําเร็จ และแกไขปญหาผลกระทบของวัฒนธรรม
องคการ และวัฒนธรรมดานความปลอดภัยดวย  

จะเห็นไดวาโครงการความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence Program) 
ของสายการบินสิงคโปรออกแบบสําหรับผูควบคุมการใหบริการบนเคร่ืองบินและมีการปรับปรุง
แนวคิดอยางตอเนื่อง โครงการสํารวจประสบการณของผูควบคุมการบริการบนเคร่ืองบินมีการ
อบรมเร่ืองทักษะและภาวะผูนําเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของลูกเรือโดยมีปจจัยสําคัญของโครงการ
ไดแก 

1)  การจูงใจ (Motivation) สายการบินสิงคโปรถือวาการบริการเปนธุรกิจของ
ลูกเรือทุกคน โครงการการจูงใจถูกจัดทําเพื่อใหรางวัลและสรางคุณคาแกพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินท่ีใหบริการผูโดยสาร WWA (The Winning Ways Awards) 

2) ผลการปฏิบัติการและวินัย (Performance and Discipline) เกณฑการ
ประเมินผลพิจารณาจากผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบิน
สิงคโปรพิจารณาจากลักษณะทาทางท่ัวไป เคร่ืองแบบการแตงหนา ทรงผม เล็บ รองเทา น้ําหนักตัว 
ทาทางการเคล่ือนไหว ทักษะการบริการความเปนมืออาชีพ (Professionalism) ในการติดตอกับ
ผูโดยสาร ความสุขุมและเช่ือม่ันในตัวเอง ความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการการสนองตอบ ความมี
วิสัยทัศนชวยเหลือดานหนาท่ีและวิธีการปฏิบัติงาน ความรูในงาน มีวิธีการที่ทันสมัยมีความริเร่ิมท่ีดี 
มีผลการปฏิบัติงานการบริการอาหารการจัดเตรียมอาหาร ดานเอกสารปฏิบัติกอนและหลัง
เคร่ืองบินการลงจอด การทําความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอยในเร่ืองอุปกรณการบริการครัว 
และท่ีนั่งผูโดยสาร การออกเสียงส่ือสารดวยความชัดเจนมีจังหวะทํานอง ดานวินัยและความ
ประพฤติ คือ สามารถทํางานรวมกับพนักงานทุกประเภทและเขากันไดดี เปนตน 

 
2.3.2   สายการบินมาเลเซียนแอรไลน (Malaysian Airline)  
สายการบินมาเลเซียนมีรัฐบาลมาเลเซียเปนผูถือหุนใหญ ในการบริหารจัดการมาเลเซียน

แอรไลนมีการขยายกิจการไปสูสายการบินสมัยใหม (Modernization) (Sohail, 2002) โดยนําระบบ
คอมพิวเตอรมาใชในการฝกการปฏิบัติการลงทุน มีการสรางศูนยซอมบํารุงเคร่ืองบินและขยาย
กิจการดานอาหารบนเคร่ืองบิน (Catering Facilities) ปรับโครงสรางการบริหารสรางศูนยบัญชาการ
เปนอาคารสูง 36 ช้ัน ในป ค.ศ. 1986 ไดเปดใหบริการนําเคร่ืองบินไปสูประเทศสหรัฐอเมริกา 
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ตอมาในปค.ศ. 1987 ไดขยายการบินสูเสนทาง 27 แหงท่ัวโลกและเสนทางในประเทศ 34 เสนทาง 
และในปค.ศ. 2001 ไดเพิ่มฝูงบินเปน 95 เคร่ืองและมีเครือขายการบินท่ัวโลก 114 ปลายทาง 
(Sohail, 2002)  

นอกจากนี้ สายการบินมาเลเซียนยังไดมีการพัฒนาดานทรัพยากรมนุษย โดยการฝกอบรม
การบริการอาหารบนเคร่ืองบิน การสนับสนุนการใหบริการเครื่องบินดานอุปกรณภาคพื้นดินโดย
ใชสนามบินนานาชาติกัวลาลัมเปอรเปนฐานหลัก การเปดใหบริการพัสดุระดับมาตรฐานโลกจน
ไดรับคําชมเชยดานบริการจากองคการอิสระ เชน ทีมงานฝายบริหารชั้นสูงไดรับรางวัลความสําเร็จ
ดานการบริหารในอุตสาหกรรมสายการบินจากสถาบันบริหารแหงเอเชีย และยังไดรับรางวัลจากส่ือ
มาตรฐานระดับโลกไดมีการปรับโครงสรางองคการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคโดยแยกการ
ปฏิบัติการขนสงพัสดุภัณฑระหวางภายในประเทศ และนอกประเทศ เพื่อสรางความสามารถในการ
แขงขันใหเพิ่มมากข้ึน คณะบริหารระดับสูงของบริษัทฯ ไดรับรางวัลจากสถาบันบริหารแหงเอเชีย
ในดานความเปนเลิศในการบริหารทั่วไปและในอุตสาหกรรมการบิน (The MAS’s Way, 2006: 2-19) 

มาเลเซียนแอรไลน ไดใชกรอบแนวคิดในการดําเนินธุรกิจ The MAS’s Way ซ่ึงประกอบดวย
แรงขับเคล่ือน 5 ประการ คือ 

 ประการท่ี  1  ดานพาณิชย (Commercial) เพื่อทําการบินใหชนะใจลูกคา โดยได
ปรับเครือขายและผลิตภัณฑในการสรางเคร่ืองมือ และความสามารถเพ่ือตอบสนองตลาดโดย
วางแผนลวงหนา    3  ป สายการบินมาเลเซียนเปล่ียนรากฐานสําคัญเร่ืองการมุงเนนลูกคา ผลิตภัณฑ 
และเครือขายเพื่อสรางผลกําไร ยุทธศาสตรสําคัญ คือ การใชระบบการตลาดนํา เพื่อเพิ่มรายไดให
รวดเร็วและสรางโอกาสจากผลิตภัณฑและบริการในชวงวิกฤตการณทางการเงิน ดวยความเช่ือม่ัน
วาในปท่ี 3 จะได รับการสนับสนุนจากพนัธมิตรในเร่ืองการลงทุนจัดหาเคร่ืองบินใหม เพื่อแสวงหา
ผลิตภัณฑใหมและเพิ่มจุดหมายปลายทางใหม ๆ รวมถึงไดเนนปรับปรุง ความเสมอตนเสมอปลาย 
และมีการศึกษาประวัติลูกคาโดยกําหนดเปนแผนการทํางาน 12 เดือน เปนตน 

 ประการท่ี  2  มีการปฏิบัติการ (Operations) ดวยความเช่ียวชาญเพื่อความเปนเลิศ
ในการปฏิบัติการโดยสรางคุณลักษณะพิเศษเพื่อปรับปรุงความนาเช่ือถือดานปฏิบัติการ ซ่ึงสงผล
ใหเกิดผลิตท่ีสูงกวาและมีความละเอียดออนมากกวาในทุก ๆ ดาน ท้ังนี้ การปฏิบัติการเพื่อความ
เปนเลิศ (Mastering Operational Excellence) สายการบินมาเลเซียนใชระยะเวลาวางแผน 3 ปในการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑโดยในปแรกไดทําการปรับปรุงดานตนทุนดวยการทบทวนสัญญาการจัดซ้ือจัด
จางและการใชเช้ือเพลิงอยางมีประสิทธิภาพในปท่ี 2 และ 3 ไดเนนการออกแบบกระบวนการ
ปฏิบัติงานของบริษัทใหมเพื่อสรางความแตกตาง และความสามารถในดานการปฏิบัติการเพื่อให
ไดผลผลิตสูงสุด เชน การทบทวนกฎขอบังคับของการทํางานเพื่อปรับปรุงผลผลิตและชีวิตการ
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ทํางานรวมท้ังการทบทวนกระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสนามบินใหส้ันลง ปรับปรุงประวัติของ
ลูกคา สรางกระบวนการตัดสินใจใหรวดเร็วและเพิ่มความรับผิดชอบใหมากข้ึน  

 ประการท่ี  3  ดานการเงิน (Finance) มาเลเซียนแอรไลนไดปรับธุรกิจดานการเงิน
ตามผลกําไรและขาดทุน ในสวนของการเพ่ิมผลกําไรเปนไปตามการสนับสนุนของสถาบันการเงิน
ระดับมาตรฐานโลกเพื่อความม่ันใจดานความรับผิดชอบ  (Accountability) ความโปรงใส 
(Transparency) และผลการดําเนินงาน   

 ประการ ท่ี   4   ดานบุคลากร (People) เนนความสามารถของบุคคล สายการบินมาเลเซียน 
มีความเช่ือในสติปญญาความสามารถของพนักงานและผูบริหาร และเนนการทํางานรวมกันกับพนักงาน
ทุกระดับช้ัน 
  ประการสุดทาย  การรวมมือกันสูชัยชนะ (Winning Coalition) สายการบินมาเล
เซียนไดรับการสนับสนุนจากรัฐบาล พนักงาน ผูบริหาร รวมท้ังลูกคา ตัวแทน และผูลงทุนจึงมี
ความพรอมท่ีจะนําไปสูการเปล่ียนแปลงเพ่ือความสําเร็จระยะยาวตอไป 
  อยางไรก็ดี สายการบินมาเลเซียนมีความระมัดระวังอยางมากในเร่ืองของการ
บริหารเงิน  การทํากําไรและการเจริญเติบโต ในขณะเดียวกันไดพยายามสนับสนุนดานสติปญญา
ความสามารถของคนในองคการ ทําใหในป พ.ศ. 2549 บริษัทไดผานวิกฤตการณดานการเงินและ
สรางผลกําไรไดในท่ีสุด และยังไดรับรางวัลชนะเลิศดานผลิตภัณฑและบริการการขนสงสินคาตํ่า
กวาคาเฉล่ียและตนทุนของการแขงขันซ่ึงตํ่ากวาคูแขง ในป ค.ศ. 2550 วางแผนท่ีจะมุงเนนในการ
ปรับปรุงดานประสิทธิภาพและความสามารถ  และในป ค.ศ. 2551 บริษัทไดวางเปาหมายเพื่อ
มุงเนนโอกาสในการเติบโตเพื่อชนะใจลูกคา (Fly to win customers) โดยไดปรับเปล่ียนผลิตภัณฑ 
ราคา เครือขาย และใหเขากับกลุมลูกคา (Customer Focus) รวมถึงดานการตลาดเพื่อมุงไปสูการ
สรางผลกําไร 

 
2.3.3 สายการบินไทย (Thai Airways International co., Ltd)  
เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมและเปนสายการบินแหงชาติ ต้ังแตเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2001 การบริการผูโดยสารเร่ิมต้ังแตการบริการภายในอาคารทาอากาศยาน ณ จุด
ตนทาง จากนั้นจะมีบริการ ณ ลานจอด การใหบริการบนเคร่ืองบินตลอดเสนทางบิน จนถึงการ
บริการ ณ จุดปลายทาง ลักษณะธุรกิจเปนการดําเนินกิจการขนสงผูโดยสาร สินคาและไปรษณียภัณฑ 
ทางอากาศท้ังในประเทศและระหวางประเทศในฐานะสายการบินแหงชาติ ดําเนินกิจการตอเนื่อง
กับการขนสงทางอากาศ ในลักษณะหนวยธุรกิจยอย ไดแก การบริการซอมบํารุงอากาศยาน การ
บริการลูกคาภาคพื้น การบริการลานจอดและอุปกรณภาคพื้น การบริการพาณิชยสินคาและ
ไปรษณียภัณฑและการบริการครัวการบิน บริษัทฯ ไดปรับโครงสรางองคการโดยแยกการบริหาร
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ออกเปนธุรกิจหลักและธุรกิจยอย 2 สวน คือ ธุรกิจการบิน เปนลักษณะ Core Business และกลุม
ธุรกิจสนับสนุนการบิน Business Unit (รายงานประจําป 2552 บมจ.การบินไทย) 

โครงสรางการบริหาร ไดแก การกําหนดนโยบาย การอนุมัติตัดสินใจท่ีสําคัญตองมาจาก
กระทรวงการคลังผูถือหุนรายใหญ สําหรับฝายบริการบนเคร่ืองบิน (In-flight Services Department) อยู
ภายใตการบังคับบัญชาของสายปฏิบัติการ (Operation) ซ่ึงเปนหนวยงานรับผิดชอบกําหนด
นโยบาย กํากับดูแล และอํานวยการบริหารงานท้ังปวงท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการผูโดยสารบน
เคร่ืองบิน ไดแก การบริหารพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน การกําหนดมาตรฐาน และการควบคุม
คุณภาพ รวมถึงแนวทางการบริการผูโดยสารใหแกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกเสนทางบิน
ของบริษัทฯ ซ่ึงผูวิจัยไดนําโครงสรางองคการเสนอไวตามภาพท่ี 2.2 

 
โครงสรางองคการบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

 
 

ภาพท่ี 2.2  โครงสรางองคการบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
แหลงท่ีมา:  บริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน), 2552: 1. 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายการพาณิชย 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายพัฒนาและบริหาร

ทรัพยากรบุคคล 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายปฏิบัติการ 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายชาง 

ธุรกิจการบิน 
กรรมการผูอํานวยการใหญ 

คณะกรรมการบริหาร 
กลุมธุรกิจสนับสนุนการบิน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายบริการลูกคาภาคพ้ืน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายบริการลานจอดและอุปกรณภาคพ้ืน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายครัวการบิน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายการพาณิชยสินคาและไปรษณียภัณฑ 

 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายการเงินและบัญชี 

ฝายบริหาร 

คณะกรรมการบริษัทฯ 
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เนื่องจากในปจจุบันสายการบินตาง ๆ ใชกลยุทธการใหบริการท่ีมีคุณภาพในการแขงขัน 
โดยพยายามหาแนวทางท่ีเหมาะสมใชในการบริหารและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา ดังนั้นสายการบินไทยจึงไดวางแผนปฏิบัติการปค.ศ. 2549/2551 โดยกําหนด
วิสัยทัศน “เปนสายการบินท่ีลูกคาเลือกเปนอันดับแรกใหบริการดีเลิศดวยเสนหไทย” “The First 
Choice Carrier with Touches of Thai” (บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน), 2550: 2)  

 โดยแสดงถึงความหมายในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา  ใหเหนือความคาดหวัง 
และมีความผูกพันท่ียั่งยืนระหวางสายการบินกับลูกคาจากประสบการณเดินทางท่ีราบร่ืนและ
ประทับใจดวยเสนหไทยใหแกลูกคาทุกคนอยางตอเนื่องดวยบริการที่ดีเลิศและสม่ําเสมอ (Service 
Excellence and Consistency) ในทุกจุดสัมผัสของการใหบริการกําหนดเปนวัตถุประสงคหลัก
เชิงกลยุทธ (Strategic Objective) 

สําหรับดานลูกคา (Customer Perspective) บริษัทฯ มุงเนนความตรงตอเวลาของเท่ียวบิน
ในระดับสูงและมีความปลอดภัยในระดับมาตรฐานสากลเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดเหนือความ
คาดหวังของลูกคา (Exceeding Customer Expectation) มีการกําหนดกลยุทธ เนนดานการรักษา
ลูกคา (Customer Retention) สรางความผูกพันท่ียั่งยืนเพื่อรักษาลูกคาในปจจุบันโดยดูแลใหลูกคา
พอใจตอการใชบริการ รวมถึงพัฒนาปรับปรุงกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑและบริการอยาง
ตอเนื่องเพ่ือสรางความพอใจ และความประทับใจจนเกิดความภักดีตอสินคาและบริการของบริษัทฯ 
สวนดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) มีกลยุทธหลักในการเสริมสรางศักยภาพ
ในการแขงขัน มีวัตถุประสงคเชิงกลยุทธในการสรางความพึงพอใจสูงสุดเหนือความคาดหวังของ
ลูกคาโดยปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละกลุมเปาหมาย ท้ังนี้
ไดมีการกําหนดตัวช้ีวัดเพื่อใชเปนเกณฑในการตรวจสอบและประเมินผลตัวช้ีวัดและเปาหมายดัชนี
วัดความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา คือ มีคะแนนความพึงพอใจจากลูกคาสูงกวา 85%  (Customer 

Satisfaction Index ≥ 85%)  
แนวคิดเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ได

กําหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการคัดเลือกบุคคลเขาดํารงตําแหนงพนักงานไวดังนี้ (บริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน), 2550: 2 )  

  1) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังชายและหญิงจะตองมีสัญชาติไทย สถานภาพ
โสด บุคลิก รูปราง ผิวพรรณดี สุขภาพแข็งแรง สายตาปกติ (กรณีสายตาส้ัน อนุญาตใหใสเลนซ
สัมผัสได) มีกิริยามารยาทเรียบรอย มนุษยสัมพันธดี สามารถปรับตัวเองเขากับบุคคลอ่ืนและสังคม
ไดงาย มีความเปนมิตร กระตือรือรนเอาใจใสและรักงานบริการ มีความอดทนเปนพิเศษ สามารถ
ชวยเหลือตนเองได เปนผูตัดสินใจเองได ไมมีปญหาในเร่ืองความเปนอยูและอาหารการกินขณะไป
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พักแรมตางประเทศ มีความรูความสามารถในการพูดและเขาใจภาษาอังกฤษเปนอยางดี หากมี
ความสามารถในการส่ือสารภาษาตางประเทศอ่ืนนอกเหนือจากภาษาอังกฤษดวย โดยเฉพาะ
ภาษาจีน ฝร่ังเศส เยอรมัน อิตาเลียน ญ่ีปุนและสเปน จะไดรับการพิจารณาเปนกรณีพิเศษ 
    ท้ังนี้ พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ตองมีคุณวุฒิไมตํ่ากวาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทาไมจํากัดสาขาวิชาและผานการทดสอบขอเขียนภาษาอังกฤษ Test of English for International 
Communication (TOEIC) ไดคะแนน 600 คะแนนข้ึนไป หรือ Test of English as Foreign Language 
(TOEFL) ได 500 คะแนนข้ึนไป สําหรับ Paper-based Test หรือ 173 คะแนนข้ึนไป สําหรับ Computer-
based Test หรือผานการสอบขอเขียน International English Language Testing System (IELTS) 
โดยไดคะแนน 5.5 คะแนนข้ึนไป ผลการทดสอบขอเขียนภาษาอังกฤษดังกลาวตองไมเกิน 2 ป นับ
จากวันท่ีสอบ (Test Date) ถึงวันท่ียื่นสมัคร  

 2) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินหญิง อายุไมเกิน 26 ป ความสูงไมตํ่ากวา 160 ซม.
น้ําหนักตองไดสัดสวนกับความสูง และสามารถวายน้ําไดอยางตอเนื่องในระยะ 50 เมตร ไดในทาฟรี
สไตล  

 3) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินชายอายุไมเกิน 28 ป ผานหรือไดรับการยกเวนการ
เกณฑทหาร ความสูงไมตํ่ากวา 165 เซนติเมตร น้ําหนักตองไดสัดสวนกับความสูง และสามารถ 
วายน้ําในระยะ 100 เมตร ไดในทาฟรีสไตล 

 สําหรับรายไดของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในแตละเดือนนั้นพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินจะไดรับเงินไดพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือน ก็คือ เงินตอบแทนการปฏิบัติ
หนาท่ีของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Flight Perdium) ซ่ึงจายตามอัตราท่ีบริษัทกําหนดในแต
ละเท่ียวบิน ตามคาครองชีพของประเทศตาง ๆ ระยะเวลาการปฏิบัติงานบนเท่ียวบิน ระยะเวลาการ
พักคางแรมตามสถานีปลายทางตาง ๆ ซ่ึงจะหมายถึงการท่ีถาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไม
สามารถไปปฏิบัติหนาท่ีตามตารางบินของสวนบุคคลของตนเองไดในเท่ียวบินใด ๆ เชน การลา
ปวย พนักงานผูนั้นก็จะไมไดรับคาตอบแทนจากการปฏิบัติหนาท่ีในเท่ียวบินดังกลาว 

 2.3.3.1 ลักษณะการทํางานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน พนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน  (Cabin Attendant) หรือลูกเรือ (Cabin Crew) ทําหนาท่ีในการใหบริการแกผูโดยสารบน
เคร่ืองบินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดแก การนําเสนอส่ิงอุปโภคบริโภคและบริการ ตลอดจน
การอํานวยความสะดวกหรือเปนส่ือในการตอบสนองความตองการใหแกลูกคาตลอดระยะเวลาการ
เดินทางหรือการใชบริการจนส้ินสุด โดยข้ันตอนการใหบริการจะเร่ิมต้ังแต เม่ือพนักงานตอนรับข้ึน
เคร่ือง จะมีการตรวจสอบอุปกรณดานความปลอดภัย ตรวจสอบเอกสารการบิน ตรวจสอบและ
จัดเตรียมอุปกรณ ส่ิงของสําหรับใหบริการตอผูโดยสาร เชน เคร่ืองดื่ม อาหาร หนังสือพิมพ หองน้ํา 
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และอ่ืน ๆ ตอจากนั้นเปนการตอนรับผูโดยสารเพื่อข้ึนเคร่ืองบินดวยความเปนมิตรและอบอุน โดย
การไหวและดูแลอํานวยความสะดวกพรอมบริการเคร่ืองดื่ม (Welcome Drink) และผารอนรวมถึง
บริการหนังสือพิมพ และสาธิตการใชอุปกรณดานความปลอดภัยกอนออกเดินทาง สําหรับใน
ระหวางเท่ียวบิน ผูโดยสารจะไดรับการดูแลเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากพนักงานตอนรับ
ดวยการบริการเคร่ืองดื่มอาหาร สินคาปลอดภาษี (ยกเวนเท่ียวบินภายในประเทศ) ภาพยนตร 
เอกสารเขาเมืองและขอมูลเกี่ยวกับเสนทางการบิน และเม่ือเคร่ืองบินถึงจุดหมายปลายทางแลว
พนักงานตอนรับจะตรวจตราหองผูโดยสาร (Cabin) อีกคร้ังกอนท่ีจะลงจากเคร่ืองบิน  

 หนาท่ีหลักสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีสําคัญ 3 ดาน ไดแก ดาน
ความปลอดภัย ดานการบริการและหนาท่ีอ่ืน ๆ ดังนี้  

  1) ดานความปลอดภัย (Safety) การดูแลเร่ืองความปลอดภัยใหแกผูโดยสารถือ
เปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญท่ีสุดซ่ึงพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือแก
ผูโดยสารในทันทีท่ีเกิดเหตุการณฉุกเฉิน (Emergency) ตลอดจนอธิบายวิธีเตรียมความพรอมตาง ๆ 
ซ่ึงพนักงานจะตองมีรางกายแข็งแรงสมบูรณ และมีความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยเปนอยางดี 

  2) ดานการบริการ (Service) หมายถึง การใหบริการอํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร
ในทุกดานเปนอยางดี เชน ดานการบริโภค ไดแก การใหบริการทางดานอาหารและเคร่ืองดื่มท่ีมี
คุณภาพและเปนท่ีพอใจแกผูโดยสารซ่ึงพนักงานจะตองมีความรูเกี่ยวกับข้ันตอนการบริการและ
ความรูเร่ืองอาหารและเคร่ืองดื่มเปนอยางดี ดานการอุปโภค ไดแก การใหบริการอํานวยความ
สะดวกในดานนันทนาการตาง ๆ ไดแก ภาพยนตร วีดิโอ หนังสือพิมพ นิตยสาร  เคร่ืองเลน ของ
ชํารวย เปนตน การดูแลจัดเอกสารจําเปนตองใชในการเดินทางตาง ๆ ไดแก เอกสารทางศุลกากร 
เอกสารตรวจคนเขาเมือง เปนตน การใหขอมูลรายละเอียดตาง ๆ  ไดแก การใหความรูในการเดินทาง 
ขอมูลเกี่ยวกับเสนทางบินรายละเอียดเกี่ยวกับสถานท่ีตาง ๆ รายการสนับสนุนการขายของบริษัท 
สภาพเหตุการณปจจุบันและในทุกรายละเอียดท่ีพึงมีจากการถามของผูโดยสาร รวมถึงการใหความ
ชวยเหลือตัดสินใจและแกปญหาตาง ๆ  ใหแกผูโดยสาร (Make Decision and Handle Problem) เชน ความ
ลาชาของเท่ียวบิน  การพลาดเท่ียวบิน การเจ็บปวยโดยปจจุบันทันดวน เปนตน ซ่ึงพนักงานตองมี
ความรอบรูในทุกดานต้ังแตการปฐมพยาบาล ความรูเกี่ยวกับสถานท่ีทองเท่ียว ศิลปวัฒนธรรมของ
แตละประเทศ เหตุการณปจจุบัน ตลอดจนโครงการตางๆ ของบริษัท และท่ีสําคัญ คือ พนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินตองทําหนาท่ีประชาสัมพันธ (Public Relation) ใหแกบริษัทและประเทศไทย
ในการแสดงใหชาวตางชาติท่ัวโลกเห็นถึงคุณคาของมรดกไทยตลอดจนภาพพจนท่ีดีของคนไทย 

 ท้ังนี้ แนวคิดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคนตองมีหนาท่ีปฏิบัติงาน คือ 
ผูโดยสารเปนบุคคลสําคัญหมายเลขหนึ่ง จะตองปฏิบัติงานใหผูโดยสารพอใจท่ีสุดและเกิดความ
ประทับใจเพื่อกลับมาใชบริการของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) อีกเร่ิมต้ังแต 
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2.1) ใหการตอนรับอยางเปนมิตร ยิ้มแยมแจมใสและกระตือรือรน 
2.2) ใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสารเพ่ือใหผูโดยสาร

เกิดความอบอุนและเปนกันเอง 
2.3) เม่ือผูโดยสารตองการส่ิงใด ดําเนินการตามความตองการของผูโดยสาร

โดยเร็ว 
2.4)  ใหความสําคัญแกส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ท่ีเกี่ยวกับผูโดยสาร 
2.5) หลีกเล่ียงท่ีจะมีปญหากับผูโดยสาร 
 3) หนาท่ีอ่ืน ๆ ไดแก 

  3.1) การดูแลความพรอมในการบริการ (Check Cabin Appearance) และ
ประสานงานกับหนวยตาง ๆ (Coordinate) ไดแก การควบคุมการบริการตั้งแตกอนใหบริการเร่ิม
ต้ังแตกระบวนการเตรียมเคร่ืองมือเคร่ืองใช การลําเลียงอาหารและอุปกรณตาง ๆ ตรวจสอบระบบ
การบริการตาง ๆ ไดแก ความพรอมของหองโดยสาร ความสะอาด ระบบน้ํา ไฟ สัญญาณตาง ๆ 
โสตทัศน เปนตน ซ่ึงหากมีส่ิงบกพรองตาง ๆ เกิดข้ึนแสดงถึงความไมปลอดภัยจะตองประสานงาน
ฝายท่ีเกี่ยวของทันทีซ่ึงหากเปนอุปกรณท่ีจําเปนในการเดินทาง (No go item) ก็อาจตองมีการเล่ือน
กําหนดการเดินทางเพื่อทําการซอมแซม นอกจากนี้หัวหนาพนักงานตอนรับจะตองประสานงานกับ
นักบินในเร่ืองตาง ๆ ไดแก เสนทางการบิน สภาพวิสัยการบิน เพื่อความปลอดภัยและเปนขอมูลใน
การกําหนดชวงเวลาท่ีเหมาะสมในการใหบริการและประสานงานกับพนักงานภาคพื้นดวยเพื่อเปน
การสงมอบการทํางานและใหรายละเอียดตาง ๆ เกี่ยวกับผูโดยสารและเหตุการณบนเคร่ืองบิน 

  3.2)  การดูแลควบคุมคลังสินคาท่ีใชในการบริการ (Stock) เชน ตูเคร่ืองดื่ม 
(Bar Box) ของท่ีระลึก เคร่ืองฟงเสียงหรือหูฟง อาหาร เปนตน ใหมีการเก็บรักษาท่ีดีและปลอดภัย 
มีการตรวจสอบจํานวนตลอดจนการส่ังเพิ่มหากไมเพียงพอ 

  3.3) การขายสินคาปลอดภาษีบนเคร่ืองบิน (Duty Free Goods) 
  3.4) การรายงานการปฏิบัติงานและการประเมินผลการใหบริการแกฝาย

บริหารของบริษัทเพื่อเปนหลักฐาน ขอมูลในการพัฒนา แกไข ปรับปรุงการใหบริการตาง ๆ ใหดี
ข้ึนตอไป เชน รายงานเหตุการณท่ีไมปกติตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนบนเคร่ืองบิน ส่ิงท่ีผูโดยสารตองการใน
ดานตาง ๆ การติชมจากผูโดยสาร ความคิดเห็นตาง ๆ ในการเพิ่ม/เปล่ียนแปลงเคร่ืองอุปโภคบริโภค  

 จากหนังสือคูมือการใหบริการผูโดยสาร (Passenger Service Manual) ท่ีจัดทําข้ึน
โดยบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดกําหนดข้ันตอนและวิธีในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินโดยสรุปไดดังนี้ คือ 
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 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมารายงานตัวที่ศูนยลูกเรืออยางนอย 2 
ช่ัวโมงกอนเวลาเคร่ืองบินจะออกเดินทาง ตามท่ีกําหนดไวในตารางบินของตน เพื่อทําการ Check-
in และศึกษารายละเอียดท่ีจําเปนและเกี่ยวของกับเท่ียวบินท่ีตนเองตองรับผิดชอบ 

 2) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองเขาหอง Briefing room เพื่อรับฟงคําส่ังใน
การปฏิบัติการและการกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบสําหรับเท่ียวบินนั้น ๆ จากหัวหนาพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินและศึกษาข้ันตอนการปฏิบัติเม่ือมีเหตุการณฉุกเฉินเกิดข้ึนในวีดีทัศน 

 3) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในเท่ียวบินนั้น ๆ จะตองเดินทางไปรอเคร่ืองบิน
พรอมกัน ท่ีสนามบินเม่ือข้ึนบนเคร่ืองบินแลวจะตองทําการตรวจสอบอุปกรณท่ีจําเปนในกรณีท่ีมี
เหตุการณฉุกเฉินเกิดข้ึนระหวางเท่ียวบินแลวรายงานใหหัวหนาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินและ
นักบินท่ีรับผิดชอบทราบกอนท่ีจะจัดเตรียมส่ิงของเพ่ือใชในการใหบริการแกผูโดยสารในเท่ียวบิน
เปนข้ันตอนตอไป 

 4) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีหนาท่ีดูแลในเรื่องความปลอดภัยและ
ใหบริการแกผูโดยสารตลอดเท่ียวบินจนถึงจุดหมายปลายทางในระหวางเคร่ืองบินข้ึนหรือลง
พนักงานตอนรับเครื่องบินจะตองประจําท่ีนั่งบริเวณประตูเคร่ืองบินทุกประตู เพื่อเตรียมพรอมใน
กรณีฉุกเฉิน  การใหบริการจะเปนการบริการตอเนื่อง ซ่ึงอาจไดรับอนุญาตใหแบงพักในเท่ียวบินซ่ึง
ออกเดินทางเวลากลางคืน (ยกเวนเท่ียวบินขามทวีปท่ีจะตองมีการจัดแบงพักไมวาจะเปนเท่ียวบิน
ซ่ึงออกเดินเวลากลางวันหรือกลางคืน) ซ่ึงข้ึนอยูกับการส่ังการของหัวหนาพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน  

 ท้ังนี้ เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูโดยสาร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)
ไดจัดทําแบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสาร (Thai Customer Satisfaction Survey) 
ความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับและตัวช้ีวัดของผลการปฏิบัติงาน
โครงการขวัญใจผูโดยสาร (Super Star Club)โดยใชคะแนนดิบจากหนวยงานกองส่ือสารภายใน
บริษัทฯ มีการแตงต้ังคณะกรรมการพิจารณาคะแนนท่ีผูโดยสารประเมินพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินโดยเรียงลําดับจากคะแนนสูงสุดจํานวน 35 คน สวนพนักงานภาคพื้นเรียงลําดับจาก
คะแนนสูงสุดจํานวน 25 คน แบงออกเปน 4 ประเภทคือ คะแนนสูงสุดไดรับ Gold Award, Silver 
Award, Bronze Award และ Certificate ตามลําดับ  

 นอกจากนี้ บริษัทฯ ไดมีการคัดเลือกพนักงาน “ขวัญใจผูโดยสาร” จากพนักงาน
บริการภาคพื้น โดยพิจารณาจากพนักงานท่ีไดรับจดหมายชมเชยจากผูโดยสารจํานวนสูงสุด
ตามลําดับลงมาจํานวน 15 คนโดยประมาณและใหความสําคัญแกจํานวนคร้ังของการชมเชยแบบ
บุคคล (Individual) มากกวาแบบทีมงาน (Team) ตามความสําคัญจํานวนคร้ังของการชมเชยแบบผล
การปฏิบัติการมากกวาแบบทัศนคติ รวมท้ังพิจารณาจากช้ันโดยสารท่ีเขียนจดหมายชมเชยการ



 
40 

 

ใหบริการในชวงระยะเวลาการดําเนินงานต้ังแต 15 กรกฎาคมถึง 19 กรกฎาคมของปถัดไป (Yearly 
Basis) สิทธิประโยชนและบทบาทของพนักงานท่ีไดรับการคัดเลือกเปนพนักงาน “ขวัญใจ
ผูโดยสาร” คือ จะไดรับเกียรติบัตรและสัญลักษณติดเส้ือ  

 พนักงานตอนรับบริการภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีไดรับคัดเลือก
เปนพนักงาน ขวัญใจผูโดยสาร ลําดับท่ี 1 ถึง 3 จะไดรับสัญลักษณติดเส้ือเปน Gold, Silver และ 
Bronze พรอมเกียรติบัตร (Certificate) สําหรับพนักงาน “ขวัญใจผูโดยสาร” ลําดับท่ี 1 ติดตอกัน 3 
ปจะไดรับสัญลักษณติดเส้ือทองคําฝงเพชร เปนขอมูลไปใชประกอบการพิจารณาความดีความชอบ
ประจําป ไดรับการพิจารณาใหไปดูงานดานบริการขององคการอื่น และมีสวนรวมในการประชุม
เพื่อเสนอความคิดเห็นตอการเพ่ิมความพอใจของลูกคา มีสวนรวมในการเปนผูเสวนา มีบทบาทใน
การทําหนาท่ีเปนประชาสัมพันธในกิจกรรมของฝายกลุมเปาหมาย (Population) ไดแก พนักงานใน
สังกัดฝายบริหารพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Cabin Crew Administration Department/ BKKQV)  

 

2.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 

องคการที่เหมาะสมควรจะเปนองคการที่มีโครงสรางและระบบท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอม 
ซ่ึงสภาพความเปนจริงขององคการจะตองต้ังอยูบนพื้นฐานการศึกษาสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน
ของมนุษย (Humanistic Environment) จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา องคการที่ใหบริการควร
คํานึงถึงสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกันของมนุษย ดังนี้ 

 
2.4.1 อายุงาน (working year) หมายถึง ระยะเวลาปฏิบัติงานของพนักงานต้ังแตเร่ิมบรรจุ

แตงต้ังในองคการ ดังนั้นพนักงานท่ีมีอายุงานมากกวามักจะปรับความตองการสวนตัวใหเขากับงาน
และองคการไดดีกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา และมีความเปนไปไดท่ีจะอยูกับองคการมากกวา
ผูที่มีอายุงานนอยซึ่ง เพนเดอร (Pender, 1996: 68) ใหทัศนะวาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานาย
พฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ 
ภาวะเจริญพันธุ เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเชื่ออํานาจภายใน ภายนอกตน 
ทัศนคติ การเห็นคุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา 
สภาวะทางเศรษฐกิจและสังคม เปนตน 

พนักงานท่ีมีอายุงานสูง จะมีทักษะ (Skills) ของส่ิงแวดลอมในอุตสาหกรรมน้ัน ๆ และ  
โดยเหตุท่ีสภาวะปจจุบันมีการแขงขันและการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา จึงสงผลตอการ
ปรับเปล่ียนของภาคธุรกิจใหเหมาะสมโดยผูบริหารจะตองใหความสําคัญตอทักษะของปจเจก
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บุคคลในอนาคต รวมถึงความทันสมัยของความตองการท่ีมีความแปรผันไปอยางมาก เชนการ
บริหารเครือขาย นอกเหนือจากนั้นยังมีความตองการทักษะเพ่ือเขามาแกไขขอจํากัดของธุรกิจสาย
การบิน เชน ความจําเปนในการปรับเปล่ียนขอบังคับเพื่อตอรองตลาดการแขงขัน การบริหาร
ความสัมพันธกับกลุมพันมิตรและกลยุทธของฝายจัดหา ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง
ของตลาด การบริหารความภักดีของลูกคา การจัดการใหองคการสามารถปรับตัวไดอยางเหมาะสม
สอดคลองกับความซับซอนและความแปรปรวนของส่ิงแวดลอมภายนอกท่ัวไป  ซ่ึงมีความ
จําเปนตองตอบสนองความแตกตางของวัฒนธรรมเหลานี้ในธุรกิจการบิน  การบริหารฝูงเคร่ืองบิน
และการขยายธุรกิจบริการเพื่อสรางรายได และเพื่อตอบสนองความคาดหวังของกลุมลูกคา การ
สรางฐานะการเงินใหเขมแข็งมาจากทักษะท่ีพัฒนาตรงกับความตองการและเหนือความคาดหวัง
ของลูกคา การสงผานเหลานี้ใชทักษะใหมหรือนวัตกรรมใหม (Holloway, 2002) จะเห็นไดวาการมี
ทักษะของพนักงานสวนหน่ึงเกิดจากการมีอายุงานท่ีสูง หากพนักงานมีการปรับเปล่ียนงานบอยจะ
ทําใหขาดทักษะในสวนนั้นไป 

 
2.4.2 บุคลิกภาพ (Personality) คือพฤติกรรมท่ีแสดงออกของแตละคนและเปนส่ิง

ประจําตัวของตน ท่ีทําใหแตกตางจากคนอ่ืน และมีหลายส่ิงหลายอยางท่ีจะประกอบกันทําใหแตละ
คนมีบุคลิกภาพเปนของตัวเองซ่ึงเปนผลมาจากการทํางานประสานกันของสมองท่ีข้ึนอยูกับ
พันธุกรรม และประสบการณท่ีไดรับจากส่ิงแวดลอม ท้ังนี้ ริสโพร่ี (Rispoli,1996) ใหทัศนะวา 
บุคลิกภาพ เปนลักษณะรวมของบุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรมซ่ึงช้ีใหเห็นความเปน
ปจเจกบุคคลในการปรับตัวตอส่ิงแวดลอม รวมถึงลักษณะท่ีสงผลสูการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน 
ไดแก  ความรูสึกนับถือตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณและลักษณะนิสัย
ท่ีส่ังสมจากประสบการณชีวิต  

บุคลิกภาพเปนผลรวมของลักษณะเชิงจิตวิทยาของบุคคลแตละคนมีผลตอการแสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมหลากหลายของบุคคลนั้น มีท้ังสวนท่ีเปนลักษณะภายนอกท่ีสังเกตไดงาย และพฤติกรรม
ภายในท่ีสังเกตไดยาก ลักษณะท่ีหลากหลายดังกลาวสงผลใหบุคคลแสดงออกตางกันในแตละ
สถานการณ  บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด ความรูสึกและการประพฤติ
ปฏิบัติของบุคคลแตละคน สําหรับความสําคัญของบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินใน
การกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดกําหนดเกณฑการคัดเลือกดาน
อายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถในการมองและการไดยิน รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ี
เกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดในสภาพแวดลอมในเคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนน
ดานความสามารถทางการส่ือสารและทักษะการใชภาษา รวมถึงความสามารถในการวายน้ําซ่ึงมี
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สําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีไดประโยชนจะมองดานภาคการบริการหรือพยาบาล 
(Albert, 2006) ดานความสามารถและทักษะอ่ืนสามารถทําการฝกอบรมได อยางไรก็ตามการ
ประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญเชนกันเพราะบุคลิกของคนเปนตัวกําหนด
ทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัวกรองระดับการศึกษาและประสบการณโดย
ผานความสามารถหรือทักษะ การเพิ่มหรือลดความสามารถของบุคคลข้ึนอยูกับบุคลิกของแตละ
บุคคล ดังนั้น บุคลิกภาพ ของแตละคนจะเปนส่ิงประจําตัวของคนคนนั้น ท่ีทําใหแตกตางจาก คน
อ่ืน และมีหลายส่ิงหลายอยาง ท่ีจะประกอบกัน ทําใหคนแตละคนมี บุคลิกภาพ เปนของตัวเอง คน
จะไมมีทางรูไดเลยวา ชีวิตของตนจะเปนอยางไร ถาไมรูวาขณะน้ีตัวเองเปนคนอยางไร และจะไมมี
ทางเขาใจวาขณะนี้ตนเปนคนอยางไร ถาไมรูวาตนควรจะเปนอยางไร เพราะฉะน้ันส่ิงสําคัญท่ีสุด 
คือ จะตองคนพบตัวเอง และเปนตัวของตัวเอง 

คําวา “บุคลิกภาพ” (personality) ซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะของบุคคลที่บงบอกความแตกตาง
ระหวางบุคคล ไดมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กันดังตอไปนี้  บุคลิกภาพ เปนลักษณะสวนรวมของ
บุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรม ซ่ึงช้ีใหเห็นความเปน ปจเจกบุคคล ในการปรับตัวตอ
ส่ิงแวดลอม รวมถึงลักษณะท่ีสงผลสูการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน ไดแก ความรูสึกนับถือตนเอง 
ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณ และลักษณะนิสัยท่ีสะสมจากประสบการณชีวิต 
บุคลิกภาพ เปนผลรวมของลักษณะ เชิงจิตวิทยาของบุคคลแตละคน มีผลตอการแสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมหลากหลายของบุคคลนั้น ท้ังสวนท่ีเปนลักษณะภายนอก ท่ีสังเกตไดงายและพฤติกรรม
ภายในท่ีสังเกตไดยาก ลักษณะท่ีหลากหลายดังกลาว สงผลใหบุคคลแสดงออก ตางกันในแตละ
สถานการณและชวงเวลา บุคลิกภาพ เปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด ความรูสึก และการ
ประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคน บุคลิกภาพ หมายถึงลักษณะสวนรวมของบุคคลท้ังหมด ท่ี
แสดงออกมาปรากฏ ใหคนอ่ืนไดรูไดเห็น ซ่ึงแตกตางกันเพราะภาวะส่ิงแวดลอมท่ีสรางตัวบุคคล
นั้นแตกตางกันประการหนึ่ง และพันธุกรรม ท่ีแตละบุคคล ไดมาก็แตกตางกัน ไปอีกประการหนึ่ง 
จากคําจํากัดความและความหมายของ “บุคลิกภาพ” ท่ีกลาวมา สรุปไดวา บุคลิกภาพ คือตัวบุคคล
โดยสวนรวม ท้ังลักษณะทางกาย ซ่ึงสังเกตไดงาย อันไดแกรูปรางหนาตา กิริยาทาทาง น้ําเสียง 
คําพูด ความสามารถทางสมอง ทักษะการทํากิจกรรมตาง ๆ และลักษณะทางจิต ซ่ึงสังเกตได
คอนขางยาก ไดแก ความรูสึกนึกคิด เจตคติ คานิยม ความสนใจ ความมุงหวัง อุดมคติ เปาหมาย 
และความสามารถในการปรับตัว ใหเขากับส่ิงแวดลอม ลักษณะดังกลาวมีท่ีมาจากพันธุกรรมและ
ส่ิงแวดลอมของแตละคน สงผลสูความสามารถในการปรับตัว ตอส่ิงแวดลอม และความแตกตาง
ระหวางบุคคลจากความหมายของ บุคลิกภาพ ดังกลาว เม่ือนํามาวิเคราะหใหสัมพันธกับงาน
อุตสาหกรรม ซ่ึงเปนงานท่ีเกี่ยวของกับ การดําเนินงาน ท้ังดานการบริหาร การผลิต การจําหนาย 
และการใหบริการ โดยพิจารณา บุคลิกภาพ ท่ีสงผลตอการดําเนินงาน จะพบวาทุกลักษณะของ 
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บุคลิกภาพ มีอิทธิพลตอผลการดําเนินงาน โดยมีอิทธิพลมากบางนอยบาง จึงอาจใหความหมายของ 
บุคลิกภาพเชิงอุตสาหกรรมไดวา เปนลักษณะสวนรวมของบุคคลท้ังทางดานรางกายและจิตใจ ซ่ึง
เอ้ืออํานวยใหเกิดผลดีตอการดําเนินงานอุตสาหกรรม ท้ังในแงของการบริหาร การผลิต การ
จําหนาย  และการใหบริการในงานอุตสาหกรรมทฤษฎีหนึ่ง ท่ี เกี่ยวกับ  บุคลิกภาพ  อาศัย 
ความสัมพันธระหวางอารมณและ ความสามารถในการรูตัวเอง (Self Awareness) ถือเปนความ
ฉลาดอยางหน่ึง เพราะการท่ีรูตัวเอง หรือ รูพฤติกรรมของตนเองไดนั้น ข้ึนอยูกับวามีการมอง
ตนเองอยางไร เม่ือเทียบกับ ส่ิงแวดลอมในโลกน้ี และเราจะควบคุมพฤติกรรมของตนเองได
อยางไร ซ่ึงความสามารถ ท่ีจะจัดการและ ควบคุมชีวิตเรานี้ เปนความสามารถที่เรียกวา 
ประสิทธิภาพสวนบุคคล (Self Efficacy) คนท่ีมีประสิทธิภาพ สวนบุคคลสูง จะมีความม่ันใจใน 
การมีพฤติกรรมโตตอบที่ถูกตอง แตคนท่ีมีประสิทธิภาพในตัวเองตํ่า จะมีความกระวนกระวาย มี
ความกังวลเม่ือจะตองมีการโตตอบตอ ส่ิงแวดลอม ซ่ึงอาจจะอยูนอกเหนือการควบคุมของคนคน
นั้น ความรูตัวและประสิทธิภาพสวนตัวนี้จะรวมกันเปนบุคลิกภาพ  

ซิกมันด ฟรอยด (Sigmund Freud) นักจิตวิทยาท่ีมีช่ือเสียงมาก ไดอธิบายถึงความหมาย
ของคําวา อีโก (Ego) ซ่ึงเปนสวนสําคัญของ บุคลิกภาพ ท่ีทําหนาท่ีตัดสินใจ แตการตัดสินใจข้ึนอยู
กับอํานาจภายในรางกาย หรือความตองการ ความปรารถนาของคน ๆ นั้น ซ่ึงอาจจะเปนความเห็น
แกตัว (id) กับความรูสึกผิดชอบช่ัวดี จริยธรรม ความเปนเหตุเปนผล (superego) และเม่ือมีการชั่ง
น้ําหนักระหวางปจจัย 2 ปจจัยนี้แลวก็จะเกิดการตัดสินใจข้ึน คําถามคือ บุคลิกภาพ เกิดจากอะไร   
มาจากไหน (Bor and Hubbard, 2006: 204-205) และไดกําหนดบุคลิกภาพทําใหเราตอบสนองตอ
ส่ิงแวดลอม    มีผลตอวิธีคิด ความรูสึกและการกระทําของเรา ดังนั้นพนักงานตอนรับท่ีมีทักษะพื้น
ฐานความรูและสมรรถนะจะพิจารณาไดจากบุคลิกภาพ ทําใหการพิจารณาคัดเลือกพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินนอกจากจะตองพิจารณาจากพื้นฐานการศึกษาท่ีดีแลวจะตองพิจารณาดานบุคลิกของ
แตละคนดวย อยางไรก็ดียังมีปจจัยและคุณลักษณะท่ีสายการบินใชในการคัดเลือกพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินซ่ึงครอบคลุมดานการศึกษา ประสบการณ ทักษะ คุณสมบัติของบุคลิกและสมรรถนะ
ทางสังคมไดแก คุณคาทางการศึกษา คุณคาทางประสบการณ ความสามารถในการพูด ทักษะดานภาษา       
การตัดสินใจ มารยาทและสุขภาพ ความอดทนตอการต่ืนตระหนก ความเปนตัวของตัวเอง ความ
เอ้ืออาทร ความรับผิดชอบ และความสามารถในการทํางานเปนทีม  งานวิจัยหลายเร่ืองไดกลาวถึง
การทดสอบบุคลิกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และนักบินเพื่อทดสอบบุคลิกท่ีมีคาความตรง
และความเท่ียงท่ีตางกันและมีขอมูลทางวิจัยไมมากท่ีไดแสดงวาการทดสอบบุคลิกมีความสัมพันธ
กับดานการบิน ดังนั้นเพื่อใหการบริการเปนเลิศ ผูใหบริการจะตองมีกิริยาวาจาสุภาพซ่ึงแสดงออก
จากความคิดและความรูสึกสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดีทําใหผูรับบริการเกิดความสบายใจท่ีจะติดตอ
ขอรับบริการและท่ีสําคัญจะตองมีความรับผิดชอบตอผูรับบริการ 
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 2.4.3  การฝกอบรม (Training) หมายถึง กิจกรรมดานการฝกอบรมพนักงานและการ
พัฒนาพนักงานท้ังองคการ โดยกิจกรรมจะถูกรวมเปนลักษณะบูรณาการเขาดวยกันทุกแผนก 
รวมท้ังการปฏิบัติงานจะถูกเช่ือมโยงเปนเร่ืองเดียวกัน (Agenda) การปฏิบัติงานโครงการฝกอบรม
ประกอบดวยกิจกรรมหลัก 5 ประการกลาวคือ  

 1) การฝกอบรมทักษะพ้ืนฐาน (การอาน การเขียน คณิตศาสตร) ทักษะดาน
เทคนิค (การบริหารสินคาคงเหลือ บัญชีกิจกรรมตนทุน) ทักษะดานภาวะผูนํา (กลยุทธ การจัดองคการ 
การแนะนํา)  

 2) ดานวัฒนธรรมและเร่ืองกลยุทธ   
 3) การพัฒนาอาชีพพนักงาน  
 4) การลดชองวางทางวัฒนธรรมและผลการปฏิบัติงานทางเทคนิค  
 5) สนับสนุนการสรางประสบการณในการเพิ่มมูลคาและการมอบหมายงานท่ีทา

ทายตาง ๆ  
  การฝกอบรมดานความรูความเขาใจ (Cognitive) จะถูกนํามารวมเพ่ือใหพนักงาน
แตละคนมีความสามารถในการสังเคราะหและปฏิบัติกอนจะลงมือทํางาน (Developed) (Storey, 
1992) 

 การฝกอบรม (Training) อาจหมายถึง ชุดของกิจกรรมซ่ึงเตรียมโอกาสในการ
เรียนรูอันท่ีจะกอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน การฝกอบรมจะถูก
นํามาใชในชวงเร่ิมตนของการทํางานเพ่ือยกระดับทักษะของพนักงานใหเหมาะกับความจําเปนของ
งานท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมท่ีดีนั้นผูบริหารควรสรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความตองการที่
จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มท่ี แตการออกแบบกระบวนการฝกอบรม ไม
สามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการได ดังนั้นทรัพยากรมนุษย
เปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการประสบความสําเร็จหรือ
ลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามที่จะสรางกระบวนการใหเปนองคการระดับเทคโนโลยี 
(State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรที่ไดรับการคัดเลือกและ
ฝกอบรมอยางดี (Well Trained) (Ulrich and Brockbank, 2005: 228-231) 

  การฝกอบรมเปนการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในหนวยงานใหมีความชํานาญในการ
ปฏิบัติงานอยางแทจริงซ่ึงแบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ  

  1) การสอนงาน (Coaching) คือ กิจกรรมท่ีตองกระทําเพื่อแนะนําทําความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบการพัฒนาโดยการฝกทบทวนความรูเบ้ืองตนกอนการฝกฝน (Tutor) ทําความเขาใจ
ขอบขายของการฝก เสริมสรางบรรยากาศและปรับทัศนคติของผูเขารับการฝกใหเขาสูระบบการฝก  
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 2) การฝกปฏิบัติ (Performance) คือ การฝกปฏิบัติงานกับอุปกรณจริงหรืออุปกรณ
จําลองท่ีใกลเคียงของจริงเพื่อใหผูรับการฝกมีความสามารถในการปฏิบัติงานไดจริงและมีความ
ชํานาญในการปฏิบัติงานนั้นจริง  

 วิธีการฝกอบรมสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ (Ulrich and Brockbank, 
2005: 139-141) คือ  

 1) การฝกอบรมระหวางปฏิบัติงาน (On the Job Training) เปนการฝกงานใน
หนาท่ีท่ีตนกระทําอยู หรือเปนการฝกงานตรงตามตําแหนงหรือหนาท่ีหลักปจจุบัน เชน การสอน
งานซ่ึงเปนการฝกอบรมท่ีมีลักษณะเปนแบบตัวตอตัว ระหวางผูไดรับการมอบหมายใหสอนงานกบั
ผูปฏิบัติงาน  

 2) การฝกอบรมนอกเหนือจากงานท่ีปฏิบัติ (Off the Job Training) คือ การฝกใน
งานท่ีคาดวาผูเขารับการอบรมจะสามารถนําไปใชตอไปได โดยการสอนอาจใชวิธีการบรรยาย 
วีดิโอเทป ฝกอบรมดวยคอมพิวเตอร และการใชเคร่ืองมือจําลองดวยวิธีการเพิ่มเติมบางอยาง แตใน
การอบรมลักษณะนี้ผูเขารับการอบรมจะตองหยุดงานประจํา เดินทางไปฝกงานนอกสถานท่ี
ปฏิบัติงานจริง 

 
2.4.4 ความภักดีของพนักงาน (Employee Loyalty) เม่ือกลาวถึงองคการที่การรักษาระดับ

ความผูกพันของพนักงานตอองคการใหอยูในระดับสูงมีความสําคัญตอความเปนอยูท่ีดี  (Well 
being) และรักษาความอยูรอดขององคการ ผูบริหารตองใหความสนใจและใหความสําคัญตอความ
ภักดีและความผูกพันของพนักงานมากเปนพิเศษ เนื่องจากพนักงาน ท่ีมีความภักดีและความผูกพัน
ตอองคการจะกอประโยชนใหองคการไดสูงสุด ซ่ึงงานวิจัยหลายเร่ืองพบวา “องคการจะตอง
พยายามรักษาพนักงานท่ีมีความภักดีและความผูกพันตลอดเวลา” ฮาโลเวย (Holloway, 2002: 73-
75) ใหทัศนะวา องคการตองทําใหพนักงานผูกพันตอองคการ โดยผลที่จะตามมา คือ องคการจะ
สามารถรักษาความสามารถใหคงอยูในองคการโดยการพัฒนาความสามารถท่ีมีอยู สนับสนุน
กิจกรรมในปจจุบัน และนวัตกรรมในอนาคต รวมถึงการรักษาส่ิงแวดลอมในงานเพื่อชักจูงให
พนักงานมีความรับผิดชอบท่ีจะทํางานมากกวาตองการเปล่ียนงานใหม 

กระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ไดแก การคัดเลือก สรรหา การใหคาตอบแทนและ
การเล่ือนตําแหนงงาน เปนส่ิงท่ีสามารถสรางความภักดีและความผูกพันของพนักงานได ในขณะท่ี 
(Ulrich and Brockbank, 2005) มีทัศนะวาการใหรางวัลแกพนักงานเปนองคประกอบสําคัญของการ
บริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพ่ิมความภักดี และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึน และสงผลในเชิงพฤติกรรมของพนักงานในเร่ืองคุณภาพของ
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งาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของพนักงานตอ
องคการ  

 ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือจากพนักงาน
เพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวไดเพราะความภักดีเปนผล
ของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบ อาทิเชน คานิยม (Values) ความไววางใจ 
(Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) และเขายังเห็นวาความภักดีเปน
พฤติกรรมท่ีตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางาน 
ท่ีดี ความซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมี
ความภักดีและความผูกพันเพิ่มมากข้ึนจะสงผลใหเกิดพันธะผูกพัน 

  
  2.4.5 ความรูและทัศนคติ (Knowledge and Attitude) เปนท่ีทราบกันดีวาทุกองคการมี
ความรูแตสวนมากมักจะไมรูวาองคการของตนมีความรูและไมรูจักนํามาใช อีกท้ังความรูอาจดับ
สูญหรือไรคาหากไมมีการจัดทําใหทันสมัยหรือทําใหสมบูรณ ความรูเปนทรัพยสินท่ีองคการมีอยู
รวมถึง ขอมูลสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู ความเขาใจ ความนึกคิด ทักษะทางเทคนิค ในขณะท่ี 
(Ulrich and Brockbank, 2005) ไดเสนอใหจําแนกความรูออกเปน 5 กลุมท่ีเปนลักษณะชัดแจง 
(Explicit) คือ 

1) ส่ิงประดิษฐ (Artifact) หมายถึง วัตถุซ่ึงหอหุมความรูหรือเทคโนโลยีไวมีความ
รูอยูภายใน  

2) ทักษะ (Skill) หมายถึง ทักษะในการปฏิบัติงานหรือกระทํากิจกรรมตาง ๆ อัน
เปนผลจาการไดฝกทําหรือทํางานจนเกิดเปนทักษะ 

3) ส่ิงท่ีชวยใหเรียนรู (Heuristic) หมายถึง กฎแหงสามัญสํานึกหรือเหตุผลพื้น ๆ 
ท่ัวไปและเปนลักษณะท่ีแฝงอยูภายใน (Tacit) 

4) ประสบการณ (Experience) หมายถึง การผานงานหรือกิจกรรมเชนนั้นมากอน 
5) ความสามารถพิเศษ (Talent) หมายถึง พรสวรรคอันเปนความสามารถพิเศษ

เฉพาะตัวท่ีมีมาแตกําเนิด คุณสมบัติกลุมนี้ถือเปนความรูท่ีมีลักษณะชัดแจง (Explicit) และได
รวมถึงขอบเขตความสามารถของคนเพ่ือใหบรรลุผลการปฏิบัติงานโดยใชหลักการกําหนดเนื้อหา
หลักสูตรของการเรียนรูนําไปสูผลการปฏิบัติงาน 
  สําหรับ แอลเบิรท (Albert, 2006: 198-199 อางใน Bor and Hubboard) ใหทัศนะวา 
สมรรถนะสามารถวัดไดจากทักษะ ความรู และทัศนคติ การรับรู และพฤติกรรม กลาวคือสมรรถนะจะ
ทํางานไดท้ังกายภาพและสติปญญา ระดับของทักษะเชิงพฤติกรรม (Skilled Behavior) ท่ีบุคคล
แสดงถึงสมรรถนะเฉพาะตําแหนงงานจนเกิดผลงานดีเลิศ วัดได 3 ระดับคือ  
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 1) ระดับข้ันพื้นฐาน (Basic Level) ไดแก พฤติกรรมท่ีแสดงถึงระดับความรูความ
เขาใจและปฏิบัติไดของตําแหนงงานเฉพาะน้ันๆ ในเบ้ืองตน  

 2) ระดับข้ันใชการได (Junior Level) ไดแก พฤติกรรมท่ีแสดงถึงระดับความรู 
ความเขาใจท่ีสามารถปฏิบัติไดจนกระท่ังเปนระดับความรูท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมการบูรณาการ
ความรูความเขาใจจนปฏิบัติได และเปนระดับความรูท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมของการประยุกตใช
ความรูนั้น 

3) ระดับข้ันชํานาญการ (Master Level) ไดแกพฤติกรรมท่ีแสดงถึงระดับทักษะ
เชิงพฤติกรรมท่ีใชความรูในลักษณะของความเช่ียวชาญหรือชํานาญการจนกระท่ังกอใหเกิดผลงานท่ีดี 

สมรรถนะการใหบริการของพนักงานเปนคุณลักษณะสําคัญการใหบริการลูกคา
อยางมีคุณคาและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการซ้ือบริการและความภักดีของลูกคาตอผลิตภัณฑ
และบริการข้ึนอยูกับองคประกอบ 4 ประการ คือ 

1) ความรูและทักษะของพนักงาน (Knowledge and Skill) 
2) ระบบเทคนิค (Technical Systems) 
3) ระบบการจัดการ (Managerial System) 
4) คานิยมขององคการ (Corporate Values) 
สมรรถนะในการพัฒนาการบริการเปนเร่ืองคูกันกับความสามารถทางเทคนิคและ

ความรูดานการตลาดขณะท่ีทักษะและการเรียนรูของพนักงานเปนเร่ืองคูกับกระแสของสารสนเทศ 
(Information Flow) สวนทัศนคติ เปนพฤติกรรมท่ีปจเจกบุคคลตองการแสดงออกหรือ การแสดง
ระดับตํ่าสุดของมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

 
2.4.6 ความพรอมในการทํางาน (Ready to work) หมายถึง ความพรอมดานกายภาพ 

(Physical Fitness) ทักษะ (Skill) ในการทํางาน การส่ือสาร (Communication) รวมท้ังการวัดทักษะ
ดานการส่ือสาร (Groonroos, 2000) พบวาความพรอมในการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในงานมี
ผลเชิงบวกตอความผูกพันตอองคการของพนักงาน ท้ังนี้ เลวิส (Lewis, 1991) พบวาความพรอมใน
การทํางานและความพึงพอใจในงานของพนักงานขายท่ีอยูในระดับสูงสงผลใหความผูกพันตอ
องคการอยูในระดับสูงเชนกัน 

 องคประกอบท่ีสําคัญนําไปสูความเปนเลิศในการบริการมี 2 ดาน  
  ดานแรก คือ กลยุทธสงเสริมท่ีมุงเนนลูกคา  
  ดานท่ีสอง คือ ความพรอมในการทํางานใหบริการ  
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 จุดสําคัญท่ีตองทําใหเห็นเปนรูปธรรม คือ ทําใหลูกคากลับมาใชบริการมากข้ึน ซ่ึงข้ึนอยู
กับผลการปฏิบัติงานและความแข็งแกรงของบริษัทเปนตัวผูกมัดสรางความพึงพอใจใหลูกคา
กลับมาใชบริการอีก โดยตองใหความสําคัญดานการบริการดวยการฝกอบรมพนักงานดานเทคนิค
เพื่อทํางานของตนซ่ึงเขาเหลานั้นตองเขาใจลูกคาอยางลึกซ้ึง และทําการติดตออยางตอเนื่องกับฝาย
บริหารซ่ึงตองชวยเหลือสนับสนุนจูงใจ และมีสวนรวมในการตัดสินใจ ตัวอยางเชน การใหรางวัลแกผู
มีผลการปฏิบัติงานท่ีดี และการส่ือสารภายในองคการ (Internal Mass Communication) เปนวิธีการ
ท่ีจะเขาถึงจํานวนพนักงานสวนใหญ 

จะเห็นไดวา ความพรอมในการทํางานเปนหลักการจัดการสมัยใหมท่ีนิยมนํามาใชกบัธุรกจิ
บริการเพื่อใหพนักงานสวนหนาสามารถที่จะตัดสินใจแกไขปญหาใหกับลูกคาไดในทันที ความ
พรอมในการใหบริการจึงเปนกลไกท่ีสงเสริม และสนับสนุนในการตัดสินใจใหเกิดประโยชน
สูงสุดแกลูกคาและองคการ  

 
2.4.7 ความสามารถในการจัดการ (Management Ability) หมายถึง ความสามารถของ

ปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planning) การแกไขปญหา (Problem Solving) รวมท้ัง
การตัดสินใจ (Decision) ความสามารถในการบริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถ
ตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงที ท้ังนี้ ลูกคามักตองการการตอบสนองท่ีรวดเร็วมากกวาการไดรับ
คําตอบจากพนักงาน หากพนักงานไดรับการมอบอํานาจอยางเพียงพอในการตัดสินใจท่ีอยูนอก
กรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากความไมพอใจมาเปนลูกคาท่ีพึงพอใจได (Parasuraman, 
1985) ความสามารถในการบริหารนอกจากจะเปนเง่ือนไขสําคัญของการสรางปจจัยจูงใจในการ
บริการแลว ยังเปนเง่ือนไขสําคัญขององคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) อีกดวย  

แมวาความสามารถในการบริหาร และการมอบอํานาจจะมีผลตอการสรางสภาวะหรือ
ความรูสึกทางใจแกพนักงานและนําไปสูผลลัพธท่ีดี และอํานวยประโยชนตอการบริการหลายดาน
ดังท่ีไดกลาวมาแลวแตก็ไมใชวิธีการที่จะใชไดโดยไมมีขอยกเวนหรือใชไดกับทุกสถานการณ 

ดังจะเห็นวาการบริการหลายประเภทในปจจุบันก็ยังคงพอใจที่จะใชวิธีการบริการตาม
ข้ันตอนหรือขอบังคับเพื่อกํากับใหบริการเปนไปตามมาตรฐานทุกอยางโดยไมเปดโอกาสให
พนักงานไดใชวิจารณญาณในการตัดสินใจใด ๆ 

อยางไรก็ดี ความสามารถในการบริหารจะประสบความสําเร็จก็ตอเม่ือผูบริหารเช่ือวาการ
ใหโอกาสและอิสระในการตัดสินใจกับพนักงานนั้นจะเปนการสรางประโยชนใหกับท้ังกิจการและ
ลูกคา คือ เปนผูบริหารแบบทฤษฎี Y ในขณะท่ีผูบริหารแบบทฤษฎี X จะมองวาพนักงานจะทํางาน
ไดดีก็ตอเม่ือตองการควบคุมอยางเขมงวดเทานั้น ยิ่งกิจการมีผูบริหารที่เปนแบบทฤษฎี X มากเทาไร
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ก็มีแนวโนมท่ีกิจการนั้นจะมีการบริการแบบสายพานการผลิตมากข้ึน ในสวนของพนักงานนั้น 
พนักงานท่ีจะมีความพอใจก็คือพนักงานท่ีพรอมจะคิดหาหนทางในการแกไขปญหาใหลูกคา ยินดีท่ี
จะรับผิดชอบในงานมากข้ึน เปนพนักงานท่ีมีความตองการที่จะเติบโตกาวหนาในงานและมองเห็น
วาเปนส่ิงทาทาย ซ่ึงไมใชพนักงานทุกคนท่ีมีความตองการเชนนี้ เนื่องจาก พนักงานบางคนอาจจะ
รูสึกวาการไดรับอํานาจในการตัดสินใจเปนการแบกรับภาระสวนเกินท่ีไมนาพึงปรารถนา ใน
สถานการณเชนนี้พนักงานนาจะพอใจกับการทํางานบริการแบบสายพานการผลิตมากกวา (Herzberg, 
1959) 
 

2.4.8 การทํางานเปนทีม (Team Cooperation) หมายถึง กลุมบุคคลกระทํากิจกรรม
รวมกันเพื่อบรรลุความสําเร็จเม่ือรวมกลุมคนเขาดวยกันตองมีขอตกลงรวมกันภายใตกฎขอบังคับมี
การแบงความรับผิดชอบอยางเปนธรรม ซ่ึงกลุมคนเหลานี้พรอมปรับตัวเพื่อการเปล่ียนแปลง 
สําหรับคําวา ทีม (Team) หมายถึง กลุมคนท่ีมีจํานวนนอยประกอบดวยคนท่ีมีทักษะแตกตางกัน 
ไวใจซ่ึงกันและกัน มาทํางานท่ีมีจุดมุงหมายรวมกัน มีเปาหมายการปฏิบัติงานรวมกันและวิธีการ
ทํางานรับผิดชอบรวมกัน สามารถตรวจสอบซ่ึงกันและกันได ทีมท่ีแทจริงจะตองมุงม่ันท่ีจะทํางาน
รวมกันใหประสบผลสําเร็จและบรรลุผลการปฏิบัติงานในระดับสูง ท้ังนี้ การบริหารทีมงานท่ีเปด
โอกาสใหสมาชิกมีสวนรวมในการตัดสินใจเปนแนวโนมการบริหารในปจจุบัน สมาชิกภายในทีม
ไดรับการฝกอบรมทักษะใหสามารถปฏิบัติแทนกันไดภายในหนวยยอย ทีมท่ีใหพนักงานมีสวน
รวมในการตัดสินใจสวนมากเปนทีมงานดานการผลิต เม่ือเปรียบเทียบกับการบริหารในอดีตแลว 
ทีมท่ีใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจจะใหผลผลิตมากกวา ลดตนทุนไดมากกวา มีคุณภาพ
และความปลอดภัยมากกวาตลอดจนเปนท่ีพอใจของสมาชิกในทีมงานมากกวา  

จอหนสัน (Johnson, 1997) ใหทัศนะวา บุคคลในทีมท่ีรูจักซ่ึงกันและกัน มีความซ่ือสัตย 
(Trust) ชวยเหลือซ่ึงกันและกันมีการติดตอส่ือสารกันเม่ือคนรวมกลุมกันภายใตสถานการณมี
ขอตกลงในกิจกรรมเพื่อทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ทุกคนในทีมยอมรับในกิจกรรมและพรอม
ปรับตัวเพื่อการเปล่ียนแปลงสูคุณภาพไดแบงลักษณะของทีมงานออกเปน 3 แบบคือ  

 1) หนวยงานท่ีปรับปรุงทีมงานเปนลักษณะหนวยงานพิเศษภายใตองคการ
เรียกวาวงลอแหงคุณภาพ “Quality Circled” 

 2) กระบวนการปรับปรุงทีมงานกิจกรรมหลักเพื่อการปรับปรุงทีมงานจะตอง
สรางข้ึนจากปจเจกบุคคล 

 3) คณะกรรมการเฉพาะกิจหรือคณะทํางานโครงการจะมีการกําหนดกิจกรรมท่ี
ชัดเจนเพื่อแกไขปญหาใหกิจกรรมประสบความสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 
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อยางไรก็ดีหัวหนาทีมงานจะตองกําหนดกลยุทธโดยระบุกิจกรรมของทีมงานอยางชัดเจน 
เปนลายลักษณอักษร มีการกําหนดเหตุผลขอบเขตของอํานาจ และมีการวัดผลการดําเนินงานแสดง
เกณฑแหงความสําเร็จของทีม ตองนิยามความสําเร็จของการทํางานเปนลายลักษณอักษร การ
กําหนดคุณภาพไดรับความสําเร็จจากลูกคาภายในและภายนอก ท้ังนี้สมาชิกตองเขาใจในความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคา ผูนําควรเปนศูนยกลางของการปฏิบัติ มีการพัฒนาแผนให
ชัดเจน มีการกําหนดกรอบหนาท่ี และวิธีการปฏิบัติงาน ผูนําตองมีความพรอมในการตัดสินใจ ควร
สรุปมติในประเด็นตางๆ โดยเรียกประชุมตามความจําเปนและสมาชิกควรเขาประชุมอยางพรอม
เพรียงกันในการเตรียมงานควรกําหนดเวลา การดําเนินงานแตละรายการพยายามใหทุกคนมีสวน
รวมในการแสดงความคิดเห็น กําหนดผูบันทึกผลการประชุม และผลการตัดสินใจ หากตอง
แบงกลุมควรสรุปรายการแตละหัวขอกอนจะเปล่ียนเปนหัวขออ่ืน ๆ ควรใหเวลาแกสมาชิกไดรับ
ทราบขอมูลกอนหรือหลังการประชุม ทําการแบงขอมูลขาวสารภายในและภายนอกทีม มีการ
ส่ือสารท่ีเหมาะสมเพ่ือทําใหการกําหนดกิจกรรมของทีมงานมีความชัดเจน ทราบถึงเปาหมาย 
เรียนรูเอกสารของกิจกรรม  เขาใจในงานกรอบเวลาและขอเสนอตาง ๆ เพื่อนําไปสูผลการ
ดําเนินงานและความเปนเลิศของทีมงาน  

ท้ังนี้คิง (King, 1991: 16-17) ไดแนะนํากลยุทธของการทํางานเปนทีม คือ สมาชิกของทีมงาน
ควรพึ่งพาซ่ึงกันและกันในดานขอมูลขาวสาร ทรัพยากรความสําเร็จของงาน การสนับสนุน พึ่งพา
กันและกัน มีการเช่ือมการทํางานรวมกันอยางเปนทีมตองการความทาทาย ซ่ึงเปนการสรางทีมงาน
ดวยจิตวิญญาณและความสามัคคี การปรับตัวของทีมงานทําใหสมาชิกรวมกันทํากิจกรรม ควรใช
ภาษาเดียวกันในการทํางานเพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีดีตอกัน  มีความซ่ือสัตยตอกัน เคารพซ่ึงกันและ
กัน ทีมงานควรมีผูนําและผูตามที่ดี รวมกันแกไขปญหา ชวยกันในกลุม มีทักษะในการแกไขขอ
ขัดแยงอยางเปดเผยเพื่อสรางบรรยากาศท่ีดี ดานแผนการดําเนินการควรมีการประเมินการกระทํา
เปนกลุมมีการยอมรับในความสําเร็จในงานเพ่ือจูงใจในการทํางาน นอกจากน้ี การสรางทีมงานท่ีดี
ควรคํานึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล ควรมีขนาดท่ีเหมาะสมเพ่ือกระบวนการปรับปรุง 
มุงเนนคุณภาพของพนักงานทุกระดับ และควรมีความเคารพกฎกติกาในการทํางาน เปนตน 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาปจจัยดานบุคลิกภาพ และปจจัยดานการทํางาน ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ท่ีนาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบ
ตอการปฏิบัติงานดานการบริการโดยตรง ดังนี้ 
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2.5  กรอบแนวความคิด 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยไดทําการศึกษาหัวขอการประเมินพนักงานตอนรับ 

(Flight Appraisal) ตามกรอบการประเมินของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) และเกณฑในการ
ใหคะแนนตรวจสอบความสอดคลองระหวางตัวแปรกับทฤษฎีท่ีผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรม            
มาสรางกรอบแนวความคิดตามภาพท่ี 2.3 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3  กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ

ความรูและทัศนคต ิ

ความพรอมในการทํางาน 

การทํางานเปนทีม 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 

 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

การทํางานเปนทีม 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 



 
52 

 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบวาตัวแปรท่ีนักวิชาการพฤติกรรมองคการและการพัฒนา
องคการนิยมใชศึกษาเพื่อการวิเคราะหหาความสัมพันธเชิงเหตุผล (Causal Relation) กับ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการ มีความสัมพันธเชิงสาเหตุ (Causal Relationship) ท้ังทางตรงและทางออมตอ
ความเปนเลิศในการบริการ  

ผูวิจัยตองการศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางองคประกอบบางประการซ่ึงมีความ
สอดคลองกับทฤษฎี ผูวิจัยไดสรางกรอบแนวคิดการวิจัย (Research Conceptual Framework) จาก
ตัวแบบเกณฑการประเมินผลงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัทการบินไทย จํากัด
(มหาชน) เพื่อวัดผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance) โดยผูวิจัยไดสรางเปนแบบจําลอง
เสนทางตามสมมุติฐานของตัวแปรอิสระ ท่ีมีอิทธิพลตอผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอนรับ ท้ังหมด 9 ตัวแปร ไดแก 

1)  ความภักดีของพนักงาน 
2)  ความรูและทัศนคติในการบริการ 
3)  ความสามารถในการบริหาร 
4)  ความพรอมในการทํางาน 
5)  การทํางานเปนทีม 
6)  อายุงาน 
7)  บุคลิกภาพ 
8)  การฝกอบรม 
9)  ผลการปฏิบัติงานบริการ  

 
 สมมติฐานในการวิจัย: เปนสมมติฐานเชิงสาเหตุและผลที่เกี่ยวของกับผลการปฏิบัติงาน
บริการตามกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพท่ี 2.3 
 

จากกรอบแนวความคิด สามารถต้ังสมมติฐานได 9 ขอ มีดังตอไปนี้ 
1) สมมติฐาน H1a: ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ

ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
 สมมติฐาน H1b: ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 สมมติฐาน H1c: ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
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 สมมติฐาน H1d: ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
 สมมติฐาน H1e: การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

 สมมติฐาน H1f: อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
 สมมติฐาน H1g: บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
 สมมติฐาน H1h: การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

2) สมมติฐาน H2a: อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี  
 สมมติฐาน H2b: บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักด ี
3) สมมติฐาน H3: การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการบริหาร

ดานการบริการ  
4) สมมติฐาน H4a: ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความรูและ

ทัศนคติ 
 สมมติฐาน H4b: ความสามารถในการบริหารดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ตอความรูและทัศนคติ  
 สมมติฐาน H4c: การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความรูและทัศนคติ 
5) สมมุติฐาน H5a: ความสามารถในการบริหารดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกตอ ความพรอมในการทํางาน 
 สมมุติฐาน H5b: ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ

ทํางาน 
6) สมมติฐาน H6a: อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม  
 สมมติฐาน H6b: ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม 
7) สมมติฐาน H7a: อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
 สมมติฐาน H7b: บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   



 
54 

 

 สมมติฐาน H7c: การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

8) สมมติฐาน H8: ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

9) สมมติฐาน H9: ความสามารถในการบริหาร มีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
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บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคสําคัญสองประการคือ ประการแรก เพื่อศึกษาผลการ
ปฏิบัติงานบริการ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน วาเปนอยางไร ประการท่ีสอง เพื่อศึกษาปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความเปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ท้ังทางตรงและ
ทางออมของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า วามีความแตกตางกันอยางไร 

 

3.1  ประชากรและตัวอยาง 
 
 ผูวิ จัยกํ าหนดใหพนักงานตอนรับบนเค ร่ืองบินสังกัดฝายบริการบนเคร่ืองบิน                            
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 5,860 คน เปนหนวยตัวอยางท่ีใชในการศึกษา โดยนํา
ผลการประเมินผลการปฏิบัติงานลาสุดในป ค.ศ. 2008 มาศึกษาวิจัยเชิงปริมาณโดยใชพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนสายการบินแหงชาติ เปนตัวแทน
ของสายการบินแหงชาติท่ัวโลก 
 

3.2 นิยามปฏิบัติการและการสรางมาตรวัด 
 
 การวิจัยเปนการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical Study) ผูวิจัยกําหนดตัวแปรตามและตัวแปร
อิสระตามกรอบแนวความคิดไดนําตัวแปรสาเหตุจากบทท่ี 2 ในเร่ืองความเปนเลิศในการบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มากําหนดนิยามปฏิบัติการ
และการวัด  
 
 ตัวแปรตาม กําหนดใหคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 ตัวแปรอิสระ  กําหนดใหคะแนนจากการประเมินพนักงานตอนรับ (Flight Appraisal)          
6 ตัว ไดแก บุคลิกของพนักงาน ความสามารถในการบริหารงานบริการ ความพรอมในการทํางาน 
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ความภักดีของพนักงานตอองคการ การทํางานเปนทีม ความรูและทัศนคติในการบริการ และขอมูล
จากฝายบุคคล 2 ตัวไดแก อายุงานของพนักงานและ การฝกอบรม  คํานิยามปฏิบัติการตามตารางท่ี 3.1  

ผูวิจัยไดกําหนดใหคะแนนไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน (Flight Appraisal) ในป ค.ศ.2008 มาสรางเปนมาตรวัดเปนไปตามกรอบแนวความคิดเชิง
ทฤษฎีและจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเปนเลิศในการบริการมาสรางเปนมาตรวัดดัง
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
  มาตรวัด ตัวแปรตาม ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานการบินไทยจํากัด (มหาชน)  
มีตอไปนี้  

1)  ดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติ (Manners and Etiquette) ตอผูโดยสารเพื่อนรวมงานและ
ผูบังคับบัญชา ในขณะปฏิบัติหนาท่ี เปล่ียนลูกเรือ รวมถึงพักคางคืนตามสถานท่ีตาง ๆ 
  ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอย รูจักกาลเทศะเสมอตน
เสมอปลาย 
                   ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยามารยาทโดยท่ัวไปสุภาพเรียบรอยด ี
                   ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอย พอสมควร 
                   ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีไมรูจักกาลเทศะ 
                   ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยาไมสุภาพ 

2)  วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแกผูโดยสาร มีทักษะในการ
เตรียมและนําเสนอตามข้ันตอนอยางมีประสิทธิภาพ (Meal Service Procedure) 
                   ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีความรอบรูในเร่ืองอาหาร และทักษะการบริการอาหาร
มีความประณีตโดยนําเสนอไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรอบรูในเร่ืองอาหารและทักษะการบริการอาหาร
สามารถใหรายละเอียดกับผูโดยสารได 
  ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีความรูในเร่ืองอาหารและใหบริการตามมาตรฐานได 
    ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความม่ันใจและยังมีขอผิดพลาดในการใหบริการ
อาหาร 
                   ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูและบกพรองในการบริการอาหาร 

3)  วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม 
  ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความรอบรูในเร่ืองเคร่ืองดื่มและมีทักษะในการ
บริการโดยสามารถนําเสนอไดอยางมีประสิทธิภาพ 
                    ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความรูในเร่ืองเคร่ืองดื่มและมีทักษะการบริการโดย
สามารถนําเสนอตอผูโดยสารไดเปนอยางดี 
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ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีใหบริการเคร่ืองดื่มไดตามมาตรฐานการบริการ 
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความม่ันใจและมีขอผิดพลาดในการบริการ

เคร่ืองดื่ม 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูและบกพรองในการบริการเคร่ืองดื่ม  

 4) การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) ติดตามดูแลและบริการ
ผูโดยสารเปนพิเศษ 

ใหคะแนน 5  คะแนนสําหรับผูติดตามดูแลและบริการผูโดยสารเปนพิเศษอยาง
ตอเนื่อง 

ใหคะแนน 4  คะแนนสําหรับ สําหรับดูแลและใหบริการเปนพิเศษ 
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูดูแลและใหบริการแกผูโดยสารเสมอ  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูใหการบริการเฉพาะเม่ือผูโดยสารตองการเทานั้น  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูไมสนใจในการใหบริการ 

 5) การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ังหองน้ําและหองจัดเตรียม
อาหาร 

ใหคะแนน 5  คะแนนสําหรับผูเอาใจใสในการจัดเตรียม ดูแลความเปนระเบียบ
เรียบรอย และรักษาความสะอาดอยางสมํ่าเสมอโดยถูกสุขลักษณะ 

ใหคะแนน 4  คะแนนสําหรับผูเอาใจใสในการจัดเตรียม ดูแลความเปนระเบียบ
เรียบรอยและรักษาความสะอาด 

ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูดูแลความเปนระเบียบเรียบรอย และรักษาความสะอาด
พรอมใชงาน 

ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความเอาใจใสในการจัดเตรียม ดูแลความเปน
ระเบียบเรียบรอยและรักษาความสะอาด 

ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูละเลยการจัดเตรียม ดูแลความเปนระเบียบเรียบรอย
และรักษาความสะอาด ถูกสุขลักษณะ 

 
มาตรวัดตัวแปรอิสระ  ท้ังหมด  8  ตัว  ไดแก   
1) ความภักดีของพนักงานตอองคการ (Loyalty) หมายถึง การรักษาช่ือเสียงและทรัพยสิน

ของบริษัทฯ การสงเสริมภักดีและสนับสนุนกิจการของบริษัทฯ ในระหวางปฏิบัติหนาท่ี  
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูอุทิศตนและเสียสละในกิจการงานของบริษัทฯดวย
ความเต็มใจ  
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ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูปกปองสงเสริมภาพลักษณบริษัทฯ  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูรักษาช่ือเสียงและภาพลักษณบริษัทฯ  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูเพิกเฉยละเลย รักษาช่ือเสียงและภาพลักษณบริษัทฯ  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความภักดี 

2)  การทํางานเปนทีม (Team Cooperation)  การทํางานเปนทีม (Team Spirit) หมายถึง
หัวใจของการบริการ คือ ความรวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของซ่ึง
จะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน ผูโดยสารพึงพอใจและ
ไดรับบริการที่ดี 

ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูใหความรวมมือและประสานงานกับผูรวมงานและ
เจาหนาท่ีทุกหนวยงานท่ีเกี่ยวของอยางมีประสิทธิภาพ 

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูใหความรวมมือประสานงานเปนอยางดี  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผู ผูใหความรวมมือประสานงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูความรวมมือและความกระตือรือรนในการประสานงาน

นอย 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูหลีกเล่ียงในการใหความรวมมือและประสานงาน 

3) ความรูและทัศนคติในการบริการ (Knowledge and Attitude) ความรอบรูตองานใน
หนาท่ี หมายถึง 

(1)   ความรอบรูตองานในหนาท่ี (Job Knowledge) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูรอบรูในงานท่ีรับผิดชอบสามารถถายทอดได  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรูปฏิบัติงานไดถูกตองไมผิดพลาด 
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีความรูดีพอใช  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูมีความรูไมสามารถช้ีแจงได  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูงานท่ีรับผิดชอบ 

(2)  ความรูท่ัวไปที่สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ เชน วารสารลูกเรือ 
ความรูในยามฉุกเฉิน 

 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูรอบรูทุกอยางเปนอยางดีสามารถช้ีแจงได  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรูเกี่ยวกับงานในหนาท่ีดีและใหขอมูลได

อยางถูกตอง 
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีความรูเกี่ยวกับงานในหนาท่ี   
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูมีความรูเกี่ยวกับงานคอนขางจํากัด 
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ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูไมทันตอเหตุการณ 
(3)  ความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน (Route Specialties) 

ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีความรูความและสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดตาม
มาตรฐานท่ีกําหนดและตามขาวสารที่ทันตอเหตุการณรวมท้ังถายทอดใหทีมงานไดรับทราบ  

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรูความและสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดตาม
มาตรฐานท่ีกําหนดและตามขาวสารที่ทันตอเหตุการณ 

ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผู สามารถปฏิบัติไดตาม Route Specialties 
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความรูในการปฏิบัติงานของเสนทาง  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูไมปฏิบัติตาม Route Specialties 

(4)   ความสํานึกในดานความปลอดภัยในหองโดยสารและวิธีปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน 
(Cabin Safety and Emergency Procedure) ต้ังแตในหองบรรยายสรุปบนเคร่ืองบินระหวาง กอนบิน 
ระหวางบิน หลังจากเคร่ืองบินถึงพื้นรันเวย (Safety Awareness)  

ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีจิตสํานึกสูง เอาใจใสและใหความระมัดระวังอยาง
เต็มท่ีและตอเนื่องตลอดเวลา 

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความระมัดระวังและเอาใจใส  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูปฏิบัติตามขอกําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของ

บริษัทฯ  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความรอบคอบตอระบบความปลอดภัย 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูไมสนใจ เพิกเฉยตอระบบความปลอดภัย 

4) ความสามารถในการจัดการ (Management Ability) หมายถึง 
(1)   การวางแผน (Work Planning) ในเร่ืองเวลา ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานบริการ

โดยสอดคลองกับระบบและทีมงาน (Working Planning)  
ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับมีทักษะในการเตรียมงานไดอยางคลองตัวตาม

สถานการณ และสอดคลองกับทีมงานไดอยางดี  
ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความตั้งใจและวางแผนการทํางานไดอยางเปน

ลําดับข้ันตอน สอดคลองกับระบบและทีมงาน  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูวางแผนตามระเบียบมาตรฐานการบริการที่กําหนด  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความรอบคอบไมเปนไปตามข้ันตอน 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูวางแผนบกพรองไมเปนไปตามระเบียบมาตรฐาน

การบริการ 
(2)   การแกปญหาและการตัดสินใจใหกับผูโดยสารผูรวมงานและผูเกี่ยวของ (Problem 

Solving and Decision) 
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ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีสามารถแกไขปญหาและตัดสินใจไดอยางรวดเร็ว 
ถูกตองในทุกสถานการณอยางมีประสิทธิภาพ  

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีแกไขปญหาและตัดสินใจไดดี 
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีแกไขปญหาและตัดสินใจได  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูไมสามารถแกไขปญหาและตัดสินใจได 
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีหลีกเล่ียงปญหา 

5) บุคลิกของพนักงาน (Personality) 
(1)  การตรงตอเวลา (Punctuality) เร่ิมต้ังแต บรรยายสรุปกอนบิน (Briefing) รถออก

จากศูนยลูกเรือแตละสถานี (Bus Leave at Line Station) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมาทํางานกอนเวลาเสมอและเตรียมงาน 
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีตรงตอเวลา  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีคอนขางตรงเวลา  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีมาสายบอย ๆ  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีมาสายเสมอไมนาเช่ือถือ 

(2)   บุคลิกภาพและการแตงกายท้ังในและนอกเคร่ืองแบบ (Personal Appearance) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายประณีต สะอาดและถูกตองตามระเบียบ

บริษัทฯ 
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูเอาใจใสดูแลตนเองอยูเสมอ  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายโดยรวมอยูในเกณฑดีพอสมควร  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายไมสะอาด ไมสนใจดูแลตนเอง 
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายผิดระเบียบ บุคลิกภาพไมเหมาะสม

สําหรับหนาท่ี 
(3)   ความพรอมและกระตือรือรนในการทํางานรวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสาร 

(alertness) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความกระตือรือรนสูงอยางสมํ่าเสมอ  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความกระตือรือรนเสมอ  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีกระตือรือรนพอสมควร 
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีขาดความต้ังใจและใสใจ  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีไมสนใจในการใหบริการ 

(4)   ความสามารถในการควบคุมอารมณ สีหนา กิริยาทาทางและการแสดงออก 
(Emotional Stability/Facial Expression) 
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ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ียิ้มแยมแจมใส อารมณดี เปนมิตรกับทุกคน 
ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีสามารถควบคุมอารมณกริยาทาทางไดดี  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ี ควบคุมอารมณกิรกยาทาทางไดดี  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีมีสีนาทาทางเมินเฉย  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีกาวราว สีหนาบ้ึงตึง 

6) ความพรอมในการทํางาน (Ready to Work) ไดแก  
(1)  ความพรอมทางรางกายและจิตใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน (Physical 

Suitability) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูแตงกายและใจดี กระฉับกระเฉง ราเริง  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีสุขภาพดี ยิ้มแยม แจมใส  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูแข็งแรง 
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูมีสุขภาพออนแอ ไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีได

ตามปกติ และใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีลาปวยบอย 
(2)   ความพรอมในการทํางาน ดาน ทักษะการส่ือสารการใหบริการดวยภาษาพูดและ

ภาษากายกับผูโดยสาร 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีการส่ือความหมายท่ีถูกตอง ชัดเจน คลองแคลว 

และมีประสิทธิภาพ 
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูสามารถส่ือความหมายไดอยางถูกตอง ชัดเจน 
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีการส่ือความสามารถในการส่ือความหมายได  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับ ผูมีขอจํากัดในทักษะการส่ือความหมายท้ังคําพูด

และ/หรือกิริยาทาทาง  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดทักษะในการส่ือความเขาใจยาก 

7) อายุงาน  
 ระยะเวลาต้ังแตพนักงานไดรับการบรรจุแตงต้ังตําแหนงพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบินจนถึงป ค.ศ.2008 
8) การฝกอบรม  
 ระยะเวลาท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเขารับการฝกอบรมไดรับการบรรจุแตงต้ัง

จนถึงป ค.ศ.2008 
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ตารางท่ี 3.1  นิยามปฏิบัติการของตัวแปร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด    รายละเอียด 

ตัวแปรภายใน   

ผลการปฏิบัติการ
บริการ 

Nominal 
มี 3 กลุม 

 

คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการ แบงเปน 3 กลุมคือ  
1)  กลุมดีเลิศ = 1  
2)  กลุมปานกลาง = 2  
3)  กลุมตํ่า= 3 

ตัวแปรภายนอก   

เพศ Nominal 
มี 2 กลุม 

0=ชาย (กลุมอางอิง) 
1=หญิง 

สภาพสมรส Nominal 
มี 3 กลุม 

 

0=โสด (กลุมอางอิง) 
1=แตงงานแลว 
2=หยาราง 

ระดับการศึกษา Nominal 
มี 4 กลุม 

 
 
 

0=ตํ่ากวาปริญญาตรี 
1=ปริญญาตรี (กลุมอางอิง) 
0=ตํ่ากวาปริญญาตรี 
1=ปริญญาตรี 
2=ปริญญาโท 
3=ปริญญาเอก 

รายได Ordinal 
มี 3 กลุม 

 

รายไดในป 2008 แบงเปน 3 ชวงคือ 
1)  100,000-600,000 บาท / ป 
2)  600,001-1,500,000 บาท / ป 
3)  1,500,001-2,000,000 บาท / ป 

อายุงาน Ratio อายุงาน ณ ป ค.ศ.2008 
จํานวนหลักสูตร Ratio จํานวนหลักสูตรท่ีเขารับการฝกอบรม 

จํานวนวนั Ratio จํานวนวนัท่ีรับการฝกอบรมต้ังแตเขารับการบรรจุแตงต้ังจนถึง
ป ค.ศ. 2008 

Personality 
Punctuality 

Scale การตรงตอเวลา (Punctuality) เร่ิมต้ังแต บรรยายสรุปกอนบิน 
(Briefing), 
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 ตารางท่ี 3.1  (ตอ) 
  

ตัวแปร ระดับการวัด    รายละเอียด 

ตัวแปรภายใน   

Personality 
Appearance 

Scale บุคลิกภาพและการแตงกายท้ังในและนอกเคร่ืองแบบ (Personality 
Appearance) 

Personality 
Alertness 

Scale ความพรอมและกระตือรือรนในการทํางานรวมท้ังการเอาใจใส
ดูแลผูโดยสาร (Alertness) 

Personality 
Emotion 

Scale ความสามารถในการควบคุมอารมณ 

Service Drink 
Procedure 

Scale วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม 

Service Manner Scale กิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร (Manners) 
Service Meal Scale วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแก

ผูโดยสาร 
Service After 

Meal 
Scale การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) 

ติดตามดูแลและบริการผูโดยสารเปนพิเศษ 
Service Cabin 

Cleaning 
Scale การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ัง

หองน้ําและหองจัดเตรียมอาหาร 
Knowledge 

Service 
Scale ความรูตามมาตรฐานการบริการ 

Knowledge 
General 

Scale ความรอบรูท่ัวไป 

Knowledge Route 
Speciality 

Scale ความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน 

Knowledge Safety Scale ความรอบรูดานความปลอดภัยในหนาท่ี 
Management 

Work Planning 
Scale วางแผนในเร่ืองเวลา ข้ันตอนและความ ตอเนื่องของงาน

บริการโดยสอดคลองกับระบบและทีมงาน (Working Planning) 
Management 

Problem Solving 
Scale การแกปญหาและการตัดสินใจใหกับผูโดยสารผูรวมงานและ

ผูเกี่ยวของ (Problem Solving and Decision) 
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 ตารางท่ี 3.1  (ตอ) 
  

ตัวแปร ระดับการวัด    รายละเอียด 

ตัวแปรภายใน   

Loyalty Scale การรักษาช่ือเสียงและทรัพยสินของบริษัทฯ สงเสริมภักดีและ
สนับสนุนกิจการของบริษัทฯ ในระหวางปฏิบัติหนาท่ี 

Team Scale การทํางานเปนทีม (Team Spirit) หมายถึงหัวใจของการบริการ 
คือ ความรวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงานกับหนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสราง
บรรยากาศท่ีดใีนการทํางาน ผูโดยสารพึงพอใจและไดรับ
บริการที่ดี 

Ready to Work 
Physical fit 

Scale ความพรอมทางรางกายและจิตใจ 

Ready to Work 
Communication 

Scale ความพรอมทางการส่ือสาร 

 

3.3  การวัด 
 

 3.3.1 ตัวแปรและดัชนีวัดตัวแปร 
 ตัวแปรทุกตัวท่ีนํามาใชวิเคราะหจะถูกสรางใหมีการวัดในระดับชวงข้ึนไป การวัดตัวแปร
สวนใหญจะถูกสรางข้ึนจากขอมูลซ่ึงไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน (Flight appraisal) โดยคํานึงถึงความเปนมิติเดียวกัน โดยแตละดัชนีจะถูกกําหนดใหเปน
หนวยเดียวกัน การสรางตัวแปรตามกําหนดใหเคร่ืองมือวัดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินฯ
ใหบริการโดยตรงกับผูโดยสาร  
 สําหรับตัวแปรอิสระสรางข้ึนจากคุณสมบัติของพนักงานตอนรับฯท่ีคาดวาจะมีอิทธิพล
หรือมีผลตอการใหบริการผูโดยสารจากการทบทวนวรรณกรรม 
 

3.3.2 การตรวจสอบความตรง (Validity) และความเชื่อถือได (Reliability)  
ตัวแปรและมาตรวัดไดจากการศึกษาทางทฤษฎีและเปนมาตรวัดท่ีฝายบริการพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ใชเปนหลักเกณฑในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับฯ เปนเวลา 50 ป  
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ดังนั้น เปนท่ีม่ันใจไดวาการวัดในข้ันตอนนี้จะมีความถูกตองตรงประเด็นสูง นอกจากน้ี 
ผูวิจัยตองการใหเกิดความม่ันใจในเร่ืองการตรวจสอบความตรง (Validity) มุงไปที่ความตรงเชิง
เนื้อหา (Content Validity) โดยนําผลคะแนนไดจากการประเมินในกลุมดีเลิศ (Excellence) ไปหารือ
กับผูฝกอบรม และผูบริหารเพื่อสอบทานใหแนใจวามีความสอดคลองระหวางมาตรวัดและเนื้อหา
ของตัวแปรแลวนําไปทดสอบหาความเช่ือถือไดตอไป 
 

3.3.3 ความเชื่อถือไดของการวัดตัวแปร 
1) ตัวแปร ผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance) มีความถูกตองชัดเจน 

ไดนําคาท่ีไดมาคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือได (Reliability Coefficient) โดยใชสูตร 
คอนบัคอัลฟา (Cronbach’s Alpha) ผลการวิเคราะหปรากฏวา ไดคาสัมประสิทธความเช่ือถือได 
เทากับ 0.829 แสดงวามาตรวัดความเช่ือถือไดความเปนเลิศในการบริการ ในเกณฑสูง 

2) ตัวแปร ความสามารถในการบริหารงานบริการ (Management Ability) ใชวิธี
เดียวกันกับตัวแปรความเปนเลิศในการบริการ ปรากฏวา ไดคาสัมประสิทธความเชื่อถือได เทากับ 
0.794 แสดงวามาตรวัดความเช่ือถือไดความเปนเลิศในการบริการ ในเกณฑสูง 

3) ตัวแปร ความพรอมในการทํางาน (Ready to Work) ใชวิธีเดียวกันกับท่ีกลาว
มาแลวขางตน 

4) ตัวแปร ความภักดีของพนักงานตอองคการ (Loyalty)”เปนตัวแปรท่ีไดจากการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

5) ตัวแปร การทํางานเปนทีม (Team Cooperation) เดียวกันกับตัวแปรท่ีกลาวมาแลว 
6) ตัวแปร ความรูและทัศนคติในการบริการ (Knowledge and Attitude) ใชวิธี

เดียวกันกับตัวแปรความเปนเลิศในการบริการ ปรากฏวา ไดคาสัมประสิทธความเชื่อถือได เทากับ 
0.826 แสดงวามาตรวัดความเช่ือถือได ความรูและทัศนคติในการบริการ ในเกณฑสูง 

7)  ตัวแปร บุคลิกของพนักงาน (Personality)  เปนตัวแปรท่ีมีรายการยอยหลาย
รายการ ผูวิจัยจึงสามารถนําคาในทุกรายการมารวมกันโดยตรงและ(ข) ขอมูลจากฝายบุคคล 2 ตัว
ไดแก   

8) ตัวแปร การฝกอบรม (Training) ไดขอมูลจากจํานวนระยะเวลาการฝกอบรม 
(Training Duration) ของพนักงานต้ังแตไดรับการบรรจุแตงต้ังจนถึงป 2008 

9) ตัวแปร อายุงาน (Working Year) ไดขอมูลจากจํานวนระยะเวลาการปฏิบัติ
หนาท่ีหรืออายุงาน (Working Year) ของพนักงานต้ังแตไดรับการบรรจุแตงต้ังจนถึงป ค.ศ. 2008  
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3.4  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 
  การสรางมาตรวัดสําหรับการวิจัยเชิงประจักษจะตองคํานึงถึงความเท่ียงตรงและความเช่ือถือ
ไดของมาตรวัดเปนสําคัญ ซ่ึงผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
 
 3.4.1 ความถูกตองของมาตรวัด  
 หมายถึง การวัดส่ิงท่ีตองการวัดไดอยางถูกตองแมนยํา (สุจิตรา บุณยรัตพันธ, 2534 :140-145) 
การวัดความเท่ียงตรงมีหลายลักษณะ ไดแก ความถูกตองตามเนื้อหา (Content Validity) พิจารณาได
จาก หัวขอ 3.5.1 และหัวขอ 3.5.2 ความถูกตองตามโครงสราง(Construct Validity) แสดงไวในการ
คํานวณน้ําหนักปจจัย การพิจารณาความถูกตองแบบใดข้ึนอยูกับความเหมาะสมของแตละมาตรวัด 
(Kerlinger,1973 : 457-68)  
 สําหรับการสรางมาตรวัดเพื่อการวิจัยในเร่ืองนี้ ผูวิจัยเลือกความเที่ยงตรงตามเนื้อหาเปน
เกณฑในการวัดความเท่ียงตรง เพราะมีลักษณะสอดคลองกับเร่ืองท่ีศึกษา ท้ังนี้โดยพิจารณาความ
ตรงประเด็นและความครอบคลุมของมาตรวัดตอเร่ืองท่ีศึกษา กลาวคือ ผูวิจัยอาศัยการประเมินผล
การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Flight Appraisal) ซ่ึงใชประเมินพนักงานมาเปน
เวลานานพอสมควร มาเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิดเชิงทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
โดยมุงหวังท่ีจะวัดพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินแกผูโดยสาร และ
เพื่อใหการวัดมีความเท่ียงตรงมากท่ีสุด ผูวิจัยไดจําแนกเกณฑการประเมินใหสอดคลองกับทฤษฎี
และวรรณกรรมท่ีไดทบทวนมาแลว ใหตรงกันในทุกมิติ รวมทั้งใหครอบคลุมในแตละมิติ 
 

3.4.2 ความเชื่อถือไดของมาตรวัด  
หมายถึง คาบงช้ีความคงเสนคงวา (Consistency) ของมาตรวัดซ่ึง เคอริงเจอร (Kerlinger) 

(1973 : 430) อธิบายวาจะตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการคือ 
1) ความคงเสนคงวาในมาตรวัด 
2)  คาจริง (True Score) ของส่ิงท่ีวัดหรือความแมนยํา (Accuracy) ของผลที่วัดได  
3)  ความคลาดเคล่ือนของมาตรวัด (Error of Measurement) จะตองตํ่า มาตรวัดจึง

จะมีความนาเช่ือถือสูง 
เพื่อใหเปนไปตามหลักการดังกลาว ผูวิจัยไดนําคาคะแนนจริงของการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Flight Appraisal) ป ค.ศ. 2008 ท่ีพิจารณาความ
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เ ท่ียงตรงจากคณะกรรมการของฝายบริหารพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินแลว  ไปทําการ
ประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร กอนท่ีจะนําไปวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานตอไป 

 

ตารางท่ี 3.2  คาสัมประสิทธ α ความเช่ือถือไดของมาตรวัด 
 

มาตรวัด คาสัมประสิทธα 
ความเปนเลิศในการบริการ 0.8220 
ความพรอมในการทํางาน 0.5657 
ความสามารถในการบริหาร 0.7325 
 ความรูและทัศนคติในการบริการ 0.8106 
การฝกอบรม 0.683 
บุคลิกของพนักงาน 0.6229 

อายุงานของพนักงาน 0.6236 
ภาพรวม 0.694 

 
 จากตารางท่ี 3.2 แสดงการวิเคราะหความเชื่อถือได เม่ือพิจารณาคาสหสัมพันธของมาตร
วัดแตละตัว โดยวิธีประมาณคาความเช่ือถือได Alpha ตามแนวคิดของ Cronbach ปรากฏคา Alpha 
ในแตละมาตรวัด ตามตาราง 3.2 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธความเช่ือถือไดอยูระหวาง 0.56 – 0.82 สรุปได
วา มาตรวัดท่ีนํามาใชในการวัดความเปนเลิศในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)    
มีความนาเช่ือถือได 
 

3.5  ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ  
 
 จากแบบจําลอง ตัวแปรและสมมติฐานท่ีไดกลาวมาแลวในบทท่ี 2 ผูวิจัยไดกําหนด
แนวทางในการทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีเชิงปริมาณดังนี้ 
 
 3.5.1 ขั้นตอนในการทําวิจัย  
 ในการวิเคราะหและทดสอบสมมติฐานน้ัน แบงออกเปน 2 ข้ันตอน ตามวัตถุประสงคของ
งานวิจัย ดังภาพท่ี 3.1  
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1)  ข้ันตอนท่ี 1  
 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 3 กลุม คือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และตํ่าและเพ่ือทดสอบวาปจจัย
เหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมมีปจจัยเหตุตัวใดบางท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) ดวยเทคนิค Scheffe อีกซ่ึงจะนําเสนอใน
บทท่ี4 ตอไป 

2)  ข้ันตอนท่ี 2  
 เม่ือทราบถึงลักษณะความแตกตางของทั้งสามกลุมแลวตามข้ันตอนท่ี 1 จึงทําการศึกษา
และวิเคราะหเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลสําคัญท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 3 กลุมคือ กลุมดีเลิศ ปานกลาง 
และกลุมตํ่า พรอมท้ังวิเคราะหสาเหตุและอธิบายความสัมพันธและความสําคัญของคุณสมบัติ
ท้ังหมดท้ังท่ีมีอิทธิพลและไมมีอิทธิพล ตามแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรม 
                                                                                                                                                                                         

ขั้นตอนท่ี 1 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสายการบิน
แหงชาติระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 

   
        

ขั้นตอนท่ี 2 
เพื่อศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 
 
ภาพท่ี 3.1 ข้ันตอนในการทําวิจัย 
 

3.6  วิธีการวิจัย 

 
อาศัยวิธีการวิจัยเชิงสํารวจตัดขวาง (Cross-sectional Survey) โดยจะใชขอมูลชวงระหวาง

เดือนมกราคม ค.ศ. 2008 ถึงเดือนธันวาคม ค.ศ. 2008 
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3.7  การวิเคราะหขอมูล  
 

ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดใชเทคนิคการวิเคราะหสถิติ ตอไปนี้ 
  
3.7.1. การวิเคราะหขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ  เพื่อใหการวิ เคราะหขอมูลประสบ

ความสําเร็จตามวัตถุประสงคในการวิจัย ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังตอไปนี้ 
3.7.1.1 การวิเคราะหสถิติพื้นฐาน  

 ผูวิจัยมีวัตถุประสงคใหผลการวิเคราะหมีความถูกตองและนาเช่ือถือ โดยมีเง่ือนไข
เบ้ืองตนท่ีสําคัญตอการใชสถิตวิเคราะหถดถอยคือตัวแปรทุกตัวตองมีการแจกแจงแบบปรกติ 
(Normal Distribution) ตัวแปรอิสระทุกตัวตองมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับตัวแปรตาม 
(Linearity) และตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมีความสัมพันธกันมากเกินไปหรือท่ีเรียกวาเกิดปญหา 
Multi-co linearity (Hair et al., 2006: 582) ตรวจสอบขอมูลพื้นฐานใหตรงตามขอตกลงของการ
วิเคราะหดวยโปรแกรมวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางการวิเคราะหสมการโครงสรางเปนเทคนิค
ทางสถิติท่ีตองการตัวอยางมาก (Hair et al., 2006: 242) จํานวนตัวแปรและขนาดตัวอยางเปน
องคประกอบสําคัญตอการไดแบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) ขอคนพบนี้ผูวิจัยนํามาประยุกตใช กับ
การวิเคราะห แบบจําลองสมการโครงสรางดวย เพื่อใหไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด ในการอธิบาย
ความสัมพันธเขิงสาเหตุและผล ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห แบบจําลองสมการโครงสรางแบบจําลอง
เร่ิมตนของท้ัง 4 กลุม Over All ,Excellence ,Moderate ,Poor โดยใชโปรแกรม AMOS 7.0 พบวา คา 
Chi-square คา degree of freedom คา X2 / df (อัตราสวนระหวางคา Chi-square กับคา degree of 
freedom) คาดัชนีความสอดคลองของตัวแปร (Goodness of fit : GFI) คาดัชนีความสอดคลองของ
ตัวแปรท่ีปรับแลว (Adjust Goodness of fit : AGFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบปรกติ (Norm fit 
index : NFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบปรกติ (Norm fit index : NFI) คาดัชนีความสอดคลองของ
ตัวแปรเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Goodness of Fit : GFI) คาดัชนี Tucker-Lewis Index : TLI) 
คารากท่ีสองของคาเฉล่ียคาคลาดเคล่ือนกําลังสอง (Root mean Square Residual : RMR) และคาราก
ท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณคา (Root Mean Square error of 
Approximation : RMSEA) 
 3.7.1.2 การวิเคราะหเง่ือนไขการกระจายขอมูลแบบปรกติ (Normality) 
 ผูวิจัยตรวจสอบการกระจายขอมูล โดยตรวจสอบจาก กราฟ Histogram ดูลักษณะ
การกระจายของขอมูลและสํารวจคาความเบ (Skewness) จะตองอยูระหวาง -1.0<skewness<+1.0 
และคาความโดง (Kurtosis) จะตองอยูระหวางคา -3.0<Kurtosis<+3.0 จึงจะถือวาอยูในเกณฑท่ี
ยอมรับได (Hair et al., 2006)  
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 การตรวจตัวแปรแตละตัววา Vary หรือไม โดยดูคา Standard deviation (S.D) วามีคา
เปนไปตามมาตรฐาน 
 3.7.1.3  วิเคราะหความแตกตางของตัวแปรตามท้ังสามกลุม Service Level  

ผูวิจัยทําการ วิเคราะหดวยเทคนิค UNIANOVA ANALYSIS โดยใช SCHEFFE 
กําหนดเกณฑคา ALPHA = 0.5  เพื่อตอบสมมติฐานชุดท่ี 1 ดูคาตัวแปรตาม (Service Excellence) 
ของกลุมคะแนนสูง คะแนนปานกลาง และคะแนนตํ่า วามีความเหมือนและแตกตางกันอยางไร
 3.7.1.4  วิธีวิเคราะหดวยการใชโปรแกรม AMOS SPSS 

เพื่อไดแบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) นํามาอธิบายความสัมพันธเขิงสาเหตุและผล 
ของการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) เพื่อตอบสมมติฐานการศึกษา 

รายละเอียดในวิธีการวิเคราะหและผลการวิเคราะห จะไดกลาวในบทท่ี 4 
 

3.8  การวิเคราะหเง่ือนไขทางสถิติ 
  
 ผูวิจัยกําหนดแนวทางการวิเคราะหทางสถิติ การทดสอบคุณสมบัติเบ้ืองตนของขอมูล เชน
การตรวจสอบการกระจายของขอมูล การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา สถิติพรรณนาสองตัวแปร การ
ตรวจสอบคุณสมบัติของขอมูลตามเง่ือนไขของเทคนิคสถิติการวิเคราะหถดถอย เพื่อยืนยันความ
ถูกตองและความนาเช่ือถือของตัวแบบที่ไดจากการวิเคราะห 
 
 3.8.1  การตรวจสอบการกระจายของขอมูล (data distribution)  
 การใชเทคนิคสถิติแบบพารามิเตอรใชทดสอบสมมติฐานขอมูลเชิงปริมาณนั้น ประชากร
ตองมีการแจกแจงแบบปรกติ จึงจะใชสถิติทดสอบ t, z หรือ F ได การตรวจสอบลักษณะการ
กระจายของขอมูลสามารถทําไดดวยสถิติหลายชนิดเชน ใชแผนภาพ Histogram, Scatter Plot หรือ
Boxplot หรือใชคาสถิติความเบหรือความโดง (Skewness and Kutosis) และใหความสําคัญกับ
ตัวอยางท่ีมีคาตัวแปรท่ีสูงมากหรือตํ่ามากกวาคาเฉล่ียของกลุม (Outlier) ซ่ึงการทดสอบทําไดหลาย
วิธี เชน การทํา Scatter Plot ระหวางตัวแปร หรือการทํา Stem and Least Plot หรือ Box Plot เปนตน 
เพราะคาสูงมากและตํ่ามากอาจมีผลทําใหการวิเคราะหตัวแปรผิดพลาดได อาจทําใหความสัมพันธ
ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเปล่ียนไปและไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว   
 

 3.8.2  สถิติพรรณนาตัวแปรเดียว (descriptive statistics)  
 การใชสถิติพรรณนาตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ จะใหขอมูลทางดานลักษณะตัวแปรท่ี
สําคัญ ไดแกคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสูงสุด คาตํ่าสุด รวมท้ังการวิเคราะหคุณลักษณะ
การกระจายของขอมูลของแตละตัวแปรดวยสถิติความเบและความโดง 
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3.9  การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 
 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินในป ค.ศ.2008 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 3 กลุม คือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และตํ่าและ 
เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลสําคัญท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 3 กลุมคือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และกลุมตํ่า ผูวิจัยใช
เทคนิคการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ดังตอไปนี้ 
 ผูวิจัยไดทําการทดสอบสถิติตัวแปรตาม ผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance) 
เพื่อใหทราบความแตกตางของมาตรวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ
กลุมคะแนนสูง (Excellence) คะแนนปานกลาง (Moderate) และกลุมคะแนนตํ่า (Poor) โดยใช 
Quartiles แบงหนวยวิเคราะห (Unit of Analysis) จํานวนพนักงาน 5,856 คน เปน 3 กลุม คือ 
  (1)  กลุมคะแนนสูง (Excellence) รอยละ 25 มีจํานวน 1,452 คน มีคะแนนรวมผล
การปฏิบัติงานสูงกวาหรือเทากับ 3.9723 ข้ึนไป 

 (2)  กลุมคะแนนปานกลาง (Moderate) รอยละ 50 จํานวน 2,895 คน มีคะแนน มี
คะแนนรวมผลการปฏิบัติงานอยูระหวาง 3.7767001 ถึงคะแนน 3.97229999   

 (3)  กลุมคะแนนตํ่า (Poor) รอยละ 25 จํานวน 1,454 คน มีคะแนนมีคะแนนรวม
ผลการปฏิบัติงานเทากับหรือตํ่ากวา 3.7707 ลงมา 
 จากน้ันผูวิจัยไดต้ังตัวช้ีวัดตัวแปรใหม เรียกวา Service Level เพื่อใชในการคํานวณ
ทดสอบ ดังนี้ กลุมดีเลิศ (Excellence) มีคาเปน 1 ของ Service Level กลุมปานกลาง (Moderate)           
มีคาเปน 2 ของ Service Level กลุมตํ่า (Poor) มีคาเปน 3 ของ Service Level เพื่อวิเคราะหความ
แตกตางของตัวแปรตามท้ังสามกลุม Service Level  ผูวิจัยทําการวิเคราะหดวยเทคนิค UNIANOVA 
ANALYSIS โดยใช SCHEFFE กําหนดเกณฑคา ALPHA = 0.5 เปรียบเทียบความแตกตางของตัว
แปรตามสามกลุมพบวา กลุมดีเลิศ (Excellence) ของ Service Level = 1  มีความแตกตางกับกลุม
ปานกลาง (Moderate) ของ Service Level = 2 อยางมีนัยสําคัญ Sig = 0.000 คาความแตกตาง (Mean 
Different) เทากับ .1607433* และกลุมดีเลิศ (Excellence) ของ Service Level = 1 มีความแตกตาง
กับกลุมตํ่า (Poor) ของ Service Level = 2 อยางมีนัยสําคัญ Sig = 0.000  มีคาความแตกตาง (Mean 
Different) เทากับ .4115605* และกลุมปานกลาง (Moderate) ของ Service Level = 2 มีคะแนน
แตกตางกับกลุมตํ่า (Poor) ของ Service Level = 3 อยางมีนัยสําคัญ Sig = 0.00 มีคาความแตกตาง 
(Mean Different) เทากับ .2508172* แสดงวา มาตรวัดตัวแปรตามผลการปฏิบัติงานบริการของ
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พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Service Performance) ของกลุมดีเลิศ (Excellence) กลุมปานกลาง 
(Moderate) และกลุมตํ่า (Poor)  

วิธีวิเคราะห 
การวิเคราะหเสนทางไดใชข้ันตอนตอไปนี้ (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ 2546: 54-80) 
ตรวจสอบแบบจําลองและตัวแปรท่ีสรางขึ้น 
การตรวจสอบวัตถุประสงคเพื่อนําแบบจําลองดังกลาวมาเปนแบบจําลองเร่ิมตนในการ

วิเคราะหเสนทาง 
การหาความสัมพันธเชิงสาเหตุและเหตุผล 

 นําแบบจําลองดังท่ีกลาวมา ทําการทดสอบเพื่อหาความสัมพันธ เชิงสาเหตุและผลโดยใช
เทคนิคการวิเคราะหเสนทาง อธิบายความสําคัญและสัมพันธของคุณสมบัติของพนักงาน ของ
สมการเสนทาง ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ คุณสมบัติของพนักงานตอนรับ กับความ
เปนเลิศในการบริการ เพื่อทดสอบสมมติฐาน ของกลุมรวม (Over All) กลุมดีเลิศ (Excellence) กลุม
ปานกลาง  (Moderate) และกลุมตํ่า  (Poor) ไดคาอํานาจอธิบายความผันแปร  (R²)  และคา
สัมประสิทธ์ิท่ีเสนทางมาตรฐาน (p) หมายถึงรอยละท่ีตัวแปรอิสระจะอธิบายตัวแปรตามได สวนคา 
p หรือคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง หมายถึงอิทธิพลทางตรงท่ีตัวแปรอิสระมีตอตัวแปรตามผลการ
วิเคราะหสมการโครงสรางท่ีดีที่สุด โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหในบทท่ี 4 
 

3.10   การประมวลผลขอมูล 
 

เมื่อไดรับขอมูลจากหนวยงาน 2 หนวยงาน คือ 1) จากฝายบริหารพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน (cabin crew administration department) เปนขอมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และ 2) จากฝายบริหารบุคคล (personal administration department) 
ผูวิจัยดําเนินการบันทึกขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อทําการวิเคราะหขอมูล โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป AMOS SPSS เพื่อวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณนา และทดสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปร ตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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บทที่ 4 

 

ผลการศึกษา 

 
 บทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในป 
ค.ศ.2008 ซ่ึงการศึกษานี้ใชเปนตัวอยางของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินแหงชาติ
ตามวัตถุประสงคของการศึกษาอันไดแก เปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะท่ีสําคัญระหวาง
กลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลางและตํ่ารวมท้ังศึกษาปจจัยท่ี
มีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ           
ท้ัง 3 กลุมดังกลาวดวย โดยแบงออกเปน 2 สวนคือ สวนท่ีหนึ่งนําเสนอผลการศึกษาเปรียบเทียบ
คุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินแหงชาติระหวางกลุมท่ีมีผลการ
ปฏิบัติงานบริการดีเลิศ ปานกลาง และกลุมตํ่า และ สวนท่ีสอง นําเสนอผลการศึกษาปจจัยท่ีมี
อิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงานดี ปานกลางและตํ่า  
 

4.1 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

       ผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
  ประการแรก จากการทบทวนวรรณกรรมในบทท่ี 2 สามารถยืนยันในเชิงทฤษฎีไดวา 
คุณลักษณะของพนักงานมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เนื่องจาก
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเปนกลุมบุคลากรสวนหนาท่ีสําคัญ เพราะเปนผูท่ีตองปฏิบัติงาน
ใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินมากท่ีสุด และเปนบุคคลสุดทายท่ี
จะสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนแกผูโดยสาร ซ่ึงข้ึนอยูกับวาสามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ
และตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดมากนอยเพียงใด ดังนั้นทุกสายการบินจึงมีการ
ประเมินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกปเพื่อแสวงความเปนเลิศในการบริการ 

โดยท่ัวไปเกือบทุกสายการบินท่ัวโลกและสายการบินช้ันนําในเอเชีย เชน สายการบิน 
สิงคโปรแอรไลนท่ีเปนสายการบินแหงชาติท่ีไดรับการจัดอันดับ 1 ในป ค.ศ. 2007 และอันดับ 6 ใน
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ป ค.ศ. 2008 จากสถาบัน Skytrax (http://www.worldairlinequality.com) date 17 June 2008 ไดทํา
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยมีเกณฑการประเมินท่ี
สําคัญไดแก บุคลิก การแตงกายท่ัวไป ความต้ังใจในการทํางาน ทักษะในการใหบริการผูโดยสาร            
ไดแก การสนองตอการบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ การใหบริการดานเคร่ืองดื่ม  
(Bar Service) การใหบริการจัดเตรียมอาหาร การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบิน
รวมท้ังหองน้ําและหองจัดเตรียมอาหาร การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal 
Service) ติดตามดูแลและบริการผูโดยสารใหเปนไปตามมาตรฐาน (Yun, Yong and Loh, 1996: 
189-190) ซ่ึงเปนท่ีทราบกันโดยท่ัวไปวาสายการบินสิงคโปรแอรไลนท่ีเปนสายการบินแหงชาติใช
เกณฑการประเมินผลการปฏิบัติงานบริการเชนเดียวกัน 

สําหรับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ก็เชนเดียวกันไดทําการประเมินพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในลักษณะท่ีคลายคลึงกับการประเมินของสายการบินแหงชาติอ่ืน ๆ แตได
เพิ่มดานกริยามารยาทซ่ึงใชเกณฑการประเมิน.ดังนั้น บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในฐานะ
สายการบินแหงชาติ จึงมีเกณฑการประเมินดังตอไปนี้  

1)  กิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร  
2)  การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ังหองน้ําและหองจัดเตรียม

อาหาร  
3) วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแกผูโดยสาร  
4)  การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) ติดตามดูแลและบริการ

ผูโดยสารเปนพิเศษ  
5) วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม 
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ตารางท่ี 4.1  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดาน   
และรวมทุกดาน 

 

ปจจัยการประเมิน คาเฉล่ีย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

1. กริยามารยาท 4.02  0.18 
2. การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป 3.86  0.23 
3. การใหบริการหลังบริการอาหาร  3.80  0.22 
4. การใหบริการเคร่ืองดื่ม 3.78  0.22 
5. การใหบริการอาหาร 3.76  0.25 

รวมคะแนนทุกดาน 3.84 0.22 

 
หมายเหตุ :  เกณฑการประเมิน คะแนนสูงสุด 5 คะแนน และตํ่าสุด 1 คะแนน 

 
คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการประเมินในป ค.ศ. 2008 ของพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบิน ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปนตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ คะแนน
ปฏิบัติงานดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 4.02 พบวามีคาสูงสุดใน 5 ดาน และมี
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 คาเฉล่ียรองลงมาคือดานการใหบริการหองน้ําและบริเวณทั่วไป มี
คาเฉล่ีย 3.86 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 ดานการใหบริการหลังบริการอาหารมีคาเฉล่ีย 3.80 
อยูในระดับปานกลาง มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.78 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 และดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 3.76 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.25  

มีขอสังเกตวาคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการการ
ดานกริยามารยาทมีคาสูงสุด การใหบริการเครื่องดื่มและการใหบริการอาหารมีคาเฉล่ียตํ่ากวาดาน
อ่ืน ๆ 

สรุป คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดาน
และรวมทุกดานพบวาคะแนนผลการปฏิบัติดานกริยามารยาทมีคาเฉล่ียสูงสุด ดานการใหบริการ
หองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียรองลงมา ตามดวยดานการใหบริการหลังบริการอาหาร การ
ใหบริการเคร่ืองดื่มและ การใหบริการอาหารซ่ึงเปนบริการหลักมีคาเฉล่ียตํ่าสุด 
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ผูวิจัยไดนําคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการรวมทุกดาน มาแบงพนักงานออกเปน 3 กลุม 
โดยใชคา Quartile เปนเกณฑในการแบงดังนี้  

1)  กลุมดีเลิศ (Excellence) คือ 
  กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีสูงกวาหรือเทากับ 3.9723 ข้ึนไป คา

คะแนนอยูใน Quartile ท่ี 4 มีจํานวนท้ังส้ิน 1,452 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยาง
ท้ังหมด 

2)  กลุมคะแนนปานกลาง (Moderate) คือ 
  กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีคะแนนอยูระหวาง 3.7767 ถึงคะแนน 

3.9722 มีคาคะแนนอยูระหวาง Quartile ท่ี 2 และ 3 มีจํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของ
หนวยตัวอยางท้ังหมด  

3)  กลุมคะแนนตํ่า (Poor) คือ 
  กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีคะแนนอยูระหวาง 3.7766 ลงมา มีคา

คะแนนตํ่ากวาหรือเทากับ Quartile ท่ี 1 ซ่ึงมีจํานวน 1,454 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวย
ตัวอยางท้ังหมด และท้ัง 3 กลุมมีคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานตามตารางท่ี 4.2 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดานและรวมทุกดานจําแนกตามผลประเมินการ 
                      ปฏิบัติงานบริการ 
 

ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา 
ปจจัยการประเมิน 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
1. กริยามารยาท 4.16 0.16 4.03 0.13 3.87 0.18 
2. การใหบริการหองน้ําและ
บริเวณทั่วไป 

4.04 0.14 3.89 0.14 3.61 0.22 

3. การใหบริการหลังบริการ
อาหาร  

3.99 0.13 3.83 0.14 3.55 0.22 

4. การใหบริการเครื่องดื่ม 3.98 0.12 3.82 0.13 3.52 0.21 

5. การใหบริการอาหาร 3.99 0.15 3.77 0.16 3.48 0.22 

รวมคะแนนทุกดาน 4.00 0.14 3.86 0.14 3.60 0.21 

N =   1,452   2,950   1,545 
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 คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังหมด 5,860 คน              
แบงออกเปนกลุมดีเลิศ จํานวน 1,452 คน กลุมปานกลาง 2,950 คน และกลุมตํ่า 1,454 คน
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการ ในแตละดาน
และรวมทุกดาน ของพนักงานท้ัง 3 กลุมพบวา  
 กลุมดีเลิศ มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 
4.16 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป มี
คาเฉล่ีย 4.04 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.99 
และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.98 และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.12 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.99 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 
 กลุมปานกลาง มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มี
คาเฉล่ีย 4.03 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 การใหบริการหองน้ําและบริเวณ
ท่ัวไปมีคาเฉล่ีย 3.89 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มี
คาเฉล่ีย 3.83 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.82 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.77 ตํ่าสุดใน 5 ดาน และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.16 
 กลุมต่ํา มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มีคาสูงสุดใน     
5 ดาน มีคาเฉล่ีย 3.87 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป มีคาเฉล่ีย 
3.61 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.55 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการเครื่องดื่มมีคาเฉล่ีย 3.52 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.21 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.48 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 

 สรุป จากขอคนพบดังกลาวผูวิจัยสามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได 3 ประการดังนี้ 
1)  คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดานของท้ัง 3 กลุม มีแบบแผนท่ีคลายคลึงกัน 

ดังนี้ คือ 
 กลุมดีเลิศ มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาท และดานการใหบริการ

หองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียคอนขางสูง คาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความแตกตางกัน
มาก การใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการอาหารรองลงมา คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
คอนขางตํ่าแสดงวาไมมีความแตกตางกัน การใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาตํ่าสุด 
 กลุมปานกลาง มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุด คาเบ่ียงเบน
มาตรฐานต่ําแสดงวาไมมีความแตกตางกัน การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป รองลงมา การ
ใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการเคร่ืองดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การใหบริการอาหารมีคา
ตํ่าสุด มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความแตกตางกันมาก  
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 กลุมต่ํา มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุดเชนเดียวกันกับกลุมดี
เลิศและกลุมปานกลาง การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป รองลงมา การใหบริการหลังบริการ
อาหารและการใหบริการเคร่ืองดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การใหบริการอาหารมีคาต่ําสุด มีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐานสูงมากแสดงวามีความแตกตางกันมาก 

2)  หากไมพิจารณาปจจัยการประเมินดานกริยามารยาทท่ัว ๆ ไปแลวการบริการของพนกังาน
ตอนรับในกลุมดีเลิศท้ัง 4 ไดแก 

(1)  การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป  
(2)  การใหบริการหลังบริการอาหาร  
(3)  การใหบริการเคร่ืองดื่ม  
(4)  การใหบริการอาหาร ดีพอ ๆ กัน  

และในภาพรวมการบริการของพนักงานตอนรับในกลุมนี้อยูในมาตรฐานใกลเคียงกัน 
เนื่องจากมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใกลเคียงกัน 

3) เพื่อความเปนเลิศในการบริการ ส่ิงท่ีจะตองปรับปรุงอันดับแรกคือ การบริการดานการ
ใหบริการหลังอาหาร การใหบริการเคร่ืองดื่มและโดยเฉพาะ การใหบริการอาหารของกลุมตํ่าให
มากข้ึนดวย 
 

4.2 เปรียบเทียบคุณลักษณะสําคัญระหวางกลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงาน ดีเลิศ  
       ปานกลางและตํ่า ดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจ  
 
 คุณลักษณะสําคัญท่ีพิจารณาในท่ีนี้ประกอบดวย 3 สวน คือ 

1)   คุณลักษณะดานประชากร ประกอบดวย เพศ ชาย และหญิง อายุ 3 ชวง คือ  
       ชวง อายุ 21-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ปข้ึนไปตามลําดับ  
2)   คุณลักษณะดานสังคม ประกอบดวย ระดับการศึกษา 4 ระดับ คือ  
       ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก  
3)   คุณลักษณะดานเศรษฐกจิ ประกอบดวย รายได 3 ระดับ คือ  

  รายได ตํ่ากวา 600,000 บาทตอป 600,001-1,500,000บาทตอป และมากวาหรือเทากับ 
1,500,001 บาทตอป  

นอกจากนี้ยังเปรียบเทียบ การฝกอบรมและอายุงานของกลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงาน
ดีเลิศ ปานกลางและตํ่า ตามตาราง 4.3 ท่ีจะกลาวตอไป 
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ตารางท่ี 4.3  รอยละคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคุณลักษณะดานประชากร  
                      สังคม และเศรษฐกิจของกลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงาน ดีเลิศ ปานกลางและตํ่า  
 

คุณลักษณะ ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา รวม 

เพศ      
   ชาย 35.9 38.8 45.3 39.6 
  หญิง 64.1 61.2 54.7 60.4 
อายุ     
   21 - 30 ป 7.78 21.16 68.45 29.55 
   31 - 40 ป 29.57  46.81  22.38  36.47  
                      >41 ป 62.65  32.03  9.15  33.96  

Mean 42.26 37.01 30.14 36.61 
S.D 7.47 7.15 6.32 8.24 

การศึกษา     
   ตํ่ากวา ป.ตรี 20.2  15.2  6.5  14.3  

   ป.ตรี 72.3  77.2  87.8  78.5  
   ป.โท 7.3  7.5  5.6  6.8  
   ป.เอก 0.10  0.10  0.10  0.10  

     
รายได     
      <600,000 บาท  8.53  20.95  69.59  29.87  

    600,001-1,500,000 บาท  64.21  70.06  27.72  58.12  
   ≥1,500,001 บาท 27.25  9.09  2.69  12.01  

Mean 1,214,402.00 956,987.57 594,731.07 931,393.20 
S.D 390526.55 361464.35 336417.16 424201.78 

การฝกอบรม      

                                85.4 70.26 54.02 84.08 
S.D 3.02 2.94 3.36 3.02 

อายุงาน     

          18.10 12.45 5.30 12.08 
S.D 7.61 7.27 6.27 8.44 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมดีเลิศ (Excellence) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงาน
อยูใน Quartile ที่ 4 มีจํานวน 1,452 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 พนักงานตอนรับในกลุมนี้
ประกอบดวย 

เพศชายรอยละ 35.9 และเพศหญิงรอยละ 64.1  
โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้  

(1) อายุระหวาง 21 ถึง 30 ปเพียง รอยละ 7.78 
(2)  อายุระหวาง 31 ถึง 40 ป รอยละ 29.57  
(3) อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 62.65  
และมีอายุเฉล่ีย 42.26  

การศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
(1) ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 20.2  
(2) ระดับปริญญาตรี มีรอยละ 72.3 
(3)  ระดับปริญญาโทรอยละ 7.3 
(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10  

รายไดของพนักงานกลุมดีเลิศ มีรายได ดังนี้ 
(1) ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 8.53 
(2) ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 64.21 
(3) ต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป รอยละ 27.25 

 และมีรายไดเฉล่ีย 1,214,402.00 บาทตอป การฝกอบรม คาเฉล่ีย 85.40 และ อายุงาน มี
คาเฉล่ีย 18.10  

กลุมปานกลาง (Moderate) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile ท่ี 2-3 
จํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของหนวยตัวอยางท้ังหมดในกลุมนี้ประกอบดวย 
พนักงานตอนรับเปนเพศชายรอยละ 38.8 และเพศหญิงรอยละ 61.2  

โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้  
(1) อายุระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 21.16  
(2) อายุระหวาง 31 ถึง 40 ปรอยละ 46.81  
(3) อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 32.03 และมีอายุเฉล่ีย 37.01  

การศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
(1)   ระดับตํ่ากวา ปริญญาตรี มีรอยละ15.2   
(2)   ระดับปริญญาตรี รอยละ 77.2 
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(3)  ระดับปริญญาโท รอยละ 7.5  
(4)  ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10 

รายไดของพนักงานกลุมปานกลาง มีรายได ดังนี้ 
(1) ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 20.95  
(2) ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 70.06 
(3) ต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอปรอยละ 9.09  

 และมีรายไดเฉล่ีย 956,987.57 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 70.26และอายุงานมี
คาเฉล่ีย 12.45 

กลุมคะแนนต่ํา (Poor) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile ท่ี 1 มีจํานวน 
1,454 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด ในกลุมนี้ประกอบดวยพนักงาน
ตอนรับเปนเพศชายรอยละ 45.3 และเพศหญิงรอยละ 54.7  

โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้  
(1) อายุระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 68.45  
(2) อายุระหวาง 31 ถึง 40 ปรอยละ 22.38  
(3) อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 9.15 และมีอายุเฉล่ีย 30.14  

การศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้  
(1) ระดับตํ่ากวา ปริญญาตรี มีรอยละ 6.5  
(2) ระดับปริญญาตรี รอยละ 87.8  
(3) ระดับปริญญาโท รอยละ 5.6  
(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10  

รายไดของพนักงานกลุมตํ่า มีรายได ดังนี้ 
(1) ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 69.59  
(2) ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 27.72  
(3) ต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป รอยละ 2.69  

 และมีรายไดเฉล่ีย 594,731.07 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 54.02 อายุงาน มีคาเฉล่ีย 
5.30  
 



 
83 

 

โดยสรุป จากการศึกษา รอยละคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบน คุณลักษณะดานประชากร สังคม
และเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีผลการปฏิบัติงาน ดีเลิศ ปานกลางและตํ่า   
มีขอสังเกต ดังนี้ 

1) ดานอายุ แสดงใหเห็นวา กลุมดีเลิศสวนใหญอยูในกลุมอายุ มากกวา 41 ปข้ึนไปคิดเปน
รอยละ 62.65 โดยมีกลุมปานกลาง รองลงมาคิดเปนรอยละ 32.03 และกลุมตํ่ามีนอยท่ีสุดคิดเปน
รอยละ 9.15 มีความแตกตางกันมากหมายความวา พนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุมาก 

2) ดานเพศ แสดงใหเห็นวากลุมดีเลิศและปานกลางเปนเพศหญิงใกลเคียงกันคิดเปนรอย
ละ 64.1 และ61.2 ตามลําดับ กลุมตํ่าเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 54.7 ซ่ึงเปนเร่ืองปรกติของสายการ
บินท่ัวไป 

3) ดานการศึกษาแสดงใหเห็นวา พนักงานกลุมดีเลิศมีผูสําเร็จตํ่ากวาปริญญาตรีความ
แตกตางจากกลุมปานกลาง และกลุมตํ่ามาก กลาวคือคาเฉล่ีย ระหวางดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุม
ตํ่าคิดเปน 20.2,152.และ6.5 ตามลําดับ โดยเฉพาะกลุมตํ่ามีผูสําเร็จตํ่ากวาปริญญาตรีนอยมาก 

4) ดานรายไดแสดงวากลุมดีเลิศมีรายไดสูงกวาปานกลางและตํ่า มากโดยเฉพาะกลุมดีเลิศ
ผูมีรายไดมากกวา 1,500,000.00 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 27.05 กลุมปานกลาง คิดเปนรอยละ 
9.09 สวนกลุมตํ่าคิดเปนรอยละ 2.69 ซ่ึงมีความแตกตางกับกลุมดีเลิศมาก 

5) การฝกอบรมแสดงวา กลุมดีเลิศ มีการฝกอบรมสูงคิดเปนรอยละ 85.4 กลุมปานกลาง 
คิดเปนรอยละ 70.26 และกลุมตํ่าคิดเปนรอยละ 54.02 ตามลําดับ เนื่องจากพนักงานกลุมดีเลิศสวน
ใหญมีอายุตัวและอายุงานมาก การบันทึกเวลาในการอบรมยอมมากเชนกัน 

6) ดานอายุงาน แสดงวา กลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า มาก
กลาวคือกลาวคือคาเฉล่ีย ระหวางดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่าคิดเปน 18.10,12.45และ5.30 
ตามลําดับ 

จากขอมูลท่ีขอคนพบสามารถสรุปไดวา คุณลักษณะดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจ
ของกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของกลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า 
ดานอายุ รายได ระดับการศึกษา การฝกอบรม และอายุงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้น 
สมมติฐานขอท่ี 2.5.6 เปนจริง 
 ดังนั้นเพื่อเปนการตรวจสอบวากลุมใดมีความแตกตางกันผูวิจัยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบ
คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดาน บุคลิก และปจจัย การ
ทํางาน ของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่าตารางท่ี 4.4 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดาน บุคลิก และปจจยั   การทํางานของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมต่ํา 
 

ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา 
คุณลักษณะ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

บุคลิก 4.06 0.11 3.94 0.11 3.77 0.15 

1 ความกระตือรือรนในการทํางาน 4.13 0.21 3.96 0.19 3.73 0.23 

2 บุคลิกภาพและการแตงกาย 4.02 0.19 3.93 0.19 3.81 0.23 

3 การตรงตอเวลา 3.88 0.17 3.80 0.17 3.17 0.21 

ความสามารถในการจัดการ 3.94 0.23 3.72 0.21 3.42 0.22 

1 การวางแผน ขั้นตอน การใหบริการ 4.09 0.25 3.88 0.23 3.58 0.27 

2 การแกไขปญหาและตัดสินใจ 3.80 0.28 3.55 0.25 3.27 0.24 

ความภักด ี 3.84 0.16 3.71 0.19 3.48 0.25 

ความรู และทัศนคต ิ 3.94 0.17 3.77 0.15 3.53 0.17 

1 ความรูตามมาตรฐานการบริการ 4.35 0.22 4.18 0.19 3.93 0.23 

2 ความรูทั่วไปทันตอเหตุการณ 3.94 0.24 3.71 0.22 3.43 0.25 

3 ความรูดานความปลอดภยัและฉุกเฉิน 3.79 0.21 3.65 0.19 3.47 0.22 

4 ความรอบรูตองานในเสนทางบิน 3.71 0.26 3.54 0.23 3.30 0.23 
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 ตารางที่ 4.4  (ตอ) 
 

  
  

        

ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา 
คุณลักษณะ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การทํางานเปนทีม 4.48 0.20 4.32 0.19 4.07 0.22 

ความพรอมในการทํางาน 3.92 0.10 3.84 0.13 3.67 0.19 

1 ความพรอมดานการสื่อสาร 3.93 0.15 3.81 0.16 3.59 0.24 

2 ความพรอมทางรางกายและจิตใจ 3.92 0.15 3.86 0.16 3.75 0.21 
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 จากตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางาน ของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า พบวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
กลุมดีเลิศ มีคะแนนคุณลักษณะดานตาง ๆ ดังนี้ 

ดานบุคลิก โดยเฉล่ีย 4.06 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.11 ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้
ประกอบดวย (1) ความกระตือรือรนในการทํางานมีคาเฉล่ีย 4.13 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 (2) 
บุคลิกภาพและการแตงกายคาเฉล่ีย 4.02 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (3) การตรงตอเวลาคาเฉล่ีย 
3.88 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.17  

 ดานความสามารถในการจัดการ โดยรวมมีคาเฉล่ีย 3.94 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 และ 3 
ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) การวางแผน ข้ันตอน การใหบริการคาเฉล่ีย 4.09 
และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.28 (2) การแกไขปญหาและตัดสินใจ คาเฉล่ีย 3.80 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.28  

ดานความภักดีโดยเฉล่ีย 3.84 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16  

ดานความรูและทัศนคติโดยเฉล่ีย 3.94 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.17 ซ่ึงคะแนนการ
ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความรูตามมาตรฐานการปฏิบัติงานคาเฉล่ีย 4.35 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.22 (2) ความรูท่ัวไปทันตอเหตุการณคาเฉล่ีย 3.94 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 (3)
 ความรูดานความปลอดภัยและฉุกเฉินคาเฉล่ีย 3.79 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 (4) ความ
รอบรูตองานในเสนทางบินคาเฉล่ีย 3.71 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26  

ดานการทํางานเปนทีม โดยคาเฉล่ีย 4.48 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.20  

ดานความพรอมในการทํางาน มีคาเฉล่ีย 3.92 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.10 ซ่ึงคะแนน
การประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความพรอมดานการสื่อสาร คาเฉล่ีย 3.93 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.15 (2) ความพรอมทางรางกายและจิตใจ คาเฉล่ีย 3.92 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.10 

ในกลุมดีเลิศนี้พบวา ดานการทํางานเปนทีม มีคาเฉล่ียสูงสุดและดานบุคลิกรองลงมาดาน
ความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียเทากันกับดานความรูและทัศนคติ ดานความพรอมในการ
ทํางานรองลงมาสวนดานความภักดีมีคาเฉล่ียตํ่าสุด  

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปานกลาง มีคะแนนดานคุณลักษณะดานตาง ๆ ดังนี้ 
ดานบุคลิกโดยเฉล่ีย 3.94 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.11 ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้

ประกอบดวย (1) ความกระตือรือรนในการทํางานคาเฉล่ีย 3.96 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (2) 
บุคลิกภาพและการแตงกาย คาเฉล่ีย 3.93 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (3) การตรงตอเวลา คาเฉล่ีย 
3.80 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.17  
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ดานความสามารถในการจัดการโดยเฉล่ีย 3.72 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21ซ่ึงคะแนนการ
ประเมินดานนี้ ประกอบดวย (1) การวางแผน ข้ันตอน การใหบริการ คาเฉล่ีย 3.88 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.23 (2) การแกไขปญหาและตัดสินใจ คาเฉล่ีย 3.55 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 

ดานความภักดี โดยคาเฉล่ีย 3.71 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19  
ดานความรูและทัศนคติ โดยคาเฉล่ีย 3.77 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 ซ่ึงคะแนนการ

ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความรูตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน คาเฉล่ีย 4.18 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.19 (2) ความรูท่ัวไปทันตอเหตุการณคาเฉล่ีย 3.71 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 (3) 
ความรูดานความปลอดภัยและฉุกเฉินคาเฉล่ีย 3.65 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (4) ความรอบรูตอ
งานในหนาท่ีคาเฉล่ีย 3.54 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 

ดานการทํางานเปนทีม โดยคาเฉล่ีย 4.32 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 
ดานความพรอมในการทํางาน โดยเฉล่ีย 3.84 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ซ่ึงคะแนนการ

ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความพรอมดานการส่ือสาร โดยเฉล่ีย 3.81 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.16 (2) ความพรอมทางรางกายและจิตใจโดยเฉล่ีย 3.86 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16  

ในกลุมปานกลางพบวา ดานการทํางานเปนทีม มีคาเฉล่ียสูงสุดและดานบุคลิกรองลงมา 
ตามดวยดานความพรอมในการทํางาน ดานความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียมีคาใกลเคียงกัน
กับดานความรูและทัศนคติ สวนดานความภักดีมีคาเฉล่ียตํ่าสุด  

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่า มีคะแนนคุณลักษณะดานตาง ๆ ดังนี้ 
ดานบุคลิกโดยเฉล่ีย 3.77 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้

ประกอบดวย (1) ความกระตือรือรนในการทํางานคาเฉล่ีย 3.73 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23           
(2) บุคลิกภาพและการแตงกายคาเฉล่ีย 3.81 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 (3) การตรงตอเวลา
คาเฉล่ีย 3.17 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21  

ดานความสามารถในการจัดการ โดยเฉล่ีย 3.42 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ซ่ึงคะแนนการ
ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) การวางแผน ข้ันตอนการใหบริการคาเฉล่ีย 3.58 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.27(2) การแกไขปญหาและตัดสินใจคาเฉล่ีย 3.27 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 

ดานความภักดี โดยเฉล่ีย 3.48 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 
ดานความรูและทัศนคติ โดยเฉล่ีย 3.53 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0 .17 ซ่ึงคะแนนการประเมิน

ดานนี้ประกอบดวย (1) ความรูตามมาตรฐานการปฏิบัติงานมีคาเฉล่ีย 3.93 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.23 (2) ความรูท่ัวไปทันตอเหตุการณ มีคาเฉล่ีย 3.43 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 (3) 
ความรูดานความปลอดภัยและฉุกเฉิน มีคาเฉล่ีย 3.47 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 (4) ความรอบรู
ตองานในหนาท่ีมีคาเฉล่ีย 3.30 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 
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ดานการทํางานเปนทีม โดยเฉล่ีย 4.07 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22  
ดานความพรอมในการทํางาน โดยเฉล่ีย 3.67 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 ซ่ึงคะแนนการ

ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความพรอมดานการส่ือสารคาเฉล่ีย 3.59 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.24 (2) ความพรอมทางรางกายและจิตใจ มีคาเฉล่ีย 3.75 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 ในกลุมตํ่า
พบวาการฝกอบรมมีคาเฉล่ียสูงสุดความสามารถในการจัดการตํ่าท่ีสุด  

กลุมตํ่าพบวา ดานการทํางานเปนทีม มีคาเฉล่ียสูงสุดและดานบุคลิกรองลงมา ตามดวยดาน
ความพรอมในการทํางาน ดานความรูและทัศนคติ มีคาเฉล่ียสูงกวาดานความภักดี สวนดาน
ความสามารถในการจัดการ มีคาเฉล่ียตํ่าสุด  

โดยสรุป จากการนําคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท้ัง 3 กลุมมาทําการ
วิเคราะหเปรียบเทียบจําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และปจจัยการทํางาน แสดงวา      
ท้ังกลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียดานการทํางานเปนทีมสูงสุดใกลเคียงกัน 4.48 
และ 4.32 ตามลําดับ คะแนนคาเฉล่ียดานบุคลิก รองลงมา 4.06 และ 3.94 ตามลําดับ และมีคะแนน
คาเฉล่ีย ดานความภักดีตํ่าสุด 3.84 และ 3.71 ตามลําดับ สวนกลุมตํ่า คะแนนมีคาเฉล่ีย ดานการ
ทํางานเปนทีม สูงสุด 4.07 ซ่ึงตํ่ากวา กลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง มาก มีคะแนนคาเฉล่ีย ดาน
ความสามารถในการจัดการ ตํ่าสุด 3.42 

จากขอคนพบน้ีสรุปไดวาคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมีความ
แตกตางกัน ดังนั้น เพื่อทดสอบวาปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมมีปจจัยเหตุตัวใดบางท่ีมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) 
ดวยเทคนิค Scheffe ดังจะกลาวในรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 4.5  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของคุณลักษณะดานการทํางานกับผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 

คุณลักษณะ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

Sum of squares DF Mean  Squares F Sig 

บุคลิก ระหวางกลุม 58.5 2 29.2 1.8 0.00 
 ภายในกลุม 90.9 5853 0.01   
1. ความกระตือรือรนในการทํางาน ระหวางกลุม 121.0 2 60.5 1.3 0.00 
 ภายในกลุม 257.1 5853 0.04   
2. บุคลิกภาพและการแตงกาย ระหวางกลุม 34.3 2 17.1 406.7 0.00 
 ภายในกลุม 247.2 5853 0.04   
3. การตรงตอเวลา ระหวางกลุม 21.4 2 10.7 303.2 0.00 
 ภายในกลุม 206.7 5853 0.03   
ความสามารถในการจัดการ ระหวางกลุม 198.6 2 99.3 2.0 0.00 
 ภายในกลุม 285.6 5853 0.04   
1. การวางแผนขั้นตอนการใหบริการ ระหวางกลุม 193.6 2 96.8 1.5 0.00 
 ภายในกลุม 368.8 5853 0.06   
2. การแกไขปญหาและตัดสินใจ ระหวางกลุม 204.1 2 102.0 1.4 0.00 
 ภายในกลุม 400.9 5853 0.06   
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 ตารางที่ 4.5  (ตอ) 
 

            

คุณลักษณะ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

Sum of squares DF Mean  Squares F Sig 

ความภักด ี ระหวางกลุม 98.9 2 49.4 1.1 0.00 
 ภายในกลุม 256.4 5853 0.04   
ความรู และทัศนคต ิ ระหวางกลุม 122.2 2 61.1 2.3 0.00 
 ภายในกลุม 154.6 5853 0.02   
1. ความรูตามมาตรฐานการบริการ ระหวางกลุม 133.2 2 66.6 1.4 0.00 
 ภายในกลุม 262.3 5853 0.04   
2. ความรูทั่วไปทันตอเหตุการณ ระหวางกลุม 162.4 2 81.2 1.4 0.00 
 ภายในกลุม 331.6 5853 0.05   
3. ความรูดานความปลอดภยัและฉุกเฉิน ระหวางกลุม 79.0 2 39.5 906.9 0.00 
 ภายในกลุม 255.1 5853 0.04   
4. ความรอบรูตองานในเสนทางบิน ระหวางกลุม 122.1 2 61.0 1.0 0.00 
 ภายในกลุม 339.1 5853 0.05   
การทํางานเปนทีม ระหวางกลุม 123.4 2 61.7 1.3 0.00 
 ภายในกลุม 259.2 5853 0.04   
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 ตารางที่ 4.5  (ตอ) 
 

            

คุณลักษณะ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

Sum of squares DF Mean  Squares F Sig 

ความพรอมในการทํางาน ระหวางกลุม 50.5 2 25.2 1.1 0.00 
 ภายในกลุม 126.2 5848 0.02   
1. ความพรอมดานการสื่อสาร ระหวางกลุม 87.7 2 43.8 1.2 0.00 
 ภายในกลุม 204.6 5848 0.03   
2. ความพรอมทางรางกายและจิตใจ ระหวางกลุม 23.6 2 11.8 397.0 0.00 
 ภายในกลุม 173.9 5848 0.03   
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 จากตารางท่ี 4.5 ผลการทดสอบปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมพบวาปจจัยเหตุของ 
กลุมดีเลิศ   ปานกลางและตํ่า มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (sig=0.00) สอดคลองกับ
ทฤษฎีจึงสรุปไดวาคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมีความแตกตางกันจริง 
 ผูวิจัยนําเสนอคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดีเลิศตามตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6   คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก  
                    และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดีเลิศ 
 

 คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม
ในการทํางาน 

เพศ       
 ชาย    4.07 4.07 3.88 4.01 4.53 3.93 
     (0.11) (0.19) (0.15) (0.16) (0.23) (0.10) 

  หญิง    4.05 3.87 3.83 3.90 4.45 3.92 
     (0.11) (0.22) (0.17) (0.16) (0.21) (0.11) 
อายุ       
 21-30  ป   4.02 3.71 3.76 3.79 4.35 3.91 
    . (0.12) (0.20) (0.17) (0.13) (0.21) (0.11) 
   31-40 ป   4.03 3.81 3.78 3.84 4.42 3.90 
     (0.11) (0.18) (0.15) (0.13) (0.20) (0.11) 
  41 ปขึ้นไป   4.07 4.03 3.88 4.00 4.52 3.93 

    . (0.11) (0.20) (0.15) (0.16) (0.22) (0.10) 
การศึกษา       
 ตํ่ากวา ป.ตรี    4.07 4.01 3.88 3.97 4.51 3.93 
      (0.11) (0.19) (0.15) (0.14) (0.21) (0.10) 
  ป.ตรี    4.05 3.92 3.83 3.92 4.47 3.92 
     (0.11) (0.23) (0.16) (0.17) (0.22) (0.11) 
  ป.โท    4.07 3.97 3.86 3.99 4.51 3.94 
     (0.11) (0.24) (0.18) (0.22) (0.22) (0.10) 
  ป.เอก    4.02 3.79 3.65 3.90 4.65 3.89 
           (0.17) (0.38) (0.22) (0.21) (0.08) (0.13) 
รายได       
 100,000-600,000 บ.  4.02 3.75 3.79 3.80 4.36 3.89 
      (0.13) (0.22) (0.17) (0.16) (0.25) (0.13) 
  600,001-1,500,000 บ.  4.05 3.90 3.82 3.91 4.47 3.92 

      (0.10) (0.20) (0.16) (0.14) (0.19) (0.10) 
  1,500,000 บ. ขึ้นไป  4.10 4.11 3.91 4.06 4.54 3.95 
      (0.12) (0.20) (0.14) (0.16) (0.25) (0.09) 
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จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ 
ปจจัยการทํางาน กับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมดีเลิศ พบวา เพศชาย ดานการทํางานเปนทีม 
มีคาเฉล่ีย 4.53 ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉล่ีย 4.07 ตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 4.07              
ดานความรูมีคาเฉลี่ย 4.01ดานความพรอมในการทํางานมีคาเฉล่ีย 3.93 ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 
3.88 เพศหญิง การทํางานเปนทีมมีคาเฉล่ีย 4.45 ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉล่ีย 4.05 ความพรอมในการ
ทํางานมีคาเฉล่ีย 3.92 ดานความรูมีคาเฉล่ีย 3.90 ตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 3.87          
ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 3.83  
 ดานอายุ พบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีอายุ 41 ปข้ึนไป มีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การทํางานเปน
ทีมมีคาเฉล่ีย 4.52 รองลงมาคือ ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉล่ีย 4.07 ความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 
4.03 ดานความรูตามมาตรฐาน การบริการมีคาเฉล่ีย 4.00 ดานความพรอมในการทํางานมีคาเฉล่ีย 
3.93 ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 3.88 และสูงกวาผูมีอายุชวง 21-30 ป และ 31-40 ป 
 ดานการศึกษา พบวา กลุมดีเลิศท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอกสูงสุด มีคาเฉล่ีย 4.65 
ตอดานการทํางานเปนทีม ตอดานบุคลิกภาพคาเฉล่ีย 4.02 ดานความรูตามมาตรฐานบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.90 ดานความพรอมในการทํางานมีคาเฉล่ีย 3.89 ตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 
3.79 ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 3.65 
 ดานรายได พบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีรายได ต้ังแต 1,500,001 บาท ข้ึนไป มีคาเฉล่ีย 
4.54 สูงสุดตอดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.10 ดานบุคลิกภาพ  
 สรุป ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการ
ประเมินดานบุคลิก และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดี
เลิศแสดงวา เพศชายมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความภักดี
ของพนักงานมีคาตํ่าสุด ผูมีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด 
รองลงมาคือ บุคลิกและความภักดีของพนักงานมีคาตํ่าสุด สําหรับผูมีอายุ 31-40 ป และผูมีอายุ 21-
30 ป มีคาเฉล่ียตอปจจัยการทํางานเชนเดียวกัน ดานการศึกษาพบวา พนักงานท่ีสําเร็จปริญญาเอกมี
คาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและตํ่าสุดคือ ความภักดีของพนักงาน 
พนักงานท่ีสําเร็จ ปริญญาโท ปริญญาตรีและตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยตอปจจัย ดานการทํางาน
เชนเดียวกัน ดานรายไดพบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001 บาท ข้ึนไปมีคาเฉล่ีย
ตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ การจัดการและมีคาตํ่าสุดคือความภักดี ผูมีรายได 
600,001-1,500,000 บาท มีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความ
ภักดีมีคาตํ่าสุด ผูมีรายได ต้ังแต 100,000- 600,000 บาท มีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด 
รองลงมาคือ ดานการจัดการ และความภักดีมีคาตํ่าสุด ผูวิจัยนําเสนอคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและ
เศรษฐกิจ ของกลุมปานกลางตามตารางท่ี 4.7 
 
ตารางท่ี 4.7  คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก 
                    และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมปานกลาง 
 

คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม
ในการทํางาน 

เพศ        

 ชาย     3.95 3.83 3.74 3.82 4.36 3.84 
      (0.10) (0.18) (0.18) (0.14) (0.20) (0.12) 
  หญิง    3.93 3.64 3.68 3.73 4.29 3.83 
      (0.11) (0.19) (0.19) (0.14) (0.18) (0.13) 
อายุ        

 21-30 ป   3.92 3.58 3.63 3.68 4.23 3.82 

     . (0.10) (0.17) (0.19) (0.12) (0.18) (0.13) 
 31-40 ป   3.93 3.69 3.69 3.74 4.31 3.84 

      (0.10) (0.17) (0.18) (0.12) (0.17) (0.12) 
 41 ป ข้ึนไป  3.96 3.85 3.78 3.86 4.38 3.85 

      (0.12) (0.21) (0.18) (0.15) (0.20) (0.13) 
การศึกษา       

  ตํ่ากวา ป.ตรี          3.95 3.80 3.74 3.82 4.35 3.84 
      (0.11) (0.21) (0.18) (0.15) (0.20) (0.13) 
 ป.ตรี    3.93 3.70 3.70 3.76 4.31 3.83 
      (0.11) (0.20) (0.19) (0.14) (0.19) (0.13) 
  ป.โท    3.95 3.71 3.71 3.76 4.31 3.84 
     (0.11) (0.22) (0.21) (0.16) (0.20) (0.13) 
  ป.เอก    3.89 3.77 3.75 3.76 4.34 3.88 

     (0.02) (0.13) (0.01) (0.16) (0.05) (0.10) 
รายได        

 100,000-600,000 บ.  3.92 3.59 3.64 3.68 4.23 3.82 

       (0.11) (0.19) (0.21) (0.14) (0.19) (0.14) 
  600,001-1,500,000 บ.  3.94 3.72 3.71 3.77 4.33 3.84 

      (0.10) (0.19) (0.17) (0.13) (0.18) (0.12) 
  1,500,000 บ. ข้ึนไป  3.99 3.96 3.83 3.93 4.43 3.88 
      (0.12) (0.19) (0.19) (0.16) (0.20) (0.14) 
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 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง พบวา 
พนักงานเพศชาย มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.37 ตอดานการทํางานเปนทีม และ คาเฉล่ีย 4.21 ตอดานความรู
ตามมาตรฐานบริการ ซ่ึงสูงกวาเพศหญิง และเพศหญิงมีคาเฉล่ียสูงสุด 4.29 ตอดานการทํางานเปน
ทีม และคาเฉล่ีย 4.16 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ 
 ดานอายุ พบวา พนักงานท่ีมีอายุต้ังแต 41 ป ข้ึนไปมีคาเฉล่ียสูงสุด 4.39 ตอดานการทํางาน
เปนทีม และคาเฉล่ีย 4.24 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ ซ่ึงสูงกวาอายุ 21 ถึง 30 ป และ 31 ถึง 
40 ป และผูมีอายุ 31-40 มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.31 ตอดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.17 ความรู
ตามมาตรฐานบริการ ผูมีอายุ 21 ถึง 30 ป มีคาเฉล่ีย 4.24 ดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.11 
ดานความรูมาตรฐานการบริการ 
 ดานการศึกษา พบวา พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอก มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.34 
ดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉล่ีย 4.34 ดานความรูมาตรฐานบริการ พนักงานท่ีมีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.36 ตอดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉลี่ย 4.22 ตอดาน
ความรูตามมาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.31 ดาน
การทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.18 ดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
 ดานรายได พบวา พนักงานท่ีมีรายได 1,500,001 - 2,000,000 บาทตอป คาเฉล่ีย 4.39 ตอ
ดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.24 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ และพนักงานท่ีมี
รายได 600,001-1,500,000 บาทตอป มีคาคะแนนเฉล่ีย 4.31 ตอการทํางานเปนทีม และ คาเฉล่ีย 4.17 
ตอดานความรูตามมาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีรายได 100,000- 600,000 บาทตอป มีคาเฉล่ีย 
4.24 ตอการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.11 ตอดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
 โดยสรุป ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ ปจจัย
การทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง แสดงวาพนักงานกลุม
ปานกลาง เพศชาย มีคะแนนคาเฉล่ียตอคุณลักษณะการทํางานซ่ึงมากวาเพศหญิง มีคะแนนคาเฉล่ีย
ตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุด ตอดานบุคลิกรองลงมา ตอดานการจัดการตํ่าสุด และพบวาผูมีอายุ
ต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมีอายุ 21-40 ป มีคาคะแนนเฉล่ียตอดานการ
ทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความภักดีตํ่าสุดแสดงวาผูท่ีสําเร็จการศึกษา
สูงสุดระดับปริญญาเอก มีคะแนนคาเฉล่ียมากวา ผูมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีถึงปริญญา
โท มีคะแนนคาเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความภักดี
ตํ่าสุด 
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 นอกจากนี้ยังพบวาผูท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001-200,000 บาท มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวาผูมี
รายได 100,000-1,500,000 บาท มีคาคะแนนเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานความรู
และทัศนคติรองลงมาและตอดานความภักดีตํ่าสุด 

ผูวิจัยนําเสนอคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมตํ่าตามตาราง 4.8 

 
ตารางท่ี 4.8  คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก  
                     และปจจยัการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมตํ่า 
 

 คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู 
การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม 
ในการทํางาน 

เพศ        

 ชาย   3.77 3.50 3.51 3.57 4.10 3.67 
    (0.15) (0.22) (0.25) (0.18) (0.24) (0.19) 
  หญิง   3.78 3.36 3.46 3.50 4.05 3.66 

   . (0.15) (0.19) (0.24) (0.15) (0.20) (0.19) 
อายุ        

 21-30 ป   3.77 3.35 3.44 3.48 4.03 3.65 

    (0.14) (0.18) (0.24) (0.14) (0.20) (0.18) 
 31-40 ป   3.80 3.53 3.56 3.61 4.17 3.72 

     (0.14) (0.19) (0.21) (0.13) (0.21) (0.18) 
 40 ป ขึ้นไป    3.79 3.66 3.62 3.72 4.18 3.69 

     (0.20) (0.24) (0.29) (0.21) (0.28) (0.22) 

การศึกษา       

 ตํ่ากวา ป.ตรี    3.78 3.63 3.58 3.65 4.17 3.70 

    (0.14) (0.21) (0.23) (0.18) (0.22) (0.20) 
  ป.ตรี   3.77 3.40 3.47 3.52 4.07 3.66 

    (0.15) (0.21) (0.25) (0.16) (0.22) (0.19) 
 ป.โท   3.79 3.44 3.48 3.54 4.05 3.67 

     (0.13) (0.22) (0.25) (0.16) (0.20) (0.17) 

 ป.เอก   3.95 3.80 3.60 3.73 4.33 3.70 

รายได       

 100,000-600,000 บ. 3.76 3.36 3.44 3.48 4.03 3.64 
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ตารางท่ี 4.8  (ตอ)              

 คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู 
การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม 
ในการทํางาน 

    (0.15) (0.19) (0.24) (0.15) (0.20) (0.19) 
  600,001-1,500,000 บ.   3.80 3.55 3.56 3.63 4.17 3.72 

    (0.12) (0.19) (0.21) (0.13) (0.20) (0.16) 

  1,500,000 บ.ขึ้นไป  3.82 3.72 3.65 3.83 4.21 3.74 

    (0.29) (0.30) (0.39) (0.28) (0.39) (0.27) 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า พบวาพนักงานเพศ
ชาย มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.1 ตอดานการทํางานเปนทีม และ คาเฉล่ีย 3.76 ตอดานความพรอมในการ
ทํางานท้ังทางรางกายและจิตใจ ซ่ึงมีคาสูงกวาเพศหญิง และเพศหญิงมีคาเฉล่ียสูงสุด 4.06 ตอดาน
การทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 3.74 ตอดานความพรอมในการทํางานท้ังทางรางกายและจิตใจ 
 ดานอายุ พบวา พนักงานท่ีมีอายุต้ังแต 41 ป ข้ึนไปมีคาเฉล่ียสูงสุด 418 ตอดานการทํางาน
เปนทีม และคาเฉล่ีย 4.10 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ ซ่ึงสูงกวาอายุ 21 ถึง 30 ป และ 31 ถึง 
40 ป และผูมีอายุ 31-40 มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.01 ตอดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.17 ความรู
ตามมาตรฐานบริการ ผูมีอายุ 21ถึง 30 ป มีคาเฉล่ีย 3.88 ดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.03 
ดานความรูมาตรฐานการบริการ 
 ดานการศึกษา พบวา พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอก มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.33 
ดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉล่ีย 4.17 ดานความรูมาตรฐานบริการ พนักงานท่ีมีระดับการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.18 ตอดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉล่ีย 4.02 ตอดานความรูตาม
มาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.07 ดานการทํางาน
เปนทีม และคาเฉล่ีย 3.92 ดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
 ดานรายได พบวา พนักงานท่ีมีรายได 1,500,001 ข้ึนไปตอป คาเฉล่ีย 4.22 ตอดานการ
ทํางานเปนทีม และคาเฉลี่ย 4.2 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ และพนักงานที่มีรายได 
600,001 -1,500,000 บาทตอป มีคาเฉล่ีย 4.18 ตอการทํางานเปนทีม และ คาเฉลี่ย 4.04 ตอดาน
ความรูตามมาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีรายได 100,000 -600,000 บาทตอป มีคาเฉล่ีย 4.03     
ตอการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 3.89 ตอดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
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 สรุป ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ ปจจัย     
การทํางาน มีคาเฉล่ียกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า พบวาพนักงานเพศชาย พนักงานี่มี
อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก และมีรายไดต้ังแต 1,500,001-200,000 บาท      
มีคุณลักษณะท่ีสําคัญ ในดานการทํางาน กับการทํางานเปนทีม และ ดานความรูในมาตรฐานการ
บริการ 
 เม่ือเปรียบเทียบคุณลักษณะดานบุคลิกและปจจัยการทํางานมีคาเฉล่ียกับคุณลักษณะดาน
เศรษฐกิจของท้ัง 3 กลุมดานเพศพบวากลุมดีเลิศ กลุมปานกลางและกลุมตํ่า เพศชายมีคาเฉล่ียตอการ
ทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาเพศหญิงและมีคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตอ
ความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียตํ่าสุด 
 ดานอายุ กลุมดีเลิศ ปานกลางและตํ่า พบวา ผูมีอายุ 41 ปขึ้นไปมีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีม
สูงสุดและสูงกวาผูมีอายุ 21-30 ป และ31-40 ป ตามลําดับ และผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปกับผูมีอายุ 21-30 ป    
มีคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุดสวนผูมีอายุ21-30 ปและมีคาเฉล่ียตอความสามารถในการจัดการมี
คาเฉลี่ยตํ่าสุด ดานการศึกษา กลุมดีเลิศและปานกลางพบวาผูสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก        
มีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาผูสําเร็จปริญญาโท ปริญญาตรี และตํ่ากวาปริญญา
ตรี และมีคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าพบวาพบวาผูสําเร็จการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี     
มีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุด และคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด ดานรายไดกลุมดีเลิศ กลุม
ปานกลางและกลุมตํ่าพบวามีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและผูมีรายได 1,500,001 ข้ึนไปมี
คาสูงกวา 600,001-1,500,000 บาทตอปและผูมีรายได 100,000-600,000 บาทตอปและผูมีรายได 
100,000- 600,000 บาท มีคาตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าผูมีรายไดท้ัง 3 ระดับมีคาเฉล่ียตอความ
ภักดีตํ่าสุด 
 

4.3  การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 
 
 วัตถุประสงคของการวิเคราะหเพื่อหาความสัมพันธเชิงสาเหตุและผล ระหวางตัวแปร
อิสระกับตัวแปรตาม ตามสมมติฐานท่ีต้ังไว ซ่ึงไดมาจากการทบทวนวรรณกรรม ความเปนเลิศใน
การบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ท้ังนี้เพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน 3 กลุมคือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า โดยทดสอบแบบจําลองจากการทบทวน
วรรณกรรม ในบทท่ี 2 ผูวิจัยไดเสนอแบบจําลองสรางแสดงเสนทางของปจจัยท่ีมีผลตอการ
ปฏิบัติงานบริการตามภาพท่ี 4.1 
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อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

ผลการปฏิบัติงาน 
บริการ 

การทํางานเปนทีม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.1  แบบจําลองเสนทางความสัมพนัธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
                  กับผลการปฏิบัติงานบริการ 
 

4.3.1 การคนหาแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด (Fitted Model) 
  การวิเคราะหเสนทางเปนเทคนิคทางสถิติท่ีตองการตัวอยางมาก (Hair ,2006) จํานวนตัว

แปรและขนาดตัวอยางเปนองคประกอบสําคัญตอการไดแบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) ขอคนพบนี้
ผูวิจัยนํามาประยุกตใช กับการวิเคราะห แบบจําลองเร่ิมตน เพื่อใหไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด ในการ
อธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุและผล ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธแบบจําลอง
เร่ิมตนของท้ัง 3 คือ กลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง กลุมตํ่า ตามภาพท่ี 4.1 โดยใชโปรแกรม AMOS 7.0 
พบวา คา Chi-square คา degree of freedom คา X2 / df (อัตราสวนระหวางคา Chi-square กับ คา 
degree of freedom) คาดัชนีความสอดคลองของตัวแปร (Goodness of fit: GFI) คาดัชนีความ
สอดคลองของ  ตัวแปรท่ีปรับแลว (Adjust Goodness of fit : AGFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบ
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ปรกติ (Norm fit index: NFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบปรกติ (Norm fit index: NFI)  คาดัชนี
ความสอดคลองของตัวแปรเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Goodness of Fit: GFI) คาดัชนี Tucker-
Lewis Index: TLI) คารากท่ีสองของคาเฉล่ียคาคลาดเคล่ือนกําลังสอง (Root mean Square Residual: 
RMR) และคารากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณคา (Root Mean 
Square error of Approximation: RMSEA)  

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางกลุมดีเลิศ ทําการปรับปรุงตัวแบบเร่ิมตน (Hypothesized 
Model) ตามเกณฑจนไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 4.1 ซ่ึงเปนตัวแบบที่มีผลการ
วิเคราะหท่ีอยูในเกณฑท่ีเหมาะสม (Fitted Model) โดยมีคา Chi-square มีคาเทากับ 7.5 คา degree of 
freedom (df) เทากับ 7 คา p-value เทากับ 0.37 ซ่ึงมากวา 0.5 แสดงวาตัวแบบนี้ไมมีความแตกตาง
กับตัวแบบทางทฤษฎีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดัชนีช้ีวัดความสอดคลองกลมกลืนของตัวแบบ 
ไดแก Goodness of Fit index คา Tucker-Lewis Index (TLI) เทากับ 0.99 (เปนคาท่ีเขาใกล 1)         
คา Norm Fit Index (NFI) มีคา 0.99 (>0.9) คา Comparative Fit Index (CFI) เทากับ 1.0 เปนไปตาม
เกณฑคือ เขาใกล 1: คา Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) เทากับ 0.0 (<0.05) 
เปนไปตามเกณฑคือ นอยกวา 0.05 สามารถสรุปไดวาคาสถิติท่ีไดจากการวิเคราะหเสนทางเปนไป
ตามเกณฑในการพิจารณาท่ีกําหนดไว 

เม่ือไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุดเปนไปตามเกณฑมาตรฐานดังท่ีกลาวมาแลวผูวิจัยไดนํา
แบบจําลองเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกับผลการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมดีเลิศปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินและอิทธิพลระหวางตัวแปรตามสมมติฐานท่ีกําหนดไวในบทท่ี 2 
จากนั้นจึงนําเสนอผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ
ของกลุมดีเลิศตามภาพท่ี 4.2 
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 4.3.2 ผลการวิเคราะหเสนทางกลุมดีเลิศ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   แสดงเสนความสัมพันธท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 
- - - - - - - - - -    แสดงเสนความสัมพันธท่ีไมมีระดับสําคัญทางสถิติ 
 

ภาพท่ี 4.2  แบบจําลองสุดทายแสดงเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบน  
                  เคร่ืองบิน กับผลการปฏิบัติงานบริการ กลุมดีเลิศ 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

ผลการปฏิบัติงาน 
บริการ 

การทํางานเปนทีม 

R2 = .20 

R2 = .02 

R2 = .51 

R2 = .14 

R2 = .11 

R2 = .11 

.32 

.09 

-.15 

.18 

.07 

.90 

.25 
.14 

-.06 

.24 

.47 

.14 
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 ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแบบจําลองเร่ิมตน (Hypothesized Model) โดยปรับปรุงตัวแบบ
เร่ิมตนจนกระท่ังไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 4.2 ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีมีผลการ
วิเคราะหเสนทางอยูในเกณฑเหมาะสมมีคา วามีคาอยูระหวาง 0.116 - 0.676 ซ่ึงเปนคาท่ีนอยกวา 
0.70 ดังนั้น ขอมูลชุดนี้จึงไมมีความสัมพันธระหวางกันท่ีสูงเกินไปจนทําใหเกิดความคลาดเคล่ือน
ในการประมาณคา หรือปญหา Multi co Linearity  

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของกลุมดีเลิศ 
แบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย ผลการวิเคราะหคาสถิติปรากฏดังตารางท่ี 4.9 

 
ตารางท่ี 4.9  คาสถิติแบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย กลุมดเีลิศ 

          Hypothesized Model   Final Model 

Path Hypothesis ß t-value 
 ß t-value 

 

            การปฏิบัตงิานบริการ  R2=0.08  การปฏิบัตงิานบริการ  R2=0.11 

ความภักด ี   การปฏิบัติงานบริการ H1a(+) 0.06 1.96  0.06          2.91  
การจัดการ    การปฏิบัติงานบริการ H1b(+) 0.52 1.30  -            -  

ความรู&ทัศนคติ             การปฏิบัตงิานบริการ H1c(+) 0.01 0.48  - -  
ความพรอมในการทํางาน               การปฏิบัติงานบริการ H1d+) 0.03 1.14  0.04- -  

การทํางานเปนทีม              การปฏิบัติงานบริการ H1e(+) 0.13 4.90  0.14 5.50  
อายุงาน                        การปฏิบัติงานบริการ H1f(+) -0.05 -1.50  -            -  

บุคลิก                          การปฏิบัติงานบริการ H1g(+) 0.18 6.09  0.18       7.28  
การฝกอบรม             การปฏิบัติงานบริการ H1h(+) -0.08 -2.90  -0.06 -2.69  

 ความภักด ี R2=0.20       ความภักด ี R2=0.20 

อายุงาน                   ความภักด ี H2a(+) 0.32 13.63  0.32 13.70  
บุคลิก                     ความภักด ี H2b(+) 0.24 10.18  0.24 10.16  

 การจัดการ  R2=0.02      การจัดการ  R2=0.02 

การฝกอบรม                    การจัดการ H3(+) -0.15 -6.08  -0.15 -6.25  

                  ความรู&ทัศนคติ  R2=0.52   ความรู&ทัศนคติ  R2=0.51 

ความภักด ี                 ความรู&ทัศนคติ H4a(+) 0.26 12.69  0.09 2.34  
การจัดการ             ความรู&ทัศนคต ิ H4b(+) 0.66 32.04  0.90 6.48  

การฝกอบรม           ความรู&ทัศนคติ H4c(+) -0.02 -1.58  - -  
         ความพรอมในการทํางาน  R2=0.13   ความพรอมในการทํางาน  

R2=0.14 
การจัดการ             ความพรอมในการทํางาน H5a(+) 0.13 3.72  0.14 4.13  
ความรู&ทัศนคติ         ความพรอมในการทํางาน H5b(+) 0.26 7.82  0.25 7.00  
 การทํางานเปนทีม  R2=0.11   การทํางานเปนทีม  R2=0.13 
อายุงาน                           การทํางานเปนทีม H6a(+) 0.08 2.96  - -  
ความรู&ทัศนคติ               การทํางานเปนทีม H6b(+) 0.31 11.12  0.47 11.46  
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ตารางท่ี 4.9  (ตอ) 
 

Goodness of Fit Statistic 
Chi-Square 1283.11 Chi-Square 7.5 

df 15 df 7 
p-value 0.00 p 0.37 
RMSEA 0.24 RMSEA 0 

TLI 0.21 TLI 0.99 
NFI 0.67 NFI 0.99 
CFI 0.67 CFI 1.00 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางจําลองเร่ิมตนกลุมดีเลิศ Goodness 
of Fit Statistic พบวาคาChi-square มีคา 1283.11 (degree of freedom มีคาเทากับ 15) คา p-value มี
คา 0.00 คา RMSEA มีคา 0.24 คา TLI มีคา 0.21 คา NFI มีคา 0.67 และ คา CFI มีคา 0.67 
 ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมดีเลิศ Goodness of Fit Statistic  พบวาคา Chi-
square มีคา 7.5 (Degree of Freedom มีคาเทากับ 7) คา p-value มีคา 0.37 คา RMSEA มีคา 0.0 คา 
TLI มีคา 0.99 คา NFI มีคา 0.99 และ คา CFI มีคา 1.0 ไดคาสถิติตาม ตาราง 4.4 แสดงผลการ
วิเคราะหเสนทางโดยกําหนดใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอยรับบนเคร่ืองบินเปนตัวแปรตาม 
สวนปจจัยดานการทํางานเปนตัวแปรอิสระ 
 ผลการวิเคราะหเสนทางแสดงใหเห็นวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงสามารถอธิบาย
คุณลักษณะสําคัญตอผลการปฏิบัติงาน 8 ปจจัยและปจจัยท่ีสามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ 
บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอเวลา ความกระตือรือรนในการทํางานมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.20) ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไวและสอดคลองกับ
การศึกษาเชิงประจักษเร่ือง การประเมินผลการปฏิบัติงานบริการของ Cronin & Taylor 1992  
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลรองลงมาคือ ทํางานเปนทีมท่ีมีความมุงม่ันในการทํางานรวมกันให
ประสบความสําเร็จและบรรลุผลการปฏิบัติงานในระดับสูงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา 
Beta=0.14) มีความเขาใจในภาษาเดียวกัน รวมกันแกไขปญหาชวยกันในกลุมทําใหงานผานพน
อยางราบร่ืน (Johnson, 1990) สําหรับปจจัยท่ีนาสนใจอีกปจจัยหนึ่งคือ เมื่อการท่ีพนักงานมีการให
ความชวยเหลือซ่ึงกันและกันในกิจกรรมที่ใหญใหการสนับสนุนตอองคการตามความสามารถของ
พนักงานทําใหเกิดความภักดีของพนักงานตอองคการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.07) 
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ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือจากพนักงานเพราะเปน
การผูกพันในระยะยาว (Mowday,1979:244-247)  
 ผลการวิเคราะหเสนทางท่ีนาสังเกตอีกประการหนึ่งคือ การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ 
(คาBeta=-0.06) ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลาวคือระยะเวลา
ในการฝกอบรมไมมีผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศ ซ่ึง
ประเด็นนี้อาจจะตองศึกษาตอไปวา เปนเพราะสาเหตุอะไร อาจจะเปนไดวาไมไดมีการปรับปรุง
เนื้อหาหรือวิธีการฝกอบรมใหมีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประเด็นนี้ผูวิจัยมีขอจํากัดในขอมูล 
เนื่องจากไมมีคะแนนผลการประเมินดานการฝกอบรม 
 สําหรับผลการวิเคราะหเสนทางแสดงใหเห็นความสําคัญของอิทธิพลระหวางปจจัยกลุม
การทํางาน 5 ปจจัย สามารถอธิบายไดคืออายุงานตามแนวคิดของ เมาวเดย (Mowdayt,1979) 
กลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความผูกพันตอองคการท่ีรวมงานกับองคการเปนเวลานานมีความ
ตองการเปนหนึ่งในสมาชิกขององคการปรารถนาท่ีจะผลักดันใหเกิดผลดีตอองคการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.32) มากกวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา
Beta=0.24) ตอความภักดีเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว  
 ปจจัยดานการฝกอบรมซ่ึงเปนกิจกรรมเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อประโยชนแก
ศักยภาพของพนักงานท่ีไดรับการฝกอบรม (Hammer, 1996:118) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา
Beta=0.15) ตอความสามารถในการจัดการสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 สําหรับปจจัยดานการจัดการเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในการตัดสินใจในการใช
ความรูและทักษะในการแกไขปญหาสงเสริมใหเกิดการบริการที่ดีมีคุณภาพ (Senge, 1990) มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก (คาBeta=0.90) มากกวาความภักดีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คาBeta=0.09) ตอ
ความรูและทัศนคติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 ปจจัยท่ีนาสนใจอีกปจจัยหนึ่งคือ ปจจัยดานความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
(คาBeta=0.25) มากวาการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (0.14) ตอความพรอมในการทํางาน
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 สําหรับปจจัยดานความรูและทัศนคติในลักษณะท่ีเช่ียวชาญหรือชํานาญจนกระท่ัง
กอใหเกิดผลการปฏิบัติงานดีเลิศเปนสมรรถนะประจําตัวของพนักงาน (Albert, 2006) มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก (คาBeta=0.47) ตอการทํางานเปนทีมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 กลาวโดยสรุปพบวาบุคลิก เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินกลุมดีเลิศมากท่ีสุด รองลงมาคือการทํางานเปนทีมและความภักดี
ตามลําดับ การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ นอกจากน้ียังพบวา อายุงานเปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอ
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ความภักดีมากกวาบุคลิก และพบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล ตอ ความสามารถในการจัดการในระดับ
ปานกลาง การจัดการมีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติ สูงมากและมีขอสังเกตวาความภักดี มี
อิทธิพลตอความรูและทัศนคติคอนขางตํ่า ความรูและทัศนคติมีอิทธิพล ตอความพรอมในการ
ทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการความรูและทัศนคติมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีม
คอนขางสูงมาก 
 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมกลุมดีเลิศ ตามตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลของตัวแปรอิสระตอผลการปฏิบัติงาน 
                       บริการของกลุมดีเลิศ (Excellence) 
 

ตัวแปรท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ผลเชิงสาเหต ุ

 ทางตรง ทางออม รวม 

ความภกัดีตอองคการ 0.06 - 0.06 

ความสามารถในการจดัการ - 0.08 0.08 

ความรูและทัศนคติ - 0.08 0.08 

ความพรอมในการทํางาน 0.04 - 0.04 

การทํางานเปนทีม 0.14 - 0.14 

อายุงาน - 0.02 0.02 

บุคลิก 0.18 0.01 0.19 

การฝกอบรม -0.06 -0.01 -0.07 
 
หมายเหตุ:  มาตรวัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบทางสถิติของอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และ
อิทธิพลของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตามของกลุมดีเลิศ (Excellence) พบวา บุคลิกของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ 0.18 มีคาสูงสุดของตัว
แปรทั้งหมดและมีอิทธิพลทางออม 0.01 และอิทธิพลรวม 0.19 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงให
เห็นวา พนักงานท่ีมีการแตงกายดี ตรงตอเวลา มีจิตบริการใหบริการดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส 
สุภาพออนโยน สนองความตองการตอบุคล เปนหัวใจสําคัญนําไปสูความเปนเลิศในการบริการ              
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(Yun , Yong and Loh, 1996: 188-189 ) ดังนั้น การที่พนักงานมีบุคลิกดี มีความกระตือรือรนในการ
ทํางาน มีความมุงม่ันรวมกันในการทํางานเปนทีม พบวามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการรองลงมาจากบุคลิก 0.14 ถึงแมจะไมมีอิทธิพลทางออมแตมีอิทธิพลรวม 0.14 การ
ท่ีพนักงานมีการทํางานเปนทีม สามารถส่ือสารมีความเขาใจซ่ึงกันและกันเปนพฤติกรรมแสดงออก
ของคุณภาพการทํางานท่ีดี มาจากความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.06 และมี
อิทธิพลรวม 0.06 ซ่ึงมี คาคอนขางสูง อยางไรก็ตาม การสนองความตองการท่ีทันทองทีรวดเร็ว
สามารถตัดสินใจไดอยางรวดเร็วมีประสิทธิภาพตามความรูและทักษะของความสามารถในการ
จัดการของพนักงานจากการศึกษาองกลุมดีเลิศไมมีอิทธิพลทางตรงแตมีอิทธิพลทางออม 0.08 และ
อิทธิพลรวม 0.08 และพบวา ความรูและทัศนคติไมมีอิทธิพลทางตรงแตมีอิทธิพลทางออม 0.08 
และอิทธิพลรวม 0.08 เนื่องจากพนักงานมีความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.04
และไมมีอิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 0.04 มีขอสังเกตวา การฝกอบรมของพนักงานกลุมดีเลิศ
มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ -0.06 และอิทธิพลทางออมเชิงลบ -0.01 และอิทธิพลรวม -0.07 โดยมี
ความสัมพันธเปนไปในเชิงผกผัน กลาวคือ การฝกอบรมนอย ไมมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงาน
บริการอาจเน่ืองจากพนักงานกลุมนี้สวนใหญมีอายุ 40 ปข้ึนไป และพบวาอายุงาน ไมมีอิทธิพล
ทางตรงแตมีอิทธิพลทางออมตอการปฏิบัติงานบริการ 0.02 และอิทธิพลรวมมีคาเชิงลบมีคารวม 
0.02 พนักงานท่ีมีอายุงานมากยอมมีประสบการณในการทํางานสูงรูจักใชวิจารณญาณในการ
ตัดสินใจแกไขปญหาไดดี 
 ผูวิจัยไดทดสอบสมมติฐานพิจารณาจากคาอิทธิพลระหวางตัวแปรซ่ึงไดจากคาสัมประ
สิทธถดถอยมาตรฐานของตัวแปร คา ß, t –value คา p-value และทิศทางความสัมพันธ และคา
อิทธิพลท่ีมีความสัมพันธในแตละคูระหวางตัวแปร  
 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ แสดงอิทธิพลทางตรงและทางออม สมมติฐาน
ทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร แบงออกเปน 3 สวนคือ 
 1)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางตรงของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน  

ตามสมมติฐาน H1a ความภักดี สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการดานการ
บริการ สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน 
H1e การทํางานเปนทีม สมมติฐาน H1f อายุงาน สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานสมมติฐาน 
และสมมติฐาน H1h การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร สมมติฐาน H2a อายุงานมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอความภักดี สมมติฐานH2b บุคลิกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี สมมติฐาน H3 
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การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน 
H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H4b 
ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ 
สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H 5a 
ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน 
สมมติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน 
สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีม และสมมติฐาน H6b 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีม 
  3)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางออมของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน  

สมมติฐาน H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สมมติฐาน H7bบุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพล
ทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สมมติฐาน H8 
ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
และสมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี้ 

1)  สมมติฐานท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน 

 สมมติฐาน H1a ความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.06 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากคะแนนผลการประเมิน
ดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมดีเลิศ พบวามีคาเฉลี่ย 3.84 (ตามตาราง 4.3.2) และจาก
การศึกษาของ อัลเบิด (Albert, 2006) กลาววา ความภักดีของพนักงานมีนัยถึงพฤติกรรมแสดงออก
ถึงคุณภาพการใหบริการท่ีดีแสดงออกถึงจิตบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความยิ้มแยมแจมใสมีมนุษย
สัมพันธท่ีดีแววตาบงบอกถึงความพรอมในการใหบริการอยางจริงใจ มีอิทธิพลตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากการศึกษานี้แสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมดี
เลิศสวนใหญมีอายุมากมีความเปนมืออาชีพสามารถปรับตัวในการทํางานไดดีกวากลุมปานกลาง
และกลุมตํ่าตามลําดับ 
 สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบ
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อิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธ ถึงแมวามีคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงานมี
คาเฉล่ีย 3.94 (ตามตาราง 4.3.2) และมีอิทธิพลทางออม 0.08 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผาน
ความรูและทัศนคติ ความสามารถในการบริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถตอบสนอง
ลูกคาไดอยางทันทวงทีในการใหบริการ ลูกคาท่ัวไปมักตองการการตอบสนองที่รวดเร็วมากกวา
การไดรับคําตอบจากพนักงาน หากพนักงานไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจอยางเพียงพอ
ในการตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับกลายมาเปน
ลูกคาท่ีพึงพอใจได ทําใหเกิดทักษะในการทํางานแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุม
ดีเลิศมีมาตรฐานในความรูอยูแลวจึงมีผลทางออมผลการปฏิบัติงานบริการโดยผานปจจัยอ่ืน 
 สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ความรูและทัศนคติแตมีอิทธิพลทางออม 0.08 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ คอนขางนอยมาก จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ียจําแนกผลการประเมินดานบุคลิกและ
ปจจัยการทํางานของกลุมดีเลิศพบวามีคาเฉล่ียความรูตามมาตรฐานการบริการ 4.35 ซ่ึงสูงสุดใน
มาตรวัดท้ังหมดรวมท้ังสูงกวากลุมปานกลางและกลุมตํ่าและจากการศึกษางานของแคนนอน โบว
เออรและคณะ (Cannon and Bowers et al., 1995) และงานของแคนนอน โบวเออรและซาลาส 
(Cannon, Bowers and Salas, 1997) กลาวถึงสมรรถนะของทีมงานคือ สมรรถนะของสมาชิกใน
ทีมงาน (Individual Competencies) หมายถึงความรู ทักษะและทัศนคติของสมาชิกในทีมงานท่ี
ปฏิบัติงานตามหนาท่ีท่ีกําหนดไวสงผลใหสมาชิกสามารถปฏิบัติงาน โดยผานความพรอมในการ
จัดการซ่ึงสงผลใหเกิดจากทักษะในการทํางานแสดงวาความรูและทัศนคติของกลุมดีเลิศมีอิทธิพล
ทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการเทานั้น 
 สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.04 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอ
ความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมีนัยสําคัญ เปนความพรอมทางกายภาพ ดาน
ทักษะและการส่ือสารจากการศึกษาแสดงใหเห็นวาความพรอมในการทํางานสามารถสราง
ความสัมพันธเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว   

สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.14 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จาก
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การศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมดีเลิศมี
คาเฉล่ีย 4.48 ซ่ึงสูงมากในคุณลักษณะท้ังหมดท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและจาก
การศึกษาของ เนลตั้น (Nelton, 1992) กลาวถึง การสนับสนุนของความแตกตางในทีมงานเน่ืองจาก
มีความแตกตางของส่ิงแวดลอมและวิธีการ ดังนั้นทีมงานสามารถสนับสนุนไดโดยกลยุทธของการ
ประเมินสภาพแวดลอมอยางตอเนื่องเพ่ือใหแนใจวาการส่ือสาร (Communication) ในหมูสมาชิก
เปนทีมงานท่ีดี สามารถควบคุมไดการใหโอกาสทีมงานไดเรียนรูเนื่องจากมีความแตกตาง
คุณลักษณะของเพศ วัฒนธรรม อายุ เผาพันธุและปจจัยอ่ืน ๆ การส่ือสาร (Communication) 
หมายถึงความสามารถในการสื่อสารระหวางพนักงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการแลกเปล่ียน และ
การรับสารสนเทศ (Information) ท่ีชัดเจน ถูกตองแมนยํา จากผลการศึกษาเปนสวนสําคัญของการ
สนับสนุนเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงมีผลการปฏิบัติงานดีและเปนทีมงานคุณภาพระดับโลก (World 
Class) วิธีการสรางทีมงานการประเมิน (Assess) พัฒนาความตองการเนื่องจากทรัพยากรมีจํากัด
จําเปนตองใชอยางมีประสิทธิภาพใหมากท่ีสุดเพื่อเปนการประกันความเส่ียงควรสํารวจจุดออนจุด
แข็งเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงควรมีคุณสมบัติ คือ มีทิศทางชัดเจน สมาชิกทุกคนเขาใจดีสามารถ
ยอมรับและวัดได เกณฑในการประเมินการสรางทีมงานหมายถึงการดูผลการปฏิบัติงานของ
ทีมงาน การวางแผนกิจกรรมสรางทีมงานเปนความรับผิดชอบของหัวหนาทีมหรือผูบริหารกําหนด
กิจกรรมท่ีตองทําและสามารถตอบคําถามของสมาชิกได การดําเนินกิจกรรมการสรางทีมงานควร
ทําใหทันเวลาพนักงานควรไดรับการอบรม ทําใหทีมงานสามารถใชเวลาในการทํางานไดดีท่ีสุดซ่ึง
สมาชิกสามารถประยุกตใชได การสรางทีมงานเปนกระบวนการท่ีทําอยางตอเนื่องเพ่ือใหผลงานดีข้ึน
ตามลําดับการประเมินกิจกรรมของทีมงานเพื่อใหกระบวนการมีความเขมแข็งแสดงใหเห็นวาการ
ทํางานเปนทีมเปนการสรางใหการทํางานราบร่ืนเนื่องจากมีความเสมอตนเสมอปลายในการ
ใหบริการเปนปจจัยสําคัญของความเปนเลิศในการบริการ   

สมมติฐาน H1f อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบจากผลการทดสอบ
อิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธ พบวาไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกแตมีอิทธิพลทางออม 
0.02 โดยผานความภักดี ความรูและการทํางานเปนทีม ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน และจาการศึกษาของเพนเดอร (Pender, 1996: 68) กลาววาปจจัยสวนบุคคลเปนตัว
ทํานายพฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ 
ภาวะเจริญพันธุ เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเช่ืออํานาจภายใน ภายนอกตน 
ทัศนคติ การเห็นคุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา 
สภาวะทางเศรษฐกิจและสังคม ปจจัยทางชีวะสังคมและจิตลักษณะบางประการท่ีมีผลตอพฤติกรรม
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ดานการบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพิจารณาวา
อายุงาน นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมี
ปจจัยสวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ เพราะพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินมีบทบาทที่สําคัญในธุรกิจการบินเปนผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับ
ผูโดยสาร แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความพรอมท้ังกายภาพและจิตใจในการ
ใหบริการ มีประสบการ ทักษะในการแกไขปญหาสนองความตองการสรางความพึงพอใจให
ผูโดยสารไดแสดงใหเห็นวาอายุงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางออมตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.20 ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษา
เปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมดีเลิศ มีคาเฉล่ีย 4.06 
โดยเฉพาะดานความกระตือรือรนในการทํางาน มีคาเฉล่ีย 4.13 บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและ
รูปแบบของความคิด ความรูสึกและการประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคน ความสําคัญของ
บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินโดยกําหนดเกณฑการคัดเลือกดานอายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถใน
การมองและการไดยิน รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดใน
สภาพแวดลอมในเคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนนดานความสามารถทางการส่ือสารและ
ทักษะการใชภาษา ความสามารถในการวายน้ําก็มีสําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีได
ประโยชนจะมองดานภาคการบริการหรือพยาบาล (Albert, 2006)  ดานความสามารถและทักษะอ่ืน
สามารถทําการฝกอบรมไดอยางไรก็ตาม การประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญ
เชนกัน เพราะบุคลิกของคนเปนตัวกําหนดทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัว
กรองระดับการศึกษาและประสบการณโดยผานความสามารถหรือทักษะ เกิดสมรรถนะ จากใน
สวนท่ีจะเพิ่มหรือลดความสามารถของบุคคลขึ้นอยูกับบุคลิกของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวา
พนักงานท่ีมีบุคลิกภาพทีดีของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีดีสรางใหเกิดสมรรถนะและความ
พึงพอใจใหแกผูโดยสาร 
 สมมติฐาน H1h การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวย
เสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล ทางตรงเชิงลบ -0.06 ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
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ตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ของคะแนน
ประเมินดานบุคลิก จําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจของกลุมดีเลิศ ดานการศึกษามี
ผูสําเร็จตํ่ากวาปริญญาตรีมีคารอยละ 20.2 และผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปมีคารอยละ 62.5 และจาก
การศึกษาของแฮมเมอร (Hammer, 1996: 118) กลาววาการฝกอบรม (Training) คือชุดของกิจกรรม
ซ่ึงเตรียมโอกาสในการเรียนรูอันท่ีจะกอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน 
การฝกอบรมจะถูกนํามาใชในการอบรมระยะแรกของลูกจาง เพื่อยกระดับทักษะของพนักงานให
เหมาะกับความจําเปนของงานท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมที่ดีนั้นผูบริหารควรสรางบรรยากาศให
พนักงานเกิดความตองการที่จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มกําลัง การออกแบบ
กระบวนการฝกอบรม ไมสามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการ
ได ดังนั้นทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการ
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามที่จะสรางกระบวนการใหเปน
องคการระดับเทคโนโลยี (State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ี
ไดรับการคัดเลือกและฝกอบรมอยางดี (Well Trained) แสดงใหเห็นวาการฝกอบรมไมมีผลตอการ
ใหบริการเนื่องจากพนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุมากไดรับการฝกอบรมตลอดเวลาตามปฏิทิน
การทํางานมีประสบการณในการทํางานสูงเพียงพอ การฝกอบรมจึงไมมีผลในการศึกษาคร้ังนี้ ควร
มีการปรับเปล่ียนเนื้อหาและหลักสูตรใหเปนปจจุบันอยางตอเนื่องตลอดเวลา 

2)   สมมติฐาน ทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร 
สมมติฐาน H2a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุน

จากผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.32 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากงานวิจัยดานการบริการจะจําแนกเร่ืองของการช่ืนชมยินดีหรือไมยินดี 
(Bitner, Booms and Yohr, 1990: 71-84) ตามทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory) 
อธิบายถึงอิทธิพลท่ีมีบทบาทสําคัญพฤติกรรมดานการบริการ อธิบายความสัมพันธระหวาง
เหตุการณท่ีเกิดข้ึนในสถานท่ีทํางานวามีอิทธิพลตออารมณและผลของทัศนคติสงผลตอผลลัพธของ
พฤติกรรมของพนักงาน (Weiss and Cropanzano, 1996) แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุงานมากมี
ความรูสึกเปนสวนขององคการมีความผูกพันตอองคการสงผลตอคุณภาพในการใหบริการมีความ
มุงม่ันใหองคการในระดับสูง (Schein, 1990) 
 สมมติฐาน H2b บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.24 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานที่ต้ังไวจากการศึกษาของ เชน (Schein, 1990) กลาววาการใหรางวัลแกพนักงานเปน
องคประกอบสําคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพิ่มความ
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ภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึนเปนพฤติกรรมของพนักงานในเร่ือง
คุณภาพของงาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตอง   ซ้ือ
จากพนักงาน เพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวได เพราะ
ความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม (Values) ความ
ไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) ความภักดีเปนพฤติกรรมท่ี
ตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางานท่ีดี ความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมีความภักดี
และความผูกพันเพิ่มมากข้ึนสงผลใหเกิดพันธะผูกพันของพนักงาน (Employees Engagement) 
แสดงใหเห็นวา พนักงานท่ีมีบุคลิกดีเปนการแสดงออกของพฤติกรรมความเปนปจเจกบุคคล ของ
ลักษณะนิสัยสรางเสริมจากพื้นฐานการศึกษา ความสามารถหรือทักษะและประสบการณปลูกฝง
ทัศนคติท่ีดีของการบริการ พนักงานตอนรับไดรับการยกยองช่ืนชมจากผูโดยสาร มีความม่ันคงใน
การทํางานเกิดความภักดีตอองคการ 
 สมมติฐาน H3 การฝกอบรม มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการ
ดานการบริการ ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ การฝกอบรมเปน
กิจกรรมการเรียนรูในการพัฒนาทักษะการใหบริการที่มีคุณภาพพบวา มีอิทธิพล -0.15 ทางตรง เชิง
ลบตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว จากผลการศึกษาเร่ืองการพัฒนาองคการของอูริชและบรูคแบงค (Ulrich and 
Brockbank, 2005) เปนองคประกอบสําคัญของเร่ือง (Agenda) การพัฒนาอาจมีคํานิยามท่ีแตกตาง
กันเนื่องจากแตละบริษัทจะมีผูชํานาญการที่แตกตางกัน ในระดับท่ีตํ่าสุดการพัฒนาองคการโดยท่ัวไป
จะหมายถึงการเปล่ียนแปลงระหวางกันในระดับองคการและระดับทีมงาน ป ค.ศ. 1980 การจัดวาง
คนทํางานในองคการพยายามท่ีจะลดการควบคุมและกํากับดูแลใหนอยลงโดยผานเคร่ืองมือให
สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดเรียกวา “การบริหารบุคคล” (Personal Management) และยิ่งไปกวานั้นเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันโดยการฝกอบรม (Nurtured) และพัฒนา (Developed) (Storey, 1992)  
แสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุมากมีประสบการณในการทํางาน มีทักษะในการ
ใหบริการสูงอยูแลวการฝกอบรมไมมีผลตอความสามารถในการจัดการ  
 สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและ
ทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความภักดีของ
พนักงานมีอิทธิพล 0.09 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไป
ตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกิลล่ีและเมยคูนิก (Gilley and Maycunich) ในป ค.ศ. 2000 
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ไดเสนอแนวคิดวาองคการตาง ๆ ท่ีมีความเจริญกาวหนาจะเปนองคการที่มีการสงเสริมใหมีพันธะ
ผูกพันเชิงรุกเพื่อใหพนักงานทุมเทความผูกพันแกองคการรวมท้ังเปาหมายขององคการ พนักงานจะ
รวมกันเปนผูนําการเปล่ียนแปลงและแสวงหาแนวทางใหม ๆ หรือนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อท่ีจะ
บริหารจัดการใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการ เปนพันธะผูกพันอยาง
ลึกซ้ึงตอความพึงพอใจท่ีพนักงานไดรับจากงานและเพ่ือนรวมงาน มีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ี
จะปฏิบัติงานเพื่อนําสิ่งที่ดีมาสูองคการ (Silverman, 2004) พันธะผูกพันของพนักงานเปน
ปฏิสัมพันธแบบ 2 ทาง (Two-way Interactions) ระหวางองคการและพนักงาน เพราะองคการเอง ก็
จะตองสงเสริมใหเกิดพันธะผูกพันเชนกันเพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะ
ปฏิบัติงานสงเสริมใหองคการประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน พนักงานจะมีความต้ังใจทุมเท
พลังกายพลังใจใหกับการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี รูสึกต่ืนเตนถึงความทาทายกับงานท่ีทําใน
แตละวัน พนักงานจะพัฒนาตัวเองดึงเอาความสามารถหา “พรแสวง” พรอมนําเอาพรสวรรคใน
ตัวเองมาใชในการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ีพรอมท้ังเรียนรูหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางานให
บรรลุเปาหมายอยูเสมอ ความพรอมในการรับมอบอํานาจใหพนักงาน (Empowerment) หมายถึง 
พนักงานท่ีมีพันธะผูกพันตอองคการ (Engaged) มีสวนรวมในการปฏิบัติงาน (Involvement) โดย
ความพรอมในการรับมอบอํานาจจําเปนตองมีการเปล่ียนวัฒนธรรมองคการผูบริหารไมไดมอบ
ความรับผิดชอบ (Responsibility) หรืออํานาจ (Authority) ตามหลักของการบริหารแตเนนใหมีสวน
รวมในการตัดสินใจการบริหารเชิงคุณภาพ พนักงานไมเพียงมีสวนรวมในการตัดสินใจเทานั้นแต
เปนกระบวนการสรางสรรคและหากไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจพนักงานเหลานี้จะ
ปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน ใหเกิดความแตกตางระหวางพนักงานท่ีมีสวนรวม 
(Involvement) ไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจ เพราะพนักงานมีสวนรวมจะถามถึงปจจัย
นําเขาแตไมไดเปนเจาของงานแตกตางกับพนักงานท่ีไดรับมอบอํานาจ มีความรับผิดชอบใน
กระบวนการสรางผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่องสงผลใหลูกคามีความสุข (Delight) ดังนั้น
พนักงานท่ีไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจจะทํางานท่ีมีคุณภาพมากกวาผูควบคุมหรือ
ผูบริหารระดับสูง แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีความภักดีตอองคการสูงยอมมีความผูกพันตอ
องคการเพราะความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม 
ความซื่อสัตย ความไววางใจสงผลตอความรูและทัศนคติ (Schein , 1990) แสดงใหเห็นวาหาก
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความภักดีตอองคการมีสวนรวมในการบริหารจัดการมีอิทธิพลตอ
ความรูและทัศนคติในการทํางาน 
 สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวา
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ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพล 0.90 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวคอนขางสูงมากแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุม
ดีเลิศมีสมรรถนะ ความสามารถ มีทักษะ ความรูในการแกปญหา ตัดสินใจ ในการปฏิบัติงานสนอง
ตอความตองการและปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว (Senge, 1990) 
 สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ไมไดรับ
การสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาการฝกอบรม ไมมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอความรูและทัศนคติ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศของ
การศึกษาคร้ังนี้ มีประสบการณในการทํางานมีความสามารถในการจัดการดานการบริการสูง 
ดังนั้น การฝกอบรมไมไดมีผลในการเพิ่มความรูในการบริการ  

สมมุติฐาน H5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพล ตอ ความพรอมใน
การทํางาน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 0.14 ทางตรง
เชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับปานกลางตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไวความสามารถของแตละปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planing) การแกไข
ปญหา (Problem Solving) รวมท้ังการตัดสินใจ (Decision) การศึกษาของซัมเมอรและเฮนดริก 
(Summers and Hendrix, 1991) พบวาความไมเสมอภาคในการใหคาตอบแทนมีผลกับความผูกพัน
กับองคการในดานการลาออกหรือการรักษาคนในองคการโดยผานตัวแปรดานทัศนคติเชนความพึง
พอใจในงานและความพึงพอใจในคาตอบแทนทฤษฎีความคาดหวัง มีผลงานวิจัยสนับสนุนเช่ือมโยง
ระหวางทฤษฎี เชนงานวิจัยของ มาวเดย (Mowday, 1979) สมรรถนะของบุคคลเปนตัวอิสระท่ีมี
ความสัมพันธตอผลการปฏิบัติงานดานบริการ (Service Performance) และพันธะผูกพันของพนักงาน
ความสามารถสวนบุคคลไดแกการรับรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) ทักษะ (Skill) ความเปน
มิตร (Friendly)ความสามารถในการแกไขปญหา (Problem Solving) ปจเจกบุคคลมักจะตีคางาน
ของตนและองคการของตนบนพื้นฐานคุณลักษณะสวนบุคคล ความภักดีของพนักงานตอองคการ  
 แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับแตละคนท่ีมีความสามารถในการจัดการตัดสินใจ         
ดานการบริการสามารถแกไขปญหาตามประสบการณสงผลความพรอมในการทํางานไดดี 
  สมมุติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ
ทํางาน ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 
0.25 คอนขางสูงทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกูลเดนมูน กลาววา ความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) การวัดทักษะดานการส่ือสาร 
การวัดความสามารถดานทัศนคติในการสรางความสัมพันธในการทํางานเปนทีมความซ่ือสัตย 
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(Hofman and Morgeson, 1999) ปจจัยจูงใจ (Motive) ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของ
พนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมีนัยสําคัญ (Boshoft and Mels, 1995) จากการวิจัยเชิง
ประจักษสนับสนุนในปจจัยความสัมพันธ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศ
นี้มีความรูตามมาตรฐานการใหบริการทําใหเกิดความพรอมท้ังดานกายภาพและจิตใจ ในการ
ใหบริการสงผลใหเกิดความเปนเลิศในการบริการ 
 สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการ
สนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาอายุงานไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ 
การทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาหากสมาชิกใน
ทีมงานมีความเขาใจกันไดดี มีการส่ือสารท่ีชัดเจนมีมาตรฐานในการทํางานท่ีเปนระบบ อายุงานไม
มีผลตอการทํางานเปนทีมแตอยางใด 
 สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความรูและทัศนคติ ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศมีอิทธิพล 0.47 คอนขางสูงมากทางตรงเชิงบวกตอ การ
ทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาสมรรถนะเปน
คุณลักษณะรากฐานของบุคคลที่ มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ 
(Rutherford, 1995) สงผลตอความภักดีของลูกคาในระดับสูงเชนกัน 

3)  สมมติฐานตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน 

สมมติฐาน H7a อายุงาน มีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาอายุงานมีอิทธิพล 0.02 ทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไว แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุการ
ทํางานสูงมีประสบการณและทักษะในการทํางานและจากความผูกพันมุงม่ันมีความภักดีตอองคการ
ในระดับสูงตองการใหองคการเปนเลิศและจากการมีมาตรฐานความรูและทัศนคติสงผลใหเกิด
ความพรอมท้ังกายภาพและความพรอมท้ังจิตใจในการใหบริการทําใหการปฏิบัติงานท่ีราบร่ืนสง
ตอผลการปฏิบัติงานบริการ 

สมมติฐาน H7b บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
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ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาบุคลิกมีอิทธิพลทางออม 0.01 เชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ     
การทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาการท่ีพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินมีบุคลิกดีมีความทุมเทตอองคการ มีมาตรฐานความรู และมีทัศนคติท่ีดี ทําใหมี
ความพรอมท้ังกายภาพ มีทักษะในการใชภาษาสงผลตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้งทางตรงและ
ทางออม 
 สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานควาสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
พบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล ทางออม -0.01 และอิทธิพลรวมเชิงบวกคอนขางตํ่าตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ 
ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวา
พนักงานกลุมดีเลิศนี้มีความรู ความสามารถในการแกปญหาและตัดสินใจ มีการส่ือสารเช่ือถือกันมี
ความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีทํางานเปนทีมท่ีดีสนองความตองการผูโดยสารไดรวดเร็ว การ
ฝกอบรมยอมไมสงผลตอการใหบริการ 

สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานความสามารถในการจัดการ  ความรูและทัศนะคติ            
ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบ
เสนทางความสัมพันธ ความภักดีไมมีอิทธิพลทางออมแตมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็น
วาพนักงานท่ีมีความภักดีมีความผูกพันตอองคการสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 

สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล ทางออม 0.08และมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินท่ีมีการตัดสินใจแกปญหามีความรูที่มีมาตรฐานมีความพรอมในการทํางานมีการ
ส่ือสารใชภาษาสามารถทํางานเปนทีมท่ีดีสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
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สรุป จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงานบริการ
ของกลุมดีเลิศอิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานคือ 

1)  ปจจัยดาน อายุงาน บุคลิก การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ  
2)  ปจจัยดานปจจัยคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการจัดการ ความรูและ

ทัศนะคติ ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม  
 พบวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวาการ
ทํางานเปนทีม พนักงานมีการแตงกายดี มีความพรอมและเอาใจใสผูโดยสาร สามารถควบคุม
อารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก สงผลตอการปฏิบัติงานบริการสงผลใหเกิดความเปน
เลิศในการบริการ มีการการทํางานเปนทีมมีความรวมมือประสานงานทําใหลดข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงานบริการเริมสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีทําใหผูโดยสารพึงพอใจไดรับการบริการที่ดี
และยังพบวาพนักงานตองมีความภักดีตอองคการหมายถึงพฤติกรรมมุงม่ันปรารถนาดีทุมเทตอ
องคการและมีความพรอมในการทํางานมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจมีทักษะในการส่ือสาร
ดวยภาษาพูดและภาษากายสงเสริมการปฏิบัติงานบริการ สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบตอ
ผลการปฏิบัติงานบริการ หมายถึง ระยะเวลาการฝกอบรมมาก อาจไมมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศมีอายุงาน คาเฉล่ีย 85.4 ซ่ึงคอนขางมากและ     
สวนใหญรอยละ 62.65 มีอายุ 41 ปข้ึนไป ดังนั้น ฝายบริการควรปรับเปล่ียนเนื้อหาหลักสูตรใหตรง
กับพนักงานกลุมท่ีมีประสบการณมากเหลานี้ โดยคํานึงถึงความรูและทัศนคติและความสามารถใน
การจัดการตามอายุงานของแตละคน นอกจากนี้ยังพบวาบุคลิกมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวม
ตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลรวม มากวา
ความสามารถในการจัดการและความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลรวมเทากัน ความภักดีตอองคการมี
อิทธิพลมากกวา ความพรอมในการทํางาน และอายุงาน ตามลําดับ 

ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมปานกลางตามภาพท่ี 4.3 
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4.3.3  ผลการวิเคราะหเสนทางสําหรับกลุมปานกลาง 

 
 

   แสดงเสนความสัมพันธท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 
      - - - - - - - - - - แสดงเสนความสัมพันธท่ีไมมีระดับสําคัญทางสถิติ 

 
ภาพท่ี 4.3  แบบจําลองสุดทายแสดงเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบน  
                  เคร่ืองบิน กับผลการปฏิบัติงานบริการ กลุมปานกลาง 
 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 

การทํางานเปนทีม 

R2 = .16 

R2 = .00 

R2 = .47 

R2 = .14 

R2 = .14 

R2 = .23 

.27 

.15 

.18 

.08 

.08 

.63 

.28 

.13 

.08 

.14 
.02 

.25 

.11 

.25 
.09 
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 ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแบบจําลองเร่ิมตน (Hypothesized Model) โดยการปรับคาความคลาด
เคล่ือนท่ีมีความสัมพันธกันจนกระท่ังไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 4.3 ซ่ึงเปน
แบบจําลองท่ีมีผลการวิเคราะหเสนทางอยูในเกณฑเหมาะสมมีคา วามีคาอยูระหวาง 0.116 - 0.676 ซ่ึง
เปนคาท่ีนอยกวา 0.70 ดังนั้น ขอมูลชุดนี้จึงไมมีความสัมพันธระหวางกันท่ีสูงเกินไปจนทําใหเกิด
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา หรือปญหา Multi co Linearity  

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของกลุมปานกลาง 
แบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย ผลการวิเคราะหคาสถิติปรากฏดังตารางท่ี 4.11 
 
ตารางท่ี 4.11  คาสถิติแบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย กลุมปานกลาง 
 

              Hypothesized Model             Final 
Model    l          

Path Hypothesis ß t-value 
 ß t-value 

 

 การปฏิบัติงานบริการ  R2=0.16 การปฏิบัติงานบริการ  R2=0.23 

ความภักด ี    การปฏิบัตงิานบริการ H1a(+) 0.08 4.07  0.08          4.20  
การจัดการ   การปฏิบัตงิานบริการ H1b(+) 0.01 0.57  -             -  
ความรู&ทัศนคติ           การปฏิบัตงิานบริการ H1c(+) 0.12 4.82  0.13 5.62  
ความพรอมในการทาํงาน          การปฏิบัตงิานบริการ H1d(+) 0.08 4.43  0.08 4.45  
การทํางานเปนทีม          การปฏิบัติงานบริการ H1e(+) 0.14 7.29  0.14 7.49  

อายุงาน                     การปฏิบัติงานบริการ H1f(+) 0.09 4.34  0.08           4.60  
บุคลิก                        การปฏิบัติงานบริการ H1g(+) 0.19 9.62  0.18       9.66  
การฝกอบรม การปฏิบัติงานบริการ H1h(+) 0.02 1.65  0.02 1.67  

 ความภักด ี R2=0.16  ความภักด ี R2=0.16 

อายุงาน                  ความภักดี H2a(+) 0.27 15.91  0.27 15.92  
บุคลิก                   ความภักดี H2b(+) 0.25 14.95  0.25 14.94  

 การจัดการ  R2=0.00    

การฝกอบรม        การจัดการ H3(+) 0.01 0.91  - - - 

 ความรู&ทัศนคติ  R2=0.47  ความรู&ทัศนคติ  R2=0.54 

ความภักด ี               ความรู&ทัศนคติ H4a(+) 0.27 17.99  0.15 10.42  
การจัดการ             ความรู&ทัศนคต ิ H4b(+) 0.63 42.08  0.63 44.32  

การฝกอบรม          ความรู&ทัศนคต ิ H4c(+) -0.00 -0.35  - - - 
 ความพรอมในการทํางาน  R2=0.12  ความพรอมในการทํางาน  R2=0.14 

การจัดการ             ความพรอมในการทํางาน H5a(+) 0.06 2.50  0.09 3.76  

ความรู&ทัศนคติ        ความพรอมในการทํางาน H5b(+) 0.30 13.65  0.28 11.71  
 การทํางานเปนทีม  R2=0.15  การทํางานเปนทีม  R2=0.14 

อายุงาน                     การทํางานเปนทีม H6a(+) 0.11 5.53  0.25 7.63  
ความรู&ทัศนคติ          การทํางานเปนทีม H6b(+) 0.36 19.84  0.11 2.11  
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ตารางท่ี 4.11  (ตอ) 
 

Goodness of Fit Statistic 
Chi-Square 2656.14 Chi-Square 5.12 

df 15 df 5 
p-value 0.00 p 0.40 
RMSEA 0.24 RMSEA 0.00 

TLI .15 TLI 1.00 
NFI 0. 64 NFI 0.99 
CFI 0.64 CFI 1.00 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางแบบจําลองเร่ิมตนกลุมปานกลาง 
Goodness of Fit Statistic พบวาคาChi-square มีคา 2656.14 (Degree of Freedom มีคาเทากับ 15)            
คา p-value มีคา 0.00 คา RMSEA มีคา 0.24 คา TLI มีคา 0.15 คา NFI มีคา 0.64 และ คา CFI มีคา 0.64 

ในการพิจารณาความเหมาะสมของแบบจําลอง (Model fit) นั้น ถาแบบจําลองสอดคลองอยู
กับขอมูลเชิงประจักษ การทดสอบคา Chi-square จะตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนคา CFI คา
ดัชนีเปรียบเทียบ ความสอดคลอง (Comparative Fit Index) และNFI คาดัชนีความสอดคลองแบบ
ปรกติ (Norm fit index) ควรมากกวา 0.9 ข้ึนไป TLI (Tucker –Lewis Index) ควรเขาใกล 1 คา RMR 
(Root Mean Square Residual) และ RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) ควร
นอยกวา 0.05 (Takachnick & Fidell, 2007)  

ดังนั้นจึงทําการปรับแบบจําลองเร่ิมตนกลุมปานกลางตามเกณฑจนไดแบบจําลองสุดทาย
(Final Model) พบวา คา Chi-square มีคาเทากับ 5.12 (คา Degree of Freedom มีคาเทากับ 1)                
คา p-value เทากับ 0.40 คา คา TLI เทากับ 1.0 NFI มีคา 0.99 คา CFI เทากับ 1.0 เปนไปตามเกณฑ
คือ เขาใกล 1: คา RMSEA เทากับ 0.0 เปนไปตามเกณฑคือ นอยกวา 0.05  
 ผูวิจัยทําการวิเคราะหเสนทางไดคาสถิติตาม ตาราง 4.6 ผลการวิเคราะหเสนทางแสดงให
เห็นวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงสามารถอธิบายคุณลักษณะสําคัญตอผลการปฏิบัติงาน 8 ปจจัยและ
ปจจัยท่ีสามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอเวลา 
ความกระตือรือรนในการทํางาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.18) ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีต้ังไวและสอดคลองกับการศึกษาเชิงประจักษเร่ือง การประเมินผลการปฏิบัติงานบริการ
ของ Cronin and Taylor 1992 ตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของ พนักงานตอนรับบน
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เคร่ืองบินรองลงมาพบวา ปจจัยดานการทํางานเปนทีมมีอิทธิพล (Beta=0.14) ทางตรงเชิงบวกตอผล
การปฏิบัติงานเพราะเปนทีมท่ีมีความมุงม่ันในการทํางานรวมกันใหประสบความสําเร็จและ
บรรลุผลการปฏิบัติงาน ปจจัยดานความรูและทัศนะคติ มีอิทธิพล (Beta=0.13) ทางตรงเชิงบวกซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว ปจจัยท่ีนาสนใจและมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเทากัน (Beta=0.08) คือ ความภักดี ความพรอมในการ
ทํางานและอายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.08) ตามลําดับ 
สวนปจจัยดานการฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.02) ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินนอยมาก 
 ผูวิจัยจะนําเสนอปจจัยดานการทํางานท่ีมีอิทธิพลระหวางกันกลาวคือ อายุงานมีอิทธิพล 
(Beta=0.27) ตอความภักดีของพนักงานมากกวาบุคลิกมีอิทธิพล (Beta=0.25)  
ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล (Beta=0.63) ตอความรูและทัศนคติมากกวา ความภักดี             
มีอิทธิพล (Beta=0.15)  
 ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล (Beta=0.28) ตอความพรอมในการทํางานมากกวา ความสามารถ
ในการจัดการ มีอิทธิพล (Beta=0.09)  และอายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.25) ตอการทํางานเปนทีม
มากกวาความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล (Beta=0.11)  
 กลาวโดยสรุปพบวาตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินมากท่ีสุดของกลุมปานกลาง คือบุคลิก รองลงมาคือการทํางานเปนทีม
เชนเดียวกับกลุมดีเลิศ ความพรอมในการทํางาน อายุงาน รองลงมาและความภักดีมีอิทธิพลเทากัน 
รองลงมา ความรูและทัศนคติและ การฝกอบรมมีอิทธิพลนอยกวาตามลําดับ สวนตัวแปรท่ีมีผลตอ
ความภักดีของพนักงานพบวาอายุงานมีอิทธิพล มากกวาบุคลิก ความสามารถในการจัดการ มี
อิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอความพรอมใน
การทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการ อายุงานมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีมมากกวา
ความรูและทัศนคติ 
 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมกลุมปานกลาง ตามตารางท่ี 4.11 
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ตารางท่ี 4.12  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลของตัวแปรอิสระตอผลการปฏิบัติงาน  
                       บริการของกลุมปานกลาง (Moderate) 
 

ตัวแปรท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ผลเชิงสาเหต ุ

 ทางตรง ทางออม รวม 

ความภักดตีอองคการ 0.08 0.02 0.10 

ความสามารถในการจัดการ - 0.11 0.11 

ความรูและทัศนคต ิ 0.13 0.03 0.16 

ความพรอมในการทํางาน 0.08 - 0.08 

การทํางานเปนทีม 0.14 - 0.14 

อายุงาน 0.08 0.06 0.14 

บุคลิก 0.18 0.02 0.20 

การฝกอบรม 0.02 - 0.02 
 
หมายเหตุ:  มาตรวัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 การทดสอบทางสถิติของอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล
ของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตามของกลุมปานกลาง (Moderate) พบวา บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมีอิทธิพล 0.18 สูงสุดของตัวแปรท้ังหมดและมีอิทธิพล
ทางออม 0.02 และอิทธิพลรวม 0.20 ขณะท่ีการทํางานเปนทีม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการรองลงมา 0.14 และอิทธิพลทางออม 0.00 และอิทธิพลรวม 0.14 ความรูและ
ทัศนคติมีอิทธิพลทางตรง 0.13 และมีอิทธิพลทางออม 0.03 และอิทธิพลรวม 0.16 ความพรอมใน
การทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.08 และอิทธิพลทางออม 0.00 และอิทธิพลรวม 0.08 ความ
ภักดี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.08 และอิทธิพลทางออม 0.02 และอิทธิพลรวม 0.10 ความสามารถ
ในการจัดการไมมีอิทธิพลทางตรงแตมีอิทธิพลทางออม 0.11 และอิทธิพลรวม 0.11 การฝกอบรมมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.02 และไมมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวม 0.02 
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 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ แสดงอิทธิพลทางตรงและทางออม อิทธิพลระหวาง
ตัวแปร ทดสอบสมมติฐานแบงออกเปน 3 สวนคือ  
 1)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางตรงของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ไดแกสมมติฐาน 
H1a ความภักดี สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน H1c ความรู
และทัศนคติ สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H1eการทํางานเปนทีม 
สมมติฐาน H1f อายุงาน สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานสมมติฐาน H1h การฝกอบรม มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร ไดแก H2a อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกตอความภักดี H2b บุคลิกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี H3 การฝกอบรมมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน H4a ความภักดีของ
พนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H4b ความสามารถในการ
จัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H4c การ
ฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H 5a ความสามารถในการ
จัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H 5b 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H6a อายุ
งาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีม  

3)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางออมของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ไดแกสมมติฐาน 
H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน สมมติฐาน H7bบุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออม
เชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี้ 

1)  สมมติฐานทดสอบตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน   

สมมติฐาน H1a ความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.08 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากคะแนนผลการประเมิน



 
124 

 

ดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมปานกลางพบวาความภักดีมีคาเฉล่ีย 3.71 (ตามตาราง 4.3.2) 
และจากการศึกษาของ Hoisington and Nauman, 2003 กลาววา ความภักดีของพนักงานมีนัยถึง
พฤติกรรมแสดงออกถึงคุณภาพการใหบริการที่ดีแสดงออกถึงจิตบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความยิ้ม
แยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดีแววตาบงบอกถึงความพรอมในการใหบริการอยางจริงใจ มีอิทธิพล
ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากการศึกษานี้แสดงใหเห็นวาความ
ภักดีพนักงานกลุมปานกลางมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบ
อิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธ ถึงแมวามี
คะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงานมีคาเฉล่ีย 3.72 (ตามตาราง 4.3.2) และมีอิทธิพลทางออม 
0.11 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผานความรูและทัศนคติ และจากการศึกษาของ ออรเดย (Audrey 
,2003) กลาววาความสามารถในการบริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถตอบสนองลูกคาได
อยางทันทวงทีในการใหบริการ ลูกคาท่ัวไปมักตองการการตอบสนองท่ีรวดเร็วมากกวาการไดรับ
คําตอบจากพนักงาน หากพนักงานไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจอยางเพียงพอในการ
ตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับกลายมาเปนลูกคาท่ี
พึงพอใจได ทําใหเกิดทักษะในการทํางานแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปาน
กลางมีมาตรฐานในความรูอยูแลวจึงมีผลทางออมผลการปฏิบัติงานบริการโดยผานปจจัยอ่ืน 
 สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธมีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน ความรูและทัศนคติและมีอิทธิพลทางตรง 0.13 และทางออม 0.10 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ียจําแนกผลการประเมินดานบุคลิกและปจจัย
การทํางานของกลุมดีเลิศพบวามีคาเฉล่ียความรูตามมาตรฐานการบริการ 3.77 สูงกวากลุมตํ่าและ
จากการศึกษางานของแคนนอน โบวเออรและคณะ (Cannon and Bowers et al., 1993) และงานของ
แคนนอน โบวเออรและซาลาส (Cannon, Bowers and Salas, 1993) กลาวถึงสมรรถนะของทีมงาน
คือ สมรรถนะของสมาชิกในทีมงาน (Individual Competecies) หมายถึง ความรู ทักษะและทัศนคติ
ของสมาชิกในทีมงานท่ีปฏิบัติงานตามหนาท่ีท่ีกําหนดไวสงผลใหสมาชิกสามารถปฏิบัติงาน โดย
ผานความพรอมในการจัดการซ่ึงสงผลใหเกิดจากทักษะในการทํางานแสดงวาความรูและทัศนคติ
ของกลุมปานกลางมีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
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 สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธมีคาอิทธิพล 0.08 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาของมาวเดย 
(Mowday,1979) พบวาปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมี
นัยสําคัญ เปนความพรอมทางกายภาพ ดานทักษะและการส่ือสารจากการศึกษาแสดงใหเห็นวา
ความพรอมในการทํางานสามารถสรางความสัมพันธเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 

สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.14 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จาก
การศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมปานกลาง
มีคาเฉล่ีย 3.84 ท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและจากการศึกษาของ เนลต้ัน  (Nelton, 
1992) กลาวถึงการสนับสนุนของความแตกตางในทีมงานเน่ืองจากมีความแตกตางของส่ิงแวดลอม
และวิธีการ ดังนั้นทีมงานสามารถสนับสนุนไดโดยกลยุทธของการประเมินสภาพแวดลอมอยาง
ตอเนื่องเพ่ือใหแนใจวาการส่ือสาร (Communication) ในหมูสมาชิกเปนทีมงานท่ีดี สามารถควบคุม
ไดการใหโอกาสทีมงานไดเรียนรูเนื่องจากมีความแตกตางคุณลักษณะของเพศ วัฒนธรรม อายุ 
เผาพันธุและปจจัยอ่ืน ๆ การส่ือสาร (Communication) หมายถึงความสามารถในการส่ือสาร
ระหวางพนักงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการแลกเปล่ียน และการรับสารสนเทศ (Information) ท่ี
ชัดเจน ถูกตองแมนยํา จากผลการศึกษาเปนสวนสําคัญของการสนับสนุนเพื่อใหเกิดความแข็งแกรง
มีผลการปฏิบัติงานดีและเปนทีมงานคุณภาพระดับโลก (World Class) วิธีการสรางทีมงานการ
ประเมิน (Assess) พัฒนาความตองการเนื่องจากทรัพยากรมีจํากัดจําเปนตองใชอยางมีประสิทธิภาพ
ใหมากท่ีสุดเพื่อเปนการประกันความเส่ียงควรสํารวจจุดออนจุดแข็งเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงควร
มีคุณสมบัติคือ มีทิศทางชัดเจน สมาชิกทุกคนเขาใจดีสามารถยอมรับและวัดได เกณฑในการ
ประเมินการสรางทีมงานหมายถึงการดูผลการปฏิบัติงานของทีมงาน การวางแผนกิจกรรมสราง
ทีมงานเปนความรับผิดชอบของหัวหนาทีมหรือผูบริหารกําหนดกิจกรรมท่ีตองทําและสามารถตอบ
คําถามของสมาชิกได การดําเนินกิจกรรมการสรางทีมงานควรทําใหทันเวลาพนักงานควรไดรับการ
อบรม ทําใหทีมงานสามารถใชเวลาในการทํางานไดดีท่ีสุดซ่ึงสมาชิกสามารถประยุกตใชได การสราง
ทีมงานเปนกระบวนการท่ีทําอยางตอเนื่องเพ่ือใหผลงานดีข้ึนตามลําดับการประเมินกิจกรรมของ
ทีมงานเพ่ือใหกระบวนการมีความเขมแข็งแสดงใหเห็นวาการทํางานเปนทีมเปนการสรางใหการ
ทํางานราบร่ืนเนื่องจากมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการเปนปจจัยสําคัญของความเปน
เลิศในการบริการ 
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สมมติฐาน H1f อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ พบวามีอิทธิพล 0.08 ทางตรงเชิงบวกและมีอิทธิพลทางออม 0.06 โดยผานความภักดี 
ความรูและการทํางานเปนทีม ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ
จากการศึกษาของเพนเดอร (Pender, 1996: 68) กลาววาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานายพฤติกรรม
เปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ ภาวะเจริญพันธุ 
เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเช่ืออํานาจภายใน ภายนอกตน ทัศนคติ การเห็น
คุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา สภาวะทาง
เศรษฐกิจและสังคม ปจจัยทางชีวะสังคมและจิตลักษณะบางประการท่ีมีผลตอพฤติกรรมดานการ
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพิจารณาวาอายุ
งาน นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมีปจจยั
สวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ เพราะพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
มีบทบาทท่ีสําคัญในธุรกิจการบินเปนผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับผูโดยสาร 
แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความพรอมท้ังกายภาพและจิตใจในการใหบริการ มี
ประสบการ ทักษะในการแกไขปญหาสนองความตองการสรางความพึงพอใจใหผูโดยสารไดแสดง
ใหเห็นวาอายุงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคาอิทธิพล 0.18 ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษา
เปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมปานกลาง มีคาเฉล่ีย 
3.94 โดยเฉพาะดานความกระตือรือรนในการทํางาน มีคาเฉลี่ย 3.96 และจากการศึกษาของ
เพนเดอ (Pender,1996) ใหความหมายวา บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด 
ความรูสึกและการประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคนความสําคัญของบุคลิกภาพของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในการกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดย
กําหนดเกณฑการคัดเลือกดานอายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถในการมองและการไดยิน 
รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดในสภาพแวดลอมใน
เคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนนดานความสามารถทางการส่ือสารและทักษะการใชภาษา 
ความสามารถในการวายน้ําก็มีสําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีไดประโยชนจะมองดาน
ภาคการบริการหรือพยาบาล (Albert, 2006) ดานความสามารถและทักษะอ่ืนสามารถทําการฝกอบรมได
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อยางไรก็ตาม การประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญเชนกันเพราะบุคลิกของคน
เปนตัวกําหนดทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัวกรองระดับการศึกษาและ
ประสบการณโดยผานความสามารถหรือทักษะ เกิดสมรรถนะ จากในสวนท่ีจะเพิ่มหรือลด
ความสามารถของบุคคลข้ึนอยูกับบุคลิกของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพทีดี
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีดีสรางใหเกิดสมรรถนะและความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร 
 สมมติฐาน H1h การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธมีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวก 0.02 ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ของคะแนนประเมินดาน
บุคลิก จําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง ดานการศึกษาสวนใหญมี
ผูสําเร็จปริญญาตรีมีรอยละ 77.2 และสวนใหญผูมีอายุ 31-41 ปมีคารอยละ 46.8 และจากากรศึกษา
ของ เดสเรอร(Dessler,2004) กลาววาการฝกอบรม (Training) คือชุดของกิจกรรมซ่ึงเตรียมโอกาส
ในการเรียนรูอันท่ีจะกอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน การฝกอบรมจะ
ถูกนํามาใชในการอบรมระยะแรกของลูกจาง เพื่อยกระดับทักษะของพนักงานใหเหมาะกับความ
จําเปนของงานท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมท่ีดีนั้นผูบริหารควรสรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความ
ตองการที่จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มกําลัง การออกแบบกระบวนการ
ฝกอบรม ไมสามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการได ดังนั้น
ทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการประสบ
ความสําเร็จหรือลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามท่ีจะสรางกระบวนการใหเปนองคการ
ระดับเทคโนโลยี (State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ีไดรับการ
คัดเลือกและฝกอบรมอยางดี (Well Trained) แสดงใหเห็นวาการฝกอบรมมีผลตอการใหบริการเนื่องจาก
พนักงานกลุมปานกลางสวนใหญมีอายุระดับปานกลางไดรับการฝกอบรมตลอดเวลาตามปฏิทินการ
ทํางานมีประสบการณในการทํางานสูงเพียงพอ การฝกอบรมจึงมีผลในการศึกษาคร้ังนี้  
 

2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร 
สมมติฐาน H2a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก

ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.27 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากงานวิจัยดานการบริการจะจําแนกเร่ืองของการช่ืนชมยินดีหรือไมยินดี 
(Bitner, Booms and Yohr, 1990) ตามทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory) อธิบายถึง
อิทธิพลท่ีมีบทบาทสําคัญพฤติกรรมดานการบริการ อธิบายความสัมพันธระหวางเหตุการณท่ี
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เกิดข้ึนในสถานท่ีทํางานวามีอิทธิพลตออารมณและผลของทัศนคติสงผลตอผลลัพธของพฤติกรรม
ของพนักงาน (Weiss and Cropanzano, 1996) แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุงานมากมีความรูสึก
เปนสวนขององคการมีความผูกพันตอองคการสงผลตอคุณภาพในการใหบริการมีความมุงม่ันให
องคการในระดับสูง (Schein, 1990) 
 สมมติฐาน H2b บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.25 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไวจากการศึกษาของ เชน (Schein, 1990) กลาววาการใหรางวัลแกพนักงานเปน
องคประกอบสําคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพิ่มความ
ภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึนเปนพฤติกรรมของพนักงานในเร่ือง
คุณภาพของงาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือ
จากพนักงาน เพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวไดเพราะ
ความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม (Values) ความ
ไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) ความภักดีเปนพฤติกรรมท่ี
ตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางานท่ีดี ความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมีความภักดี
และความผูกพันเพิ่มมากข้ึนสงผลใหเกิดพันธะผูกพันธของพนักงาน (Employees Engagement) 
แสดงใหเห็นวา พนักงานท่ีมีบุคลิกดีเปนการแสดงออกของพฤติกรรมความเปนปจเจกบุคคล ของ
ลักษณะนิสัยสรางเสริมจากพื้นฐานการศึกษา ความสามารถหรือทักษะและประสบการณปลูกฝง
ทัศนคติท่ีดีของการบริการ พนักงานตอนรับไดรับการยกยองช่ืนชมจากผูโดยสาร มีความม่ันคงใน
การทํางานเกิดความภักดีตอองคการ 

สมมติฐาน H3 การฝกอบรม มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดาน
การบริการ ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ การฝกอบรมเปน
กิจกรรมการเรียนรูในการพัฒนาทักษะการใหบริการท่ีมีคุณภาพพบวา ไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติไมเปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว จากผลการศึกษาเร่ืองการพัฒนาองคการของอูริชและบรูคแบงค (Ulrich and Brockbank, 
2005) เปนองคประกอบสําคัญของเร่ือง (Agenda) การพัฒนาอาจมีคํานิยามที่แตกตางกันเนื่องจาก
แตละบริษัทจะมีผูชํานาญการท่ีแตกตางกัน ในระดับท่ีตํ่าสุดการพัฒนาองคการโดยท่ัวไปจะ
หมายถึงการเปล่ียนแปลงระหวางกันในระดับองคการและระดับทีมงาน ป ค.ศ. 1980 การจัดวาง
คนทํางานในองคการพยายามท่ีจะลดการควบคุมและกํากับดูแลใหนอยลงโดยผานเคร่ืองมือให
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สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดเรียกวา “การบริหารบุคคล” (Personal Management) และยิ่งไปกวานั้นเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันโดยการฝกอบรม (Nurtured) และพัฒนา (Developed) (Storey, 1992) แสดง
ใหเห็นวาพนักงานกลุมปานกลางมีประสบการณในการทํางาน มีทักษะในการใหบริการสูงอยูแลว
การฝกอบรมไมมีผลตอความสามารถในการจัดการ  
 สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความภักดีของพนักงานมี
อิทธิพล 0.15 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกิลล่ีและเมยคูนิก (Gilley and Maycunich) ในป ค.ศ. 2000 ได
เสนอแนวคิดวาองคการตาง ๆ ท่ีมีความเจริญกาวหนาจะเปนองคการท่ีมีการสงเสริมใหมีพันธะ
ผูกพันเชิงรุกเพื่อใหพนักงานทุมเทความผูกพันแกองคการรวมท้ังเปาหมายขององคการ พนักงานจะ
รวมกันเปนผูนําการเปล่ียนแปลงและแสวงหาแนวทางใหม ๆ หรือนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อท่ีจะ
บริหารจัดการใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการ (Gilley and Maycunich, 
2000) เปนพันธะผูกพันอยางลึกซ้ึงตอความพึงพอใจท่ีพนักงานไดรับจากงานและเพ่ือนรวมงาน มี
ความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะปฏิบัติงานเพื่อนําส่ิงท่ีดีมาสูองคการ พันธะผูกพันของพนักงาน
เปนปฏิสัมพันธแบบ 2 ทาง (Two-way Interactions) ระหวางองคการและพนักงาน เพราะองคการ
เอง ก็จะตองสงเสริมใหเกิดพันธะผูกพันเชนกันเพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะ
ปฏิบัติงานสงเสริมใหองคการประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน พนักงานจะมีความต้ังใจทุมเท
พลังกายพลังใจใหกับการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี รูสึกต่ืนเตนถึงความทาทายกับงานท่ีทําใน
แตละวัน พนักงานจะพัฒนาตัวเองดึงเอาความสามารถหา “พรแสวง” พรอมนําเอาพรสวรรคใน
ตัวเองมาใชในการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ีพรอมท้ังเรียนรูหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางานให
บรรลุเปาหมายอยูเสมอ ความพรอมในการรับมอบอํานาจใหพนักงาน (Empowerment) หมายถึง
พนักงานท่ีมีพันธะผูกพันตอองคการ (Engaged) มีสวนรวมในการปฏิบัติงาน (Involvement) โดยความ
พรอมในการรับมอบอํานาจจําเปนตองมีการเปล่ียนวัฒนธรรมองคการผูบริหารไมไดมอบความ
รับผิดชอบ (Responsibility) หรือ อํานาจ (Authority) ตามหลักของการบริหารแตเนนใหมีสวนรวมใน
การตัดสินใจการบริหารเชิงคุณภาพ พนักงานไมเพียงมีสวนรวมในการตัดสินใจเทานั้นแตเปน
กระบวนการสรางสรรคและหากไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจพนักงานเหลานี้จะปรับปรุง
ความสามารถในการแขงขัน ใหเกิดความแตกตางระหวางพนักงานท่ีมีสวนรวม (Involvement) 
ไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจเพราะพนักงานมีสวนรวมจะถามถึงปจจัยนําเขาแตไมได
เปนเจาของงานแตกตางกับพนักงานท่ีไดรับมอบอํานาจ มีความรับผิดชอบในกระบวนการสราง
ผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่องสงผลใหลูกคามีความสุข (Delight) ดังนั้นพนักงานท่ีไดรับความ
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พรอมในการรับมอบอํานาจจะทํางานท่ีมีคุณภาพมากกวาผูควบคุมหรือผูบริหารระดับสูง แสดงให
เห็นวาพนักงานท่ีมีความภักดีตอองคการสูงยอมมีความผูกพันตอองคการเพราะความภักดีเปนผล
ของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม ความซ่ือสัตย ความไววางใจสงผล
ตอความรูและทัศนคติ (Schein ,1990) แสดงใหเห็นวาหากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความ
ภักดีตอองคการมีสวนรวมในการบริหารจัดการมีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติในการทํางาน 
 สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวา
ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพล 0.63 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวคอนขางสูงแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมงาน
กลางมีสมรรถนะ ความสามารถ มีทักษะ ความรูในการแกปญหา ตัดสินใจ ในการปฏิบัติงานสนอง
ตอความตองการและปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว (Senge, 1990) 
 สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ไมไดรับ
การสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาการฝกอบรม ไมมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอความรูและทัศนคติ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน กลุมปานกลางของ
การศึกษาคร้ังนี้ มีประสบการณในการทํางานมีความสามารถในการจัดการดานการบริการสูง 
ดังนั้นการฝกอบรมไมไดมีผลในการเพิ่มความรูในการบริการ 

สมมุติฐาน H5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพล ตอ ความพรอมใน
การทํางานไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 0.09 ทางตรงเชิง
บวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับปานกลางตามสมมติฐานท่ีต้ัง
ไวความสามารถของแตละปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planning) การแกไขปญหา 
(Problem Solving) รวมท้ังการตัดสินใจ (Decision) พบวาความไมเสมอภาคในการใหคาตอบแทนมี
ผลกับความผูกพันกับองคการในดานการลาออกหรือการรักษาคนในองคการโดยผานตัวแปรดาน
ทัศนคติ เชน ความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในคาตอบแทนทฤษฎีความคาดหวัง มีผลงานวิจัย
สนับสนุนเช่ือมโยงระหวางทฤษฎีเชนงานวิจัยของ มาวเดย ( Mowday, 1979) สมรรถนะของบุคคล
เปนตัวอิสระท่ีมีความสัมพันธตอผลการปฏิบัติงานดานบริการ (Service Performance) และพันธะผูกพัน
ของพนักงานความสามารถสวนบุคคลไดแกการรับรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) ทักษะ 
(Skill) ความเปนมิตร (Friendly) ความสามารถในการแกไขปญหา (Problem Solving) ปจเจกบุคคล
มักจะตีคางานของตนและองคการของตนบนพื้นฐานคุณลักษณะสวนบุคคล ความภักดีของ
พนักงานตอองคการ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับแตละคนท่ีมีความสามารถในการจัดการ
ตัดสินใจ ดานการบริการสามารถแกไขปญหาตามประสบการณสงผลความพรอมในการทํางานไดดี 
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  สมมุติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ
ทํางาน ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 
0.28 คอนขางสูงทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกูลเดนมูนกลาววา ความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) การวัดทักษะดานการส่ือสาร 
การวัดความสามารถดานทัศนคติในการสรางความสัมพันธในการทํางานเปนทีมความซ่ือสัตย 
ปจจัยจูงใจ (Motive) ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยาง
มีนัยสําคัญ  จากการวิจัยเชิงประจักษสนับสนุนในปจจัยความสัมพันธ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน กลุมปานกลางนี้ มีความรูตามมาตรฐานการใหบริการทําใหเกิดความพรอมท้ังดาน
กายภาพและจิตใจในการใหบริการสงผลใหเกิดความเปนเลิศในการบริการ 
 สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม ไดรับการ
สนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาอายุงานมีอิทธิพล 0.25 ทางตรงเชิงบวก
ตอ การทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาหากสมาชิก
ในทีมงานมีความเขาใจกันไดดี มีการส่ือสารท่ีชัดเจนมีมาตรฐานในการทํางานที่เปนระบบอายุงาน
ไมมีผลตอการทํางานเปนทีมแตอยางใด 
 สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความรูและทัศนคติ ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปานกลางมีอิทธิพล 0.11 มากทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปน
ทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาสมรรถนะเปนคุณลักษณะ
รากฐานของบุคคลท่ีมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ สงผลตอความภักดีของ
ลูกคาในระดับสูงเชนกัน 

3)  สมมติฐานทดสอบตัวแปรที่มีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

สมมติฐาน H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาอายุงานมีอิทธิพล ทางออม 0.06 เชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไว แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุการ
ทํางานสูงมีประสบการณและทักษะในการทํางานและจากความผูกพันมุงม่ันมีความภักดีตอองคการ
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ในระดับสูงตองการใหองคการเปนเลิศและจากการมีมาตรฐานความรูและทัศนคติสงผลใหเกิด
ความพรอมท้ังกายภาพและความพรอมท้ังจิตใจในการใหบริการทําใหการปฏิบัติงานท่ีราบร่ืนสง
ตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H7b บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาบุคลิกมีอิทธิพล 0.02 ทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาการท่ีพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินมีบุคลิกดีมีความทุมเทตอองคการ มีมาตรฐานความรู และมีทัศนคติท่ีดี ทําใหมีความ
พรอมท้ังกายภาพ มีทักษะในการใชภาษาสงผลตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้งทางตรงและทางออม 
 สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานควาสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ  การทํางานเปนทีม  ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทาง
ความสัมพันธพบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล ไมมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวมเชิงลบคอนขางตํ่า
ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานความสามารถในการจัดการ 
ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมเปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมปานกลางนี้มีความรู ความสามารถในการแกปญหาและ
ตัดสินใจ มีการส่ือสารเชื่อถือกันมีความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีทํางานเปนทีมท่ีดีสนองความ
ตองการผูโดยสารไดรวดเร็ว การฝกอบรมยอมไมสงผลตอการใหบริการ 
 สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและการทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทาง
ความสัมพันธ ความภักดีมีอิทธิพลทางออม 0.02 แตมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมี
ความภักดีมีความผูกพันตอองคการสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
ทางตรงและ พบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล ทางออม 0.11 และมีอิทธิพลรวมเชิงบวก
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ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีการตัดสินใจแกปญหามีความรูท่ีมีมาตรฐาน มีความพรอมในการทํางานมี
การส่ือสารใชภาษาสามารถทํางานเปนทีมท่ีดีสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 

สรุป จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงานบริการ
ของกลุมปานกลางอิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานคือ 

1)  ปจจัยดาน อายุงาน บุคลิก การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ  
2)  ปจจยัดานคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ 

ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม  
 พบวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวา
การทํางานเปนทีม พนักงานมีการแตงกายดี มีความพรอมและเอาใจใสผูโดยสาร สามารถควบคุม
อารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก สงผลตอการปฏิบัติงานบริการสงผลใหเกิดความเปน
เลิศในการบริการ มีการการทํางานเปนทีมมีความรวมมือประสานงานทําใหลดข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงานบริการเริมสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีทําใหผูโดยสารพึงพอใจไดรับการบริการที่ดี
และยังพบวาพนักงานตองมีความภักดีตอองคการหมายถึงพฤติกรรมมุงม่ันปรารถนาดีทุมเทตอ
องคการและมีความพรอมในการทํางานมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจมีทักษะในการส่ือสาร
ดวยภาษาพูดและภาษากายสงเสริมการปฏิบัติงานบริการ สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบตอ
ผลการปฏิบัติงานบริการ หมายถึงระยะเวลาการฝกอบรมมาก อาจไมมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปานกลางมีอายุงาน คาเฉล่ีย 70.26 ซ่ึงคอนขางมากและ
สวนใหญรอยละ 46.81 มีอายุ 31-40 ป ดังนั้นฝายบริการควรปรับเปล่ียนเนื้อหาหลักสูตรใหตรงกับ
พนักงานกลุมท่ีมีประสบการณมากเหลานี้ โดยคํานึงถึงความรูและทัศนคติและความสามารถในการ
จัดการตามอายุงานของแตละคน โดยสรุป พบวาบุคลิกมีอิทธิพลรวมตอผลการปฏิบัติงานบริการ
มากที่สุดเชนเดียวกับกลุมดีเลิศ ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลรองลงมา และมากวาการทํางานเปน
ทีมมีอิทธิพลเทากับอายุงาน และมากวาความสามารถในการจัดการ ความภักดีมีอิทธิพลตอผลการ
ปฏิบัติงานรองลงมา มากกวาความพรอมในการทํางาน ตามลําดับ  
 ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมตํ่าตามภาพท่ี 4.4 
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4.3.4  ผลการวิเคราะหเสนทางสําหรับกลุมต่าํ  
 

แสดงเสนความสัมพันธท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 - - - - - - - - - -   แสดงเสนความสัมพันธท่ีไมมีระดับสําคัญทางสถิติ 
 
ภาพท่ี 4.4  แบบจําลองสุดทายแสดงเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบน 
                  เคร่ืองบิน กับ ผลการปฏิบัติงานบริการ กลุมตํ่า 
 
 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 

การทํางานเปนทีม 

R2 = .17 

R2 = .25 

R2 = .54 

R2 = .24 

R2 = .25 

R2 = .46 

.24 

.16 

.23 

.04 

-.10 
.49 

.43 

.18 

.12 

.13 
.10 

.31 

.36 

.11 

.08 

.19 
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ดังนั้น ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแบบจําลองเร่ิมตน (Hypothesized Model) โดยการปรับ            
คาความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสัมพันธกันจนกระท่ังไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 
4.4 ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีมีผลการวิเคราะหเสนทางอยูในเกณฑเหมาะสมมีคา วามีคาอยูระหวาง 
0.116 – 0.676 ซ่ึงเปนคาท่ีนอยกวา 0.70 ดังนั้น ขอมูลชุดนี้จึงไมมีความสัมพันธระหวางกันท่ีสูง
เกินไปจนทําใหเกิดความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา หรือปญหาปญหา Multi co Linearity  

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของกลุมตํ่า 
แบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย ผลการวิเคราะหคาสถิติปรากฏดังตาราท่ี 4.13 
 
ตารางท่ี 4.13  คาสถิติแบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย กลุมตํ่า 
 

          Hypothesized Model       Final Model 

Path Hypothesis ß t-value 
 ß t-value 

 

 การปฏิบัติงานบริการ  R2=0.38   การปฏิบัตงิานบริการ  R2=0.46 
ความภักด ี การปฏิบัติงานบริการ H1a(+) 0.05 2.00  0.04 2.00   

การจัดการ  การปฏิบัติงานบริการ H1b(+) 0.20 7.04  0.19 7.04  

ความรู&ทัศนคติ         การปฏิบัติงานบริการ H1c(+) 0.18 5.77  0.18 5.77  
ความพรอมในการทํางาน        การปฏิบัติงานบริการ H1d(+) 0.13 5.29  0.12 5.29  

การทํางานเปนทีม       การปฏิบัติงานบริการ H1e(+) 0.14 5.71  0.13 5.71  
อายุงาน                   การปฏิบัติงานบริการ H1f(+) -0.11 -4.20  -0.10 -4.20  

บุคลิก                      การปฏิบัติงานบริการ H1g(+) 0.25 9.56  0.23 9.56  
การฝกอบรม   การปฏิบัติงานบริการ H1h(+) 0.11 4.70  0.10 4.70  

 ความภักด ี R2=0.17       ความภักด ี R2=0.17 

อายุงาน              ความภักดี H2a(+) 0.24 10.24  0.24 10.35  
บุคลิก                ความภักดี H2b(+) 0.31 13.06  0.31 13.05  

 การจัดการ  R2=0.09       การจัดการ  R2=0.25 

การฝกอบรม      การจัดการ H3(+) 0.31 12.53  0.08 3.37  

 ความรู&ทัศนคติ  R2=0.46                   ความรู&ทัศนคติ  R2=0.54 

ความภักด ี            ความรู&ทัศนคต ิ H4a(+) 0.28 13.20  0.16 8.49  
การจัดการ          ความรู&ทัศนคต ิ H4b(+) 0.56 25.30  0.49 22.17  

การฝกอบรม       ความรู&ทัศนคต ิ H4c(+) 0.09 4.39  - - - 
 ความพรอมในการทํางาน  R2=0.22   ความพรอมในการทํางาน  R2=0.24 
การจัดการ             ความพรอมในการทํางาน H5a(+) 0.06 2.06  - - - 
ความรู&ทัศนคติ        ความพรอมในการทํางาน H5b(+) 0.43 14.71  0.43 14.62  
 การทํางานเปนทีม  R2=0.23     การทํางานเปนทีม  R2=0.25 
 อายุงาน                    การทํางานเปนทีม H6a(+) 0.05 2.05  0.11 4.11  
ความรู&ทัศนคติ          การทํางานเปนทีม H6b(+) 0.46 18.48  0.36 11.55  
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ) 
 

Goodness of Fit Statistic 
Chi-Square 1262.98 Chi-Square 1.32 

df 15 df 2 
p-value 0.00 p 0.51 
RMSEA 0.23 RMSEA 0.00 

TLI 0.39 TLI 1.02 
NFI 0.74 NFI 1.00 
CFI 0.74 CFI 1.00 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางแบบจําลองเร่ิมตน กลุมตํ่า 
Goodness of Fit Statistic พบวาคา Chi-square มีคา 1262.98 (Degree of Freedom มีคาเทากับ 15) 
คา p-value มีคา 0.00 คา RMSEA มีคา 0.23 คา TLI มีคา 0.39 คา NFI มีคา 0.74 และ คา CFI มีคา 0.74 

ในการพิจารณาความเหมาะสมของแบบจําลอง (Model fit) นั้น ถาแบบจําลองสอดคลองอยู
กับขอมูลเชิงประจักษ การทดสอบคา Chi-square จะตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนคา CFI คา
ดัชนีเปรียบเทียบความสอดคลอง (Comparative Fit Index) และ NFI คาดัชนีความสอดคลองแบบ
ปรกติ (Norm Fit Index) ควรมากกวา 0.9 ข้ึนไป TLI (Tucker – Lewis Index) ควรเขาใกล 1 คา 
RMR (Root Mean Square Residual) และ RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) 
ควรนอยกวา 0.05 (Hair et al., 2006: 746-749)  

ดังนั้น จึงทําการปรับแบบจําลองเร่ิมตน กลุมตํ่าตามเกณฑจนไดแบบจําลองสุดทาย(Final 
Model) พบวา คา Chi-square มีคาเทากับ 1.32 คา Degree of Freedom มีคา 2 คา p-value เทากับ 
0.51 คา TLI เทากับ 1.02 NFI มีคา 1.0 คา CFI เทากับ 1.0 เปนไปตามเกณฑคือ เขาใกล 1: คา 
RMSEA เทากับ 0.0 เปนไปตามเกณฑคือ นอยกวา 0.05  

ผูวิจัยทําการวิเคราะหเสนทางไดคาสถิติตาม ตาราง 4.13 พบวา  
 1)  ตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินพบวา ความ
ภักดีของพนักงานมีอิทธิพล (Beta=0.08) ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล (Beta=0.19) ความรู
และทัศนะคติ มีอิทธิพล (Beta=0.18) ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพล (Beta=0.12) การทํางาน
เปนทีมมีอิทธิพล  (Beta=0.13) อายุงานมีอิทธิพล  (Beta=-0.10) บุคลิกมีอิทธิพล  (Beta=0.23)               
การฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.10) ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
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  2)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความภักดีของพนักงานพบวา อายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.24) และ
บุคลิกมีอิทธิพล (Beta=0.31) ตอความภักดีของพนักงาน  
 3)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความสามารถในการจัดการพบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.08) 
ความสามารถในการจัดการ  
 4)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความรูและทัศนคติพบวา ความภักดี มีอิทธิพล (Beta=0.16) และ
ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล (Beta=0.49) ตอความรูและทัศนคติ  
 5)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความพรอมในการทํางาน พบวาความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล 
(Beta=0.43) ตอความพรอมในการทํางาน  
 6)  ตัวแปรท่ีมีผลตอการทํางานเปนทีม พบวาอายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.11) ความรูและ
ทัศนคติ มีอิทธิพล (Beta=0.36) ตอการทํางานเปนทีม 
 โดยสรุป พบวาตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินมากท่ีสุดของกลุมตํ่า คือบุคลิก รองลงมาคือความสามารถในการจัดการ ความรูและ
ทัศนคติ การทํางานเปนทีม ความพรอมในการทํางาน อายุงาน และ การฝกอบรมมีอิทธิพลเทากัน 
รองลงมา ความภักดีมีอิทธิพลนอยท่ีสุด สวนตัวแปรท่ีมีผลตอความภักดีของพนักงานพบวาบุคลิกมี
อิทธิพลมากกวาอายุงาน  การฝกอบรมมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการนอยมาก 
ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี ความรูและทัศนคติ 
มีอิทธิพล ตอความพรอมในการทํางานคอนขางสูงถึงสูงมาก ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอการ
ทํางานเปนทีมมากกวาอายุงาน 
 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมกลุมตํ่า ตามตารางท่ี 4.14 
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ตารางท่ี 4.14  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลของตัวแปรอิสระตอ ผลการปฏิบัติงาน 
                       บริการของกลุมตํ่า (Poor) 
 

ตัวแปรท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ผลเชิงสาเหตุ 

 ทางตรง ทางออม รวม 

ความภักดีตอองคการ 0.04 0.04 0.08 

ความสามารถในการจัดการ 0.19 0.14 0.33 

ความรูและทัศนคติ 0.18 0.10 0.28 

ความพรอมในการทํางาน 0.12 - 0.12 

การทํางานเปนทีม 0.13 - 0.13 

อายุงาน -0.10 0.25 0.15 

บุคลิก 0.23 0.03 0.26 

การฝกอบรม 0.10 0.03 0.13 
 
หมายเหตุ :  มาตรวัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบทางสถิติของกลุมตํ่าพบวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกมีคา 0.23 สูงสุดของตัวแปรท้ังหมดและมีอิทธิพลทางออม 0.03 และอิทธิพลรวม 
0.26 ความสามารถในการบริหารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ 0.19 และ
อิทธิพลทางออม 0.14 และอิทธิพลรวม 0.33 ขณะท่ีความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
0.18 และอิทธิพลทางออม 0.10 และอิทธิพลรวม 0.28 การทํางานเปนทีม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
0.13 และไมมีอิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 0.13 ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวก 0.12 ไมมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวม 0.12 การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรง 0.10 และ
อิทธิพลทางออม 0.03 และอิทธิพลรวม 0.13 ความภักดี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.04 และอิทธิพล
ทางออม 0.04 และอิทธิพลรวม 0.09 อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบโดยความสัมพันธเปนไปใน
เชิงผกผัน ตอผลการปฏิบัติงานบริการ กลาวคือ หากพนักงานมีอายุงานนอย นาจะใหการบริการดี
ข้ึน -0.10 แตมีอิทธิพลทางออม 0.25 และมีอิทธิพลรวม 0.14 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน การทดสอบสมมติฐานพิจารณาจากคาอิทธิพลระหวางตัวแปร
ซ่ึงไดจากคาสัมประสิทธถดถอยมาตรฐานของตัวแปร คา t –value คา p-value และทิศทาง
ความสัมพันธในแตละคูความสัมพันธระหวางตัวแปร ผลการวิเคราะหพบวาตัวแบบนี้สนับสนุน
สมมติฐานท่ีกําหนดไว 9 ขอ ผลการทดสอบสมมติฐานของกลุมตํ่า (Poor) ไดนําเสนอตามลําดับ
ดังนี้ 

ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ แสดงอิทธิพลทางตรงและทางออม อิทธิพล
ระหวางตัวแปร ทดสอบสมมติฐานแบงออกเปน 3 สวนคือ  

1)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางตรงของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ตามสมมติฐาน 
H1a ความภักดี สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน H1c ความรู
และทัศนคติ สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีม 
สมมติฐาน H1f อายุงาน สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานและสมมติฐาน H1h การฝกอบรม มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร ตามสมมติฐานH2a อายุงานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี สมมติฐาน H2b บุคลิกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี 
สมมติฐาน H3 การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดานการ
บริการ สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ 
สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและ
ทัศนคติ สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ  
สมมติฐาน H 5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความ
พรอมในการทํางาน สมมติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอม
ในการทํางานสมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม และ
สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม  

3)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางออมของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ตามสมมติฐาน 
H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน สมมติฐาน H7bบุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออม
เชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี้ 
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1)  สมมติฐานทดสอบตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน   
  สมมติฐาน H1a ความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.04 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากคะแนนผลการประเมิน
ดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมตํ่าพบวาความภักดีมีคาเฉล่ีย 3.48 (ตามตาราง 4.3.2) ซ่ึง
คอนขางตํ่าและจากการศึกษาของ Hoisington & Nauman, 2003 กลาววา ความภักดีของพนักงานมี
นัยถึงพฤติกรรมแสดงออกถึงคุณภาพการใหบริการที่ดีแสดงออกถึงจิตบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวย
ความยิ้มแยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดีแววตาบงบอกถึงความพรอมในการใหบริการอยางจริงใจ มี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากการศึกษานี้แสดงใหเห็น
วาความภักดีพนักงานกลุมตํ่ามีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการคอนขางตํ่า 
 สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ ถึงแมวามีคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงานมีคาเฉล่ีย 3.42 (ตาม
ตาราง 4.3.2) และมีอิทธิพลทางตรง 0.19 และทางออม 0.14 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผาน
ความรูและทัศนคติ และจากการศึกษาของออรเดย (Audrey, 2003) กลาววาความสามารถในการ
บริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงทีในการใหบริการ 
ลูกคาท่ัวไปมักตองการการตอบสนองที่รวดเร็วมากกวาการไดรับคําตอบจากพนักงาน หาก
พนักงานไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจอยางเพียงพอในการตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบ
ขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับกลายมาเปนลูกคาท่ีพึงพอใจได ทําใหเกิด
ทักษะในการทํางานแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่ามีมาตรฐานใน
ความสามารถในการจัดการคอนขางตํ่า 
 สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวย
เสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน ความรูและทัศนคติและมีอิทธิพลทางตรง 0.18 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คอนขางสูง 
จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ียจําแนกผลการประเมินดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมตํ่า
พบวามีคาเฉล่ียความรูตามมาตรฐานการบริการ 3.53 ตํ่ากวากลุมปานกลางและจากการศึกษางาน
ของแคนนอน โบวเออรและคณะ (Cannon and Bowers et al., 1995)และงานของแคนนอน โบวเออร
และซาลาส (Cannon, Bowers and Salas, 1997) กลาวถึงสมรรถนะของทีมงานคือ สมรรถนะของ
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สมาชิกในทีมงาน (Individual Competecies) หมายถึง ความรู ทักษะและทัศนคติของสมาชิกใน
ทีมงานท่ีปฏิบัติงานตามหนาท่ีท่ีกําหนดไวสงผลใหสมาชิกสามารถปฏิบัติงาน โดยผานความพรอม
ในการจัดการซ่ึงสงผลใหเกิดจากทักษะในการทํางานแสดงวาความรูและทัศนคติของกลุมตํ่ามี
อิทธิพลทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล .12 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาของโบชอฟ 
และเมล (Boshoft and Mels, 1995) พบวาปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา 
(Front Line) อยางมีนัยสําคัญ เปนความพรอมทางกายภาพ ดานทักษะและการส่ือสารจากการศึกษา
แสดงใหเห็นวาความพรอมในการทํางานสามารถสรางความสัมพันธเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว   
 สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.13 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จาก
การศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมตํ่ามี
คาเฉล่ีย 4.07 ท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและจากการศึกษาของ เนลตั้น (Nelton, 1992) 
กลาวถึงการสนับสนุนของความแตกตางในทีมงานเน่ืองจากมีความแตกตางของส่ิงแวดลอมและ
วิธีการ ดังนั้นทีมงานสามารถสนับสนุนไดโดยกลยุทธของการประเมินสภาพแวดลอมอยางตอเนื่อง
เพื่อใหแนใจวาการส่ือสาร (Communication) ในหมูสมาชิกเปนทีมงานท่ีดี สามารถควบคุมไดการ
ใหโอกาสทีมงานไดเรียนรูเนื่องจากมีความแตกตางคุณลักษณะของเพศ วัฒนธรรม อายุ เผาพันธุ
และปจจัยอ่ืน ๆ การส่ือสาร (Communication) หมายถึงความสามารถในการส่ือสารระหวาง
พนักงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการแลกเปล่ียน และการรับสารสนเทศ (Information) ท่ีชัดเจน 
ถูกตองแมนยํา จากผลการศึกษาเปนสวนสําคัญของการสนับสนุนเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงมีผล
การปฏิบัติงานดีและเปนทีมงานคุณภาพระดับโลก (World Class) วิธีการสรางทีมงานการประเมิน 
(Assess) พัฒนาความตองการ 

เนื่องจากทรัพยากรมีจํากัดจําเปนตองใชอยางมีประสิทธิภาพใหมากท่ีสุดเพื่อเปนการ
ประกันความเส่ียงควรสํารวจจุดออนจุดแข็งเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงควรมีคุณสมบัติคือ มีทิศทาง
ชัดเจน สมาชิกทุกคนเขาใจดีสามารถยอมรับและวัดได เกณฑในการประเมินการสรางทีมงาน 
หมายถึง การดูผลการปฏิบัติงานของทีมงาน การวางแผนกิจกรรมสรางทีมงานเปนความรับผิดชอบ
ของหัวหนาทีมหรือผูบริหารกําหนดกิจกรรมท่ีตองทําและสามารถตอบคําถามของสมาชิกได การ
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ดําเนินกิจกรรมการสรางทีมงานควรทําใหทันเวลาพนักงานควรไดรับการอบรม ทําใหทีมงาน
สามารถใชเวลาในการทํางานไดดี ท่ีสุดซ่ึงสมาชิกสามารถประยุกตใชได การสรางทีมงานเปน
กระบวนการที่ทําอยางตอเนื่องเพ่ือใหผลงานดีข้ึนตามลําดับการประเมินกิจกรรมของทีมงานเพ่ือให
กระบวนการมีความเขมแข็งแสดงใหเห็นวาการทํางานเปนทีมเปนการสรางใหการทํางานราบร่ืน
เนื่องจากมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการเปนปจจัยสําคัญของความเปนเลิศในการ
บริการ 
 สมมติฐาน H1f อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวย
เสนทางความสัมพันธ พบวามีอิทธิพล -0.10 ทางตรงเชิงลบและมีอิทธิพลทางออม 0.25 โดยผาน
ความภักดี ความรูและการทํางานเปนทีม ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน และจาการศึกษาของเพนเดอร (Pender, 1996: 68) กลาววาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานาย
พฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย ปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ ภาวะ
เจริญพันธุ เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเช่ืออํานาจภายใน ภายนอกตน ทัศนคติ 
การเห็นคุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา สภาวะ
ทางเศรษฐกิจและสังคม ปจจัยทางชีวะสังคมและจิตลักษณะบางประการที่มีผลตอพฤติกรรมดาน
การบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพิจารณาวา
อายุงาน นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมี
ปจจัยสวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ เพราะพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินมีบทบาทที่สําคัญในธุรกิจการบินเปนผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับ
ผูโดยสาร แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความพรอมท้ังกายภาพและจิตใจในการ
ใหบริการ มีประสบการ ทักษะในการแกไขปญหาสนองความตองการสรางความพึงพอใจให
ผูโดยสารไดแสดงใหเห็นวาอายุงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางออมตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคาอิทธิพล 0.23 ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษา
เปรียบเทียบคาเฉลี่ย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมตํ่า มีคาเฉล่ีย 3.77 
โดยเฉพาะดานการแตงกาย มีคาเฉล่ีย 3.81 และจากากรศึกษาของริชารด ซี บุทซินและคณะ (Bootzin 
and others, 1991: 502) ใหความหมายวา บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด 
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ความรูสึกและการประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคน ความสําคัญของบุคลิกภาพของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในการกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดย
กําหนดเกณฑการคัดเลือกดานอายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถในการมองและการไดยิน 
รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดในสภาพแวดลอมใน
เคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนนดานความสามารถทางการส่ือสารและทักษะการใชภาษา 
ความสามารถในการวายน้ําก็มีสําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีไดประโยชนจะมองดาน
ภาคการบริการหรือพยาบาล (Albert, 2006) ดานความสามารถและทักษะอ่ืนสามารถทําการฝกอบรมได
อยางไรก็ตาม การประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญเชนกันเพราะบุคลิกของคน
เปนตัวกําหนดทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัวกรองระดับการศึกษาและ
ประสบการณโดยผานความสามารถหรือทักษะ เกิดสมรรถนะ จากในสวนท่ีจะเพิ่มหรือลด
ความสามารถของบุคคลข้ึนอยูกับบุคลิกของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพทีดี
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีดีสรางใหเกิดสมรรถนะและความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร 
 สมมติฐาน H1h การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธมีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวก 0.10 ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ของคะแนนประเมินดาน
บุคลิก จําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจของกลุมตํ่า ดานการศึกษามีผูสําเร็จปริญญา
ตรีมีรอยละ 87.8 และผูมีอายุ 21-30 ปมีคารอยละ 68.45 และจากากรศึกษาของแฮมเมอร (Hammer, 1996: 
118) กลาววาการฝกอบรม (Training) คือชุดของกิจกรรมซ่ึงเตรียมโอกาสในการเรียนรูอันท่ีจะ
กอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน การฝกอบรมจะถูกนํามาใชในการ
อบรมระยะแรกของลูกจาง เพื่อยกระดับทักษะของพนักงานใหเหมาะกับความจําเปนของงาน         
ท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมท่ีดีนั้น ผูบริหารควรสรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความตองการท่ีจะ
เรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มกําลัง การออกแบบกระบวนการฝกอบรม               
ไมสามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการได ดังนั้นทรัพยากร
มนุษยเปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ
หรือลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามท่ีจะสรางกระบวนการใหเปนองคการระดับ
เทคโนโลยี (State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ีไดรับการ
คัดเลือกและฝกอบรมอยางดี (Well Trained) แสดงใหเห็นวาการฝกอบรมมีผลตอการใหบริการ
เนื่องจากพนักงานกลุมตํ่าสวนใหญมีอายุนอยไดรับการฝกอบรมตลอดเวลาตามปฏิทินการทํางานมี
ประสบการณในการทํางานสูงเพียงพอ การฝกอบรมจึงมีผลในการศึกษาคร้ังนี้  
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2) สมมติฐาน ทดสอบท่ีมีอิทธิพลระหวางตัวแปร 
 สมมติฐาน H2a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.24 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากงานวิจัยดานการบริการจะจําแนกเร่ืองของการช่ืนชมยินดีหรือไมยินดี 
(Bitner, Booms and Mohr, 1994; Bitner, Booms and Tetreault, 1990) ตามทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ 
(Affective Events Theory) อธิบายถึงอิทธิพลท่ีมีบทบาทสําคัญพฤติกรรมดานการบริการ อธิบาย
ความสัมพันธระหวางเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในสถานที่ทํางานวามีอิทธิพลตออารมณและผลของ
ทัศนคติสงผลตอผลลัพธของพฤติกรรมของพนักงาน (Weiss and Cropanzano, 1996) แสดงใหเห็น
วาพนักงานท่ีมีอายุงานมากมีความรูสึกเปนสวนขององคการมีความผูกพันตอองคการสงผลตอ
คุณภาพในการใหบริการมีความมุงม่ันใหองคการในระดับสูง (Schein, 1990) 
 สมมติฐาน H2b บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.31 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานที่ต้ังไวจากการศึกษาของ เชน (Schein, 1990) กลาววาการใหรางวัลแกพนักงานเปน
องคประกอบสําคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพิ่มความ
ภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึนเปนพฤติกรรมของพนักงานในเร่ือง
คุณภาพของงาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือ
จากพนักงานเพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวไดเพราะ
ความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม (Values) ความ
ไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) ความภักดีเปนพฤติกรรมท่ี
ตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางานท่ีดี ความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมีความภักดี
และความผูกพันเพิ่มมากข้ึนสงผลใหเกิดพันธะผูกพันของพนักงาน (Employees Engagement) 
แสดงใหเห็นวา พนักงานท่ีมีบุคลิกดีเปนการแสดงออกของพฤติกรรมความเปนปจเจกบุคคลของ
ลักษณะนิสัยสรางเสริมจากพื้นฐานการศึกษา ความสามารถหรือทักษะและประสบการณปลูกฝง
ทัศนคติท่ีดีของการบริการ พนักงานตอนรับไดรับการยกยองช่ืนชมจากผูโดยสาร มีความม่ันคงใน
การทํางานเกิดความภักดีตอองคการ 

สมมติฐาน H3 การฝกอบรม มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดาน
การบริการ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ การฝกอบรมเปนกิจกรรม
การเรียนรูในการพัฒนาทักษะการใหบริการที่มีคุณภาพพบวา มีอิทธิพล 0.08 ทางตรงเชิงบวกตอ
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ความสามารถในการจัดการดานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
จากผลการศึกษาเร่ืองการพัฒนาองคการของอูริชและบรูคแบงค (Ulrich and Brockbank, 2005) เปน
องคประกอบสําคัญของเร่ือง (Agenda) การพัฒนาอาจมีคํานิยามท่ีแตกตางกันเนื่องจากแตละบริษัท
จะมีผูชํานาญการที่แตกตางกัน ในระดับท่ีตํ่าสุดการพัฒนาองคการโดยท่ัวไปจะหมายถึงการ
เปล่ียนแปลงระหวางกันในระดับองคการและระดับทีมงาน ป ค.ศ. 1980 การจัดวางคนทํางานใน
องคการพยายามที่จะลดการควบคุมและกํากับดูแลใหนอยลงโดยผานเคร่ืองมือใหสามารถปฏิบัติ
หนาท่ีไดเรียกวา “การบริหารบุคคล” (Personal Management) และยิ่งไปกวานั้นเพิ่มศักยภาพในการ
แขงขันโดยการฝกอบรม (Nurtured) และพัฒนา (Developed)  Starey 1992 แสดงใหเห็นวาพนักงาน
กลุมตํ่ามีประสบการณในการทํางาน มีทักษะในการใหบริการสูงอยูแลวการฝกอบรมมีผลตอ
ความสามารถในการจัดการ  
 สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความภักดีของพนักงานมี
อิทธิพล 0.16 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว ดังนั้นองคการตาง ๆ ท่ีมีความเจริญกาวหนาจะเปนองคการที่มีการสงเสริมใหมี
พันธะผูกพันเชิงรุกเพื่อใหพนักงานทุมเทความผูกพันแกองคการรวมท้ังเปาหมายขององคการ 
พนักงานจะรวมกันเปนผูนําการเปล่ียนแปลงและแสวงหาแนวทางใหม ๆ หรือนวัตกรรมใหม ๆ 
เพื่อท่ีจะบริหารจัดการใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการ เปนพันธะผูกพัน
อยางลึกซ้ึงตอความพึงพอใจที่พนักงานไดรับจากงานและเพ่ือนรวมงาน มีความเต็มใจยินยอม
พรอมใจท่ีจะปฏิบัติงานเพ่ือนําส่ิงท่ีดีมาสูองคการ พันธะผูกพันของพนักงานเปนปฏิสัมพันธแบบ 2 
ทาง (Two-way Interactions) ระหวางองคการและพนักงาน เพราะองคการเอง ก็จะตองสงเสริมให
เกิดพันธะผูกพันเชนกัน เพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะปฏิบัติงานสงเสริมให
องคการประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน พนักงานจะมีความต้ังใจทุมเทพลังกายพลังใจใหกับ
การทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี รูสึกต่ืนเตนถึงความทาทายกับงานท่ีทําในแตละวัน พนักงานจะ
พัฒนาตัวเองดึงเอาความสามารถหา “พรแสวง” พรอมนําเอาพรสวรรคในตัวเองมาใชในการทํางาน
ท่ีรับผิดชอบอยางเต็มที่พรอมท้ังเรียนรูหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางานใหบรรลุเปาหมายอยูเสมอ 
ความพรอมในการรับมอบอํานาจใหพนักงาน (Empowerment) หมายถึงพนักงานท่ีมีพันธะผูกพัน
ตอองคการ (Engaged) มีสวนรวมในการปฏิบัติงาน (Involvement) โดยความพรอมในการรับมอบ
อํานาจจําเปนตองมีการเปล่ียนวัฒนธรรมองคการผูบริหารไมไดมอบความรับผิดชอบ (Responsibility) 
หรืออํานาจ (Authority) ตามหลักของการบริหารแตเนนใหมีสวนรวมในการตัดสินใจการบริหาร
เชิงคุณภาพ พนักงานไมเพียงมีสวนรวมในการตัดสินใจเทานั้นแตเปนกระบวนการสรางสรรคและ
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หากไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจพนักงานเหลานี้จะปรับปรุงความสามารถในการ
แขงขัน ใหเกิดความแตกตางระหวางพนักงานท่ีมีสวนรวม (Involvement) ไดรับความพรอมในการ
รับมอบอํานาจเพราะพนักงานมีสวนรวมจะถามถึงปจจัยนําเขาแตไมไดเปนเจาของงานแตกตางกับ
พนักงานท่ีไดรับมอบอํานาจ มีความรับผิดชอบในกระบวนการสรางผลิตภัณฑและบริการอยาง
ตอเนื่องสงผลใหลูกคามีความสุข (Delight) ดังนั้นพนักงานท่ีไดรับความพรอมในการรับมอบ
อํานาจจะทํางานท่ีมีคุณภาพมากกวาผูควบคุมหรือผูบริหารระดับสูง แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมี
ความภักดีตอองคการสูงยอมมีความผูกพันตอองคการเพราะความภักดีเปนผลของความสัมพันธบน
พื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม ความซ่ือสัตย ความไววางใจสงผลตอความรูและ
ทัศนคติ (Schein ,1990) แสดงใหเห็นวาหากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความภักดีตอองคการ
มีสวนรวมในการบริหารจัดการมีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติในการทํางาน 
 สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวา
ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพล 0.49 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวคอนขางสูงแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมตํ่ามี
สมรรถนะ ความสามารถ มีทักษะ ความรูในการแกปญหา ตัดสินใจ ในการปฏิบัติงานสนองตอ
ความตองการและปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว ( Senge, 1990) 
 สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ไมไดรับ
การสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาการฝกอบรม ไมมีอิทธิพล ทางตรง
เชิงบวกตอความรูและทัศนคติ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่าของการศึกษา
คร้ังนี้ มี ประสบการณในการทํางานมีความสามารถในการจัดการดานการบริการสูง ดังนั้นการ
ฝกอบรมมีผลในการเพิ่มความรูในการบริการ 

สมมุติฐาน H5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพล ตอ ความพรอมใน
การทํางานไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ ไมมีอิทธิพล ทางตรง
เชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับปานกลางตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไวความสามารถของแตละปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planning) การแกไข
ปญหา (Problem Solving) รวมท้ังการตัดสินใจ (Decision) ความไมเสมอภาคในการใหคาตอบแทน
มีผลกับความผูกพันกับองคการในดานการลาออกหรือการรักษาคนในองคการโดยผานตัวแปรดาน
ทัศนคติเชนความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในคาตอบแทนทฤษฎีความคาดหวัง มีผลงานวิจัย
สนับสนุนเช่ือมโยงระหวางทฤษฎีเชนงานวิจัยของ มาวเดย ( Mowday, 1991) สมรรถนะของบุคคล
เปนตัวอิสระท่ีมีความสัมพันธตอผลการปฏิบัติงานดานบริการ (Service Performance) และพันธะผูกพัน
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ของพนักงานความสามารถสวนบุคคล ไดแก การรับรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) ทักษะ 
(Skill) ความเปนมิตร (Friendly)ความสามารถในการแกไขปญหา (Problem Solving) ปจเจกบุคคล
มักจะตีคางานของตนและองคการของตนบนพื้นฐานคุณลักษณะสวนบุคคล ความภักดีของ
พนักงานตอองคการ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับแตละคนท่ีมีความสามารถในการจัดการ
ตัดสินใจ ดานการบริการสามารถแกไขปญหาตามประสบการณสงผลความพรอมในการทํางานไดดี 
  สมมุติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ
ทํางาน ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 
0.43 คอนขางสูงทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของ กูลเดนมูน กลาววา ความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) การวัดทักษะดานการส่ือสาร 
การวัดความสามารถดานทัศนคติในการสรางความสัมพันธในการทํางานเปนทีมความซ่ือสัตย) ปจจัย
จูงใจ (Motive) ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมีนัยสําคัญ 
จากการวิจัยเชิงประจักษสนับสนุนในปจจัยความสัมพันธ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน กลุมตํ่านี้มีความรูตามมาตรฐานการใหบริการทําใหเกิดความพรอมท้ังดานกายภาพและ
จิตใจ (Snowden, 2003) ในการใหบริการสงผลใหเกิดความเปนเลิศในการบริการ 
 สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม ไดรับการ
สนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาอายุงานมีอิทธิพล 0.11 ทางตรงเชิงบวก
ตอ การทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีตั้งไวแสดงใหเห็นวาหากสมาชิก
ในทีมงานมีความเขาใจกันไดดี มีการส่ือสารท่ีชัดเจนมีมาตรฐานในการทํางานท่ีเปนระบบ อายุงาน
ไมมีผลตอการทํางานเปนทีมแตอยางใด  
 สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความรูและทัศนคติ ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่ามีอิทธิพล0.36 ทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานที่ต้ังไวแสดงใหเห็นวาสมรรถนะเปนคุณลักษณะรากฐานของ
บุคคลท่ีมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ (Rutherford, 1995) สงผลตอความ
ภักดีของลูกคาในระดับสูงเชนกัน 
 

3) สมมติฐานทดสอบ ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
 สมมติฐาน H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
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ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาอายุงานมีอิทธิพล ทางออม 0.25 เชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไว แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุการ
ทํางานสูงมีประสบการณและทักษะในการทํางานและจากความผูกพันมุงม่ันมีความภักดีตอองคการ
ในระดับสูงตองการใหองคการเปนเลิศและจากการมีมาตรฐานความรูและทัศนคติสงผลใหเกิด
ความพรอมท้ังกายภาพและความพรอมท้ังจิตใจในการใหบริการทําใหการปฏิบัติงานท่ีราบร่ืนสง
ตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H7b บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาบุคลิกมีอิทธิพล 0.03ทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาการท่ีพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินมีบุคลิกดีมีความทุมเทตอองคการ มีมาตรฐานความรู และมีทัศนคติท่ีดี ทําใหมีความ
พรอมท้ังกายภาพ มีทักษะในการใชภาษาสงผลตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้งทางตรงและทางออม 
 สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานควาสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
พบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล 0.03 ทางออมและอิทธิพลรวมเชิงบวกคอนขางตํ่าตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานความสามารถในการจัดการ ความรู
และทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว
แสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมตํ่านี้มีความรู ความสามารถในการแกปญหาและตัดสินใจ มีการ
ส่ือสารเช่ือถือกันมีความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีทํางานเปนทีมท่ีดีสนองความตองการผูโดยสาร
ไดรวดเร็ว การฝกอบรมยอมไมสงผลตอการใหบริการ 
 สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทาง
ความสัมพันธ ความภักดีมีอิทธิพลทางออม 0.04 แตมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมี
ความภักดีมีความผูกพันธตอองคการสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 



 
149 

 

 สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
ทางตรงและ พบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล ทางออม 0.14 และมีอิทธิพลรวมเชิงบวก
ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีการตัดสินใจแกปญหามีความรูท่ีมีมาตรฐานมีความพรอมในการทํางานมี
การส่ือสารใชภาษาสามารถทํางานเปนทีมท่ีดีสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
 สรุป จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมตํ่าอิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานคือ 

1)  ปจจัยดาน อายุงาน บุคลิก การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ  
2)  ปจจัยดานคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ 

ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม พบวา 
 บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวาการ
ทํางานเปนทีม พนักงานมีการแตงกายดี มีความพรอมและเอาใจใสผูโดยสาร สามารถควบคุม
อารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก สงผลตอการปฏิบัติงานบริการสงผลใหเกิดความเปน
เลิศในการบริการ มีการการทํางานเปนทีมมีความรวมมือประสานงานทําใหลดข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงานบริการเริมสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีทําใหผูโดยสารพึงพอใจไดรับการบริการที่ดี
และยังพบวาพนักงานตองมีความภักดีตอองคการหมายถึงพฤติกรรมมุงม่ันปรารถนาดีทุมเทตอ
องคการ และมีความพรอมในการทํางานมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจมีทักษะในการ
ส่ือสารดวยภาษาพูดและภาษากายสงเสริมการปฏิบัติงานบริการ สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิง
บวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ หมายถึง ระยะเวลาการฝกอบรมมาก มีผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่ามีอายุงาน นอยสวนใหญมีอายุ 21-30 ป กับพนักงาน
กลุมท่ีมีประสบการณมากเหลานี้ โดยคํานึงถึงความรูและทัศนคติและความสามารถในการจัดการ
ตามอายุงานของแตละคน นอกจากนี้ยังพบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลท้ังทางตรงและ
ทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการมากท่ีสุด ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลรองลงมา และมีอิทธิพล
มากกวาบุคลิก อายุงานมีอิทธิพลรวมรองลงมา มากกวาการฝกอบรม ซ่ึงมีอิทธิพลเทากับ การ
ทํางานเปนทีม มีอิทธิพลมากกวา ความพรอมในการทํางาน ตามลําดับ ความภักดีมีอิทธิพลต่ําสุด 
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4.4 สรุปผลการการวิเคราะหเสนทาง และผลอิทธิพลทางตรงและทางออม เปรียบเทียบ  
        3 กลุม  
 
 จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
กลุมตํ่าอิทธิพลทางตรงและทางออมสามารถสรุปไดวาบุคลิกภาพของพนักงานเปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบริษัทการบินไทย
จํากัด(มหาชน) ทั้งกลุมดีเลิศ ปานกลางและตํ่ามากท่ีสุด การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงและ
ทางออมตอกลุมดีเลิศและปานกลางรองลงมาแตกตางจากกลุมตํ่าซ่ึงปจจัยดานความสามารถในการ
จัดการความรูและทัศนคติ ความพรอม อายุงานและการฝกอบรม รองลงมาตามลําดับ 
สวนปจจัยดานความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลตอกลุมดีเลิศเหมือนกับกลุมปานกลางแตการ
ฝกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายุงานไมมีอิทธิพลตอกลุมดีเลิศ 
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บทที่ 5 

 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเร่ืองความเปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบิน

ไทยจํากัด (มหาชน) เปนความพยายามที่มุงทดสอบตัวแปรเพื่อคนพบปจจัยท่ีมีผลตอการบริการท่ี
เปนเลิศของพนักงานบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) โดยมีรายละเอียดผลการศึกษา ดังนี้ 
 วัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี้มี 2 ประการ คือ 

1)  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สายการ
บินแหงชาติ ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 

2)  เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า  

ผูวิจัยไดกําหนดคําถามการวิจัย 3 ประการ ไดแก 
1)  ปจจัยใดท่ีทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

มีผลการปฏิบัติงานท่ีดีเลิศ 
2)  ปจจัยใดท่ีทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) มีผลการปฏิบัติงานท่ีตํ่ากวา 
3)  มีมาตรการใดท่ีจะทําใหกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการต่ําสามารถปรับปรุงคุณภาพ

การบริการใหดีข้ึน 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตการศึกษา โดยกําหนดใหพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบินสังกัดฝายบริการบนเครื่องบินบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ท้ังหมด จํานวน 5,860  
คน เปนหนวยวิเคราะห โดยจัดเก็บขอมูลชวงเดือนมกราคม ค.ศ. 2008 ถึงเดือนธันวาคม ค.ศ. 2008 
และนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานลาสุดในป ค.ศ. 2008 มาศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ท้ังนี้ ผูวิจัย
ใชการวิจัยเชิงสํารวจตัดขวาง (Cross-sectional Survey) โดยจะใชขอมูล ชวงระหวาง เดือนมกราคม  
ค.ศ. 2008 ถึงเดือนธันวาคม ค.ศ. 2008 
 สําหรับประโยชนท่ีไดจากการวิจัยคร้ังนี้ แบงไดเปน 3 สวน ไดแก 

1)  เปนประโยชนแกผูโดยสาร ประโยชนตอบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) และ
ประโยชนตอผูมีสวนไดสวนเสีย กลาวคือ เปนประโยชนแกผูโดยสารในการเลือกสายการบินท่ีมี
ความเปนเลิศในคุณภาพและการใหบริการตรงความตองการ  
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2)  เปนประโยชนตอบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) เพื่อทําใหผูบริหารท่ีเกี่ยวของใน
การวางแผนกลยุทธ แผนงบประมาณและแผนปฏิบัติการดานการบริการเพื่อไดรับรูคุณภาพการ
บริการ และนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาดานการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

3)  เปนประโยชนเพื่อพัฒนาองคการและบุคลากรของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
และองคการธุรกิจการบินโดยท่ัวไปสามารถนํามาปรับเปล่ียนนโยบายและกระบวนการดานการ
บริหารบุคคลในดานความพึงพอใจใหพนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ สวนเปนประโยชนตอผูมี
สวนไดสวนเสีย คือทําใหผูถือหุนบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ไดรับรูวาบริษัทฯ มีการใช
ทรัพยากรเพื่อการลงทุนอยางคุมคา 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก การนําคะแนนท่ีไดจากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Flight Appraisal) ของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในป ค.ศ. 2008 มาสรางเปนมาตรวัด ตามกรอบแนวความคิดเชิงทฤษฎีและจากการ
ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเปนเลิศในการบริการมาสรางเปนมาตรวัด ดังรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

1)  ผูวิจัยนํามาใชเปนแบบประเมินผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงโดยปกติบริษัทฯ จะใหผูจัดการ
ประจําเท่ียวบินอาวุโส (ระดับบริหาร/ In Flight Manager Supervisor (IMV) ทุกคนทําการประเมิน
การปฏิบัติงานพนักงานตอนรับ และผูจัดการประจําเท่ียวบินทุกเท่ียวบิน โดยจะตองถูกประเมินไม
ตํ่ากวาปละ 4 คร้ัง ท้ังนี้มีเกณฑการประเมิน 3 แบบคือ 

(1)  แบบฟอรม Thai 2432-2 (สีเขียว) สําหรับพนักงานตอนรับฯในระยะทดลอง
งาน (trainee) ใชเกณฑการประเมิน 20 รายการ 

(2)  แบบฟอรม Thai 2432-1 (สีเหลือง) สําหรับพนักงานตอนรับระดับหัวหนา
งานไดแกผูจัดการประจําเท่ียวบิน (In Flight Manager) หรือหัวหนาพนักงานตอนรับ (Air Purser) 
ใชเกณฑการประเมิน 28 รายการ  

(3)  แบบฟอรม Thai 2432 (สีขาว) สําหรับพนักงานตอนรับทั่วไป ใชเกณฑการ
ประเมิน 21 รายการ 

  การประเมินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีเกณฑการประเมินดังตอไปนี้ 
(1)  กิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร 
(2)  การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ังหองน้ําและหอง

จัดเตรียมอาหาร 
(3)  วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแกผูโดยสาร 
(4)  การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) ติดตามดูแล

และบริการผูโดยสารเปนพิเศษ 
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(5)  วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม  
ซ่ึงผูวิจัยไดนําผลคะแนนดังกลาวมาจัดแบงพนักงาน ดังนี้  
(1)  กลุมดีเลิศ (Excellence) คือกลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีสูง

กวาหรือเทากับ 3.9723 ข้ึนไป คาคะแนนอยูใน Quartile ท่ี 4 มีจํานวนท้ังส้ิน 1,452 คน หรือคิดเปน
รอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด  

(2)  กลุมคะแนนปานกลาง (Moderate) คือกลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงาน
บริการมีคะแนนอยูระหวาง 3.7767 ถึงคะแนน 3.9722 มีคาคะแนนอยูระหวาง Quartile ท่ี 2 และ 3 
มีจํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด 

(3)  กลุมคะแนนตํ่า (Poor) คือ กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมี
คะแนนอยูระหวาง 3.7766 ลงมา มีคาคะแนนตํ่ากวาหรือเทากับ Quartile ท่ี 1 ซ่ึงมีจํานวน 1,454 คน 
หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด 

2)  ขอมูลดานชีวะสังคมของพนักงาน ไดแก รายได อายุจริง อายุงาน ระดับการศึกษา 
สถานะภาพสมรส และสถิติดานการฝกอบรม ซ่ึงฝายบริหารบุคคล (Personal Administration 
Department) ไดรวบรวมไว ผลการเก็บรวบรวมขอมูล ระหวางวันท่ี  2-18 กุมภาพันธ ค.ศ. 2009 
จํานวน 5,860 คน  

สําหรับแบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Flight 
appraisal)พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในป ค.ศ. 2008  ได
คํานึงถึงความเปนมิติเดียวกัน ซ่ึงแตละดัชนีจะถูกกําหนดใหเปนหนวยเดียวกัน การสรางตัวแปร
ตามกําหนดใหเคร่ืองมือวัดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินฯ ใหบริการโดยตรงกับผูโดยสาร ท้ังนี้
ทําการตรวจสอบความตรง (Validity) ตัวแปรและมาตรวัดท่ีไดจากการศึกษาทางทฤษฎี และเปน
มาตรวัดท่ีฝายบริการพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใชเปน
หลักเกณฑในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับฯ มาเปนเวลา 50 ป จึงม่ันใจไดวา
การวัดในข้ันตอนนี้จะมีความถูกตองตรงประเด็นสูง นอกจากนี้ ผูวิจัยยังทําการตรวจสอบความตรง 
(Validity) มุงไปท่ีความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยนําผลคะแนนท่ีไดจากการประเมิน
ในกลุมดีเลิศ (Excellence) ไปหารือกับผูฝกอบรม และผูบริหารเพื่อสอบทานใหแนใจวามีความ
สอดคลองระหวางมาตรวัดและเน้ือหาของตัวแปรแลวนําไปทดสอบหาความเช่ือถือไดตอไป
จากนั้น ไดทําการทดสอบความเช่ือถือได (Reliability) ของตัวแปร ดวยการใชสัมประสิทธ์ิความ
เช่ือถือได (Reliability Coefficient) โดยใชสูตร คอนบัคอัลฟา (Cronbach’s Alpha) พบวาคา Alpha 
ในแตละมาตรวัด อยูระหวาง 0.56 – 0.82 ซ่ึงสรุปไดวา มาตรวัดท่ีนํามาใชเพื่อการวัดความเปนเลิศ
ในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความนาเช่ือถือได 
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ดานการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดใชเทคนิคการ การวิเคราะหสถิติพื้นฐาน โดยมีเง่ือนไข
เบ้ืองตนท่ีสําคัญตอการใชสถิตวิเคราะหถดถอยคือตัวแปรทุกตัวตองมีการแจกแจงแบบปรกติ 
(Normal Distribution) ตัวแปรอิสระทุกตัวตองมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับตัวแปรตาม 
(Linearity) และตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมีความสัมพันธกันมากเกินไปหรือท่ีเรียกวาเกิดปญหา 
Multi-co linearity ตรวจสอบขอมูลพื้นฐานใหตรงตามขอตกลงของการวิเคราะหดวยโปรแกรม
วิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางการวิเคราะหสมการโครงสรางเปนเทคนิคทางสถิติท่ีตองการ
ตัวอยางมาก นอกจากนี้ จํานวนตัวแปรและขนาดตัวอยางเปนองคประกอบสําคัญตอการได
แบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) ขอคนพบนี้ผูวิจัยนํามาประยุกตใช กับการวิเคราะห แบบจําลอง
สมการโครงสรางดวย เพื่อใหไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด ในการอธิบายความสัมพันธเขิงสาเหตุและผล 
จากนั้นจะนําผลการวิเคราะหขอมูลท้ังหมดมาสรุปเปนภาพรวมแลวอภิปรายผลเพ่ือตอบ
วัตถุประสงคการวิจัย และคําถามการวิจัยตอไป 
  

5.1  ผลการศึกษาเปรียบเทียบ 
 

การนําเสนอสรุปผลการวิจัยในสวนนี้ จะสรุปผลการวิจัยตามตัวแบบในการศึกษา โดย 
สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 
 5.1.1 สรุปผลการวิจัยตามตัวแบบในการศึกษา 
 จากผลการศึกษาไดแบงการสรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย เปนสองสวนตาม
วัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้  

 5.1.1.1  ผลการศึกษาเปรียบเทียบจากวัตถุประสงคขอท่ี 1 
คุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินแหงชาติ 

ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า สรุปผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนี้ คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังหมด 5,860 
คน แบงออกเปนกลุมดีเลิศ จํานวน 1,452 คน กลุมปานกลาง 2,950 คน และกลุมตํ่า 1,454 คน ผล
การเปรียบเทียบคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการ ในแตละ
ดานและในภาพรวมของพนักงานท้ัง 3 กลุมพบวา  

กลุมดีเลิศ (Excellence) มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอ
ผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 4.16 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 การใหบริการหองน้ําและ
บริเวณท่ัวไป มีคาเฉล่ีย 4.04 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร 
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มีคาเฉล่ีย 3.99 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.98 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.12 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.99 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 

กลุมปานกลาง (Moderate) มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติ
ตอผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 4.03 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 การใหบริการหองน้ําและ
บริเวณท่ัวไป มีคาเฉล่ีย 3.89 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มี
คาเฉล่ีย 3.83 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉลี่ย 3.82 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.77ตํ่าสุดใน 5 ดาน และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.16 
 กลุมต่ํา  มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มี
คาสูงสุดใน 5 ดาน มีคาเฉล่ีย 3.87 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 การใหบริการหองน้ําและบริเวณ
ท่ัวไป มีคาเฉลี่ย 3.61 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มี
คาเฉล่ีย 3.55 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.52 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.48 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 

สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได 2 ประการดังนี้ 
 (1)  คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดานของทั้ง 3 กลุม มีแบบแผนท่ี

คลายคลึงกันดังนี้คือ  
กลุมดีเลิศ มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาท และดานการ

ใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียคอนขางสูง คาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความ
แตกตางกันมาก การใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการอาหารรองลงมา คาเบ่ียงเบน
มาตรฐานคอนขางตํ่าแสดงวาไมมีความแตกตางกันเทาไร การใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาตํ่าสุด 

 กลุมปานกลาง มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุด คา
เบ่ียงเบนมาตรฐานตํ่าแสดงวาไมมีความแตกตางกัน การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป 
รองลงมา การใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการเครื่องดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การ
ใหบริการอาหารมีคาตํ่าสุด มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความแตกตางกันมาก  

 กลุมต่ํา มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุดเชนเดียวกันกับ
กลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป รองลงมาคือ การใหบริการ
หลังบริการอาหารและการใหบริการเคร่ืองดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การใหบริการอาหารมีคาตํ่าสุด มีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐานสูงมากแสดงวามีความแตกตางกันมาก 

(2)  หากไมพิจารณาปจจัยการประเมินดานกริยามารยาทท่ัว ๆไปแลวการบริการ
ของพนักงานตอนรับในกลุมดีเลิศ พบวา ก) การใหบริการหองน้ําและบริเวณทั่วไป  ข) การใหบริการ
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หลังบริการอาหาร ค) การใหบริการเคร่ืองดื่ม และ ง) การใหบริการอาหาร มีความใกลเคียงกัน และ
ในภาพรวมการบริการของพนักงานตอนรับในกลุมนี้อยูในมาตรฐานใกลเคียงกัน เนื่องจากมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใกลเคียงกัน 

5.1.1.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะดานประชากร สังคม และ เศรษฐกิจ 
พบวา คุณลักษณะ ดานประชากร ประกอบดวย เพศ ชาย และหญิง อายุ 3 ชวง คือ ชวง อายุ 21-30 ป 
31-40 ป และมากกวา 40 ปข้ึนไปตามลําดับ ดานสังคม ประกอบดวย ระดับการศึกษา 4 ระดับ คือ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก ดานเศรษฐกิจ ประกอบดวย รายได 3 
ระดับ คือ รายได ตํ่ากวา 600,000 บาทตอป ,600,001-1,500,000 บาทตอป และมากกวาหรือเทากับ 
1,500,001 บาทตอป  

กลุมดีเลิศ (Excellence) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานอยูใน Quartile ท่ี 
4 มีจํานวน 1,452 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 พนักงานตอนรับในกลุมนี้ประกอบดวยเพศชายรอยละ 
35.9 เพศหญิงรอยละ 64.1 โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้ อายุ ระหวาง 21 ถึง 
30 ปเพียง รอยละ 7.78 อายุ 31 ถึง 40 ปรอยละ 29.57 และ อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 62.65 และมีอายุ
เฉล่ีย 42.26 สําหรับการศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ คือ (1) ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 20.2            
(2) ระดับปริญญาตรี มีรอยละ 72.3 (3) ระดับปริญญาโทรอยละ 7.3 และ(4) ระดับปริญญาเอก รอย
ละ 0.10 รายไดของพนักงานกลุมดีเลิศ มีรายได ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 8.53 
ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 64.21 และต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป รอยละ 
27.25 มีรายไดเฉล่ีย 1,214,402.00 บาทตอป การฝกอบรม คาเฉล่ีย 85.40และ อายุงาน มีคาเฉล่ีย 
18.10  

 กลุมปานกลาง (Moderate) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile 
ท่ี 2-3 จํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของหนวยตัวอยางท้ังหมดในกลุมนี้ประกอบดวย 
พนักงานตอนรับเปนเพศชายรอยละ 38.8 เพศหญิงรอยละ 61.2 โครงสรางดานอายุของพนักงานใน
กลุมนี้เปนดังนี้ อายุ ระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 21.16 อายุ 31 ถึง 40 ปรอยละ 46.81 และ อายุ 41 ป
ข้ึนไป รอยละ 32.03 และมีอายุเฉล่ีย 37.01 สําหรับการศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ คือ (1) ระดับตํ่า
กวา ปริญญาตรี มีรอยละ15.2 (2) ระดับปริญญาตรี รอยละ 77.2 (3) ระดับปริญญาโท รอยละ 7.5 
และ(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10 กลุมปานกลาง มีรายได ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป 
รอยละ 20.95 ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 70.06 และต้ังแต 1,500,001-2,000,000 
บาทตอปรอยละ 9.09 มีรายไดเฉล่ีย 956,987.57 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 70.26และอายุ
งานมีคาเฉล่ีย 12.45 
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 กลุมคะแนนต่ํา (Poor) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile ท่ี 1 
มีจํานวน 1,454 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด ในกลุมนี้ประกอบดวย
พนักงานตอนรับเปนเพศชายรอยละ 45.3 เพศหญิงรอยละ 54.7 โครงสรางดานอายุของพนักงานใน
กลุมนี้เปนดังนี้ อายุ ระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 68.45 มีอายุ 31 ถึง 40 ปรอยละ 22.38 และ มีอายุ 
41 ปข้ึนไป รอยละ 9.15 และมีอายุเฉล่ีย 30.14 สําหรับการศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ คือ (1) ระดับ
ตํ่ากวา ปริญญาตรี มีรอยละ 6.5 (2) ระดับปริญญาตรี รอยละ 87.8 (3) ระดับปริญญาโท รอยละ 5.6 
และ(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10 กลุมตํ่า มีรายได ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 
69.59 ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 27.72 และต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป 
รอยละ 2.69 มีรายไดเฉล่ีย 594,731.07 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 54.02 อายุงาน มีคาเฉล่ีย 
5.30  

 สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได ดังนี้ กลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุ 41 ปข้ึนไป 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมปานกลาง มีอายุ 31-40 ป และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
กลุมตํ่า 21– 30 ป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีจํานวนมากท่ีสุด แสดงถึงการมีความแตกตางดานอายุ สวนดาน
การศึกษาท้ังสาม กลุมมีผูจบระดับปริญญาตรีมีจํานวนใกลเคียงกัน แตจะมีความแตกตางกันดาน
รายไดพบวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศสวนใหญ มีรายไดสูงขณะท่ีพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน กลุมปานกลางมีรายไดระดับปานกลางและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่ามี
รายไดคอนขางตํ่า ซ่ึงอาจเน่ืองจากพนักงานกลุมตํ่าท่ีมีอายุนอยยังไมสามารถไปปฏิบัติหนาท่ีไดใน
หลายเสนทาง เนื่องจาก รายไดจากเบ้ียเล้ียงมากหรือนอยจะข้ึนกับเสนทางบิน จะเห็นไดวาปจจัย
ดาน ประชากร สังคม และ เศรษฐกิจของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังสามกลุมมีความแตกตาง
กันคอนขางจะเห็นไดชัด และนาจะเปนส่ิงจูงใจในการปฏิบัติหนาท่ีประการหน่ึง 

 คุณลักษณะดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินของกลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า ดาน อายุ รายได ระดับ
การศึกษา การฝกอบรม และอายุงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 5.1.1.3  ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะดานการฝกอบรมและอายุงานของ
กลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลางและต่ํากลุมดีเลิศ (Excellence) ไดรับการ
ฝกอบรม คาเฉล่ีย 85.40และ อายุงาน มีคาเฉล่ีย 18.10 กลุมปานกลาง (Moderate) การฝกอบรม มี
คาเฉล่ีย 70.26และอายุงานมีคาเฉล่ีย 12.45 และกลุมคะแนนตํ่า (Poor) การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 54.02 
อายุงาน มีคาเฉล่ีย 5.30 

 สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได ดังนี้ ดานการฝกอบรมแสดงวา กลุมดีเลิศ มี
การฝกอบรมสูงกวากลุมปานกลาง และท้ังกลุมดีเลิศและกลุมปานกลางมีสูงกวากลุมตํ่า เนื่องจาก
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พนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุตัวและอายุงานมาก การบันทึกเวลาในการอบรมยอมมากเชนกัน 
สวนดานอายุงาน แสดงวา กลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่าอยางมาก ท้ังนี้ 
คุณลักษณะดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของกลุมดี
เลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า ดาน อายุ รายได ระดับการศึกษา การฝกอบรม 
และอายุงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

5.1.1.4 คะแนนผลการประเมินดาน บุคลิก และปจจัยการทํางาน ของกลุมดีเลิศ 
กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า 

 5.1.1.4.1  ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะ
ดานบุคลิก และปจจัย การทํางาน ของ กลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า พบวา กลุมดีเลิศและ
กลุมปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียดานการทํางานเปนทีมสูงสุดใกลเคียงกัน  4.48 และ 4.32 
ตามลําดับ คะแนนคาเฉล่ียดานบุคลิก รองลงมา 4.06 และ 3.94 ตามลําดับ และมีคะแนนคาเฉล่ีย 
ดานความภักดีตํ่าสุด 3.84 และ 3.71 ตามลําดับ สวนกลุมตํ่า คะแนนมีคาเฉล่ีย ดานการทํางานเปน
ทีม สูงสุด 4.07 ซ่ึงตํ่ากวา กลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง มาก มีคะแนนคาเฉล่ีย ดานความสามารถใน
การจัดการ ตํ่าสุด 3.42  

 สรุปไดวา คุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ี 0.05 

 5.1.1.4.2   ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดาน
บุคลิก และ ปจจัยการทํางาน กับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของท้ังสามกลุม 

 (1)  ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน กับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมดีเลิศ แสดงวาปจจัยดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดีเลิศแสดงวา เพศชายมี
คาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความภักดีของพนักงานมีคาตํ่าสุด 
ผูมีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความ
ภักดีของพนักงานมีคาตํ่าสุด สําหรับผูมีอายุ 31-40 ป และผูมีอายุ 21-30 ป มีคาเฉลี่ยตอปจจัยการ
ทํางานเชนเดียวกัน ดานการศึกษาพบวา พนักงานท่ีสําเร็จปริญญาเอกมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางาน
เปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและตํ่าสุดคือ ความภักดีของพนักงาน พนักงานท่ีสําเร็จ ปริญญา
โท ปริญญาตรีและตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ียตอปจจัย ดานการทํางานเชนเดียวกัน ดานรายได
พบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001 บาท ข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปน
ทีมสูงสุด รองลงมาคือ การจัดการและมีคาตํ่าสุดคือความภักดี ผูมีรายได 600,001-1,500,000 บาท มี
คาเฉลี่ยตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิก และความภักดีมีคาตํ่าสุด ผูมีรายได 
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ต้ังแต 100,000-600,000 บาท มีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ ดานการ
จัดการ และความภักดีมีคาตํ่าสุด 

(2)  ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง แสดงวา
พนักงานกลุมปานกลาง เพศชาย มีคะแนนคาเฉล่ียตอคุณลักษณะการทํางานซ่ึงมากวาเพศหญิง มี
คะแนนคาเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุด ตอดานบุคลิกรองลงมา ตอดานการจัดการตํ่าสุด 
และผูมีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมีอายุ 21-40 ป มีคาคะแนนเฉล่ียตอ
ดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความภักดีตํ่าสุดแสดงวาผูท่ีสําเร็จ
การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาเอก มีคะแนนคาเฉล่ียมากวา ผูมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีถึง
ปริญญาโท มีคะแนนคาเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความ
ภักดีตํ่าสุด นอกจากนี้ ผูท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001 ถึง 200,000 บาท มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวาผูมี
รายได 100,000 บาท ถึง 1,500,000 บาท มีคาคะแนนเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดาน
ความรูและทัศนคติรองลงมาและตอดานความภักดีตํ่าสุด 

(3)  ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า แสดงวาคุณลักษณะ
ดานบุคลิก และ ปจจัยการทํางาน มีคาเฉล่ียกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า พบวาพนักงาน
เพศชาย พนักงานี่มีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก และมีรายไดต้ังแต 
1,500,001 ถึง 200,000 บาท มีคุณลักษณะท่ีสําคัญ ในดานการทํางาน กับการทํางานเปนทีม และ 
ดานความรูในมาตรฐานการบริการ 
 สรุปไดวา เม่ือเปรียบเทียบคุณลักษณะดานบุคลิกและปจจัยการทํางานมี
คาเฉล่ียกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของท้ัง 3 กลุมดานเพศพบวากลุมดีเลิศ กลุมปานกลางและกลุม
ตํ่า เพศชายมีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาเพศหญิงและมีคาเฉล่ียตอความภักดี
ตํ่าสุด สวนกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียตํ่าสุด ดานอายุ กลุมดีเลิศ          
ปานกลางและตํ่า พบวา ผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาผูมีอายุ  
31-40 ปและ 21-30 ป ตามลําดับ และผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปกับผูมีอายุ 31-40 ปมีคาเฉล่ียตอความภักดี
ตํ่าสุดสวนผูมีอายุ 21-30 ปและมีคาเฉล่ียตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียตํ่าสุด ดาน
การศึกษา กลุมดีเลิศและปานกลางพบวาผูสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอกมีคาเฉล่ียตอการทํางาน
เปนทีมสูงสุดและสูงกวาผูสําเร็จปริญญาโท ปริญญาตรี และตํ่ากวาปริญญาตรี และมีคาเฉลี่ยตอ
ความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าพบวาพบวาผูสําเร็จการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีคาเฉล่ียตอการทํางาน
เปนทีมสูงสุด และคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด ดานรายไดกลุมดีเลิศ กลุมปานกลางและกลุมตํ่า
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พบวามีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและผูมีรายได 1,500,001 ข้ึนไปมีคาสูงกวา 600,001 ถึง 
1,500,000 บาทตอปและผูมีรายได 100,000 ถึง 600,000 บาทตอปและผูมีรายได 100,000 ถึง 
600,000 บาท มีคาตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าผูมีรายไดท้ัง 3 ระดับมีคาเฉล่ียตอความภักดี
ตํ่าสุด และไดทําการทดสอบวาปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมมีปจจัยเหตุตัวใดบางท่ีมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) 
ดวยเทคนิค Scheffe ผลการทดสอบปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมพบวาปจจัยเหตุของ กลุมดี
เลิศ ปานกลางและตํ่า มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (sig=0.00) สอดคลองกับทฤษฎี
จึงสรุปไดวาคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมีความแตกตางกันจริง 

 5.1.1.5 วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอ
ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง 
และตํ่า ผูวิจัยใชแบบจําลองสรางแสดงเสนทางของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการจึงขอ
สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐาน แบงเปน 3 ประเด็นดังนี้ 
  5.1.1.5.1  ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมดีเลิศ แสดงใหเห็นวา 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงสามารถอธิบายคุณลักษณะสําคัญตอผลการปฏิบัติงาน 8 ปจจัยและปจจัยท่ี
สามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอเวลา ความ
กระตือรือรนในการทํางาน ปจจัยท่ีมีอิทธิพลรองลงมาคือ ทํางานเปนทีม และความภักดีของ
พนักงานตอองคการ ลวนมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ในขณะท่ี การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ 
แตมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการสอดคลองกับสมมติฐานที่ ต้ังไว 
นอกจากนี้ การฝกอบรม ปจจัยดานการจัดการเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในการตัดสินใจ
ในการใชความรูและทักษะในการแกไขปญหาสงเสริมใหเกิดการบริการท่ีดีมีคุณภาพ มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกมากกวาความภักดีท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ และความรู
และทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกมากวาการจัดการที่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพรอม
ในการทํางาน สําหรับปจจัยดานความรูและทัศนคติในลักษณะท่ีเช่ียวชาญหรือชํานาญมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว สวนอายุงานมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวก มากกวาบุคลิกของพนักงานท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี 
  สรุปไดวา บุคลิกภาพของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศมากท่ีสุด รองลงมาคือการทํางานเปนทีมและ
ความภักดีตามลําดับ การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ นอกจากนี้ อายุงานเปนตัวแปรท่ีมี
อิทธิพลตอความภักดีมากกวาบุคลิก และการฝกอบรมมีอิทธิพล ตอความสามารถในการจัดการใน
ระดับปานกลาง การจัดการมีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติ สูงมากและมีขอสังเกตวาความภักดี             
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มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติคอนขางตํ่า ความรูและทัศนคติมีอิทธิพล ตอความพรอมในการ
ทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการความรูและทัศนคติมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีม
คอนขางสูงมาก อยางไรก็ดี บุคลิกมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวมตอผลการปฏิบัติงานบริการ
มากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ และการทํางานเปนทีมมีอิทธิพลรวมมากวาความสามารถในการจัดการ 
ในขณะท่ี ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลรวมเทากัน และความภักดีตอองคการมีอิทธิพลมากกวา 
ความพรอมในการทํางาน และอายุงาน ตามลําดับ เพื่อรักษาระดับคุณภาพการบริการตองมุงเนน
ดานบุคลิกของพนักงานตอนรับฯการทํางานเปนทีมและความภักดี 

5.1.1.5.2   ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมปานกลาง แสดงให
เห็นวา ปจจัยท่ีสามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอ
เวลา ความกระตือรือรนในการทํางาน ตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินรองลงมาคือ ปจจัยดานการทํางานเปนทีมมีอิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงาน โดยปจจัย
ดานความรูและทัศนะคติ มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวก สวนปจจัยท่ีนาสนใจและมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเทากัน  คือ ความภักดี                 
ความพรอมในการทํางานและอายุงานมีอิทธิพล  ตามลําดับ สวนปจจัยดานการฝกอบรมมีอิทธิพล 
ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินนอยมาก นอกจากนี้ อายุงานมี
อิทธิพล ตอความภักดีของพนักงานมากกวาบุคลิกมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการ ซ่ึงมี
อิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลตอ
ความพรอมในการทํางานมากกวา ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพลตออายุงาน และอายุงานมี
อิทธิพลตอการทํางานเปนทีมมากกวาความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล  

   สรุปไดวาบุคลิกภาพของพนักงาน  กลุมปานกลาง อิทธิพลทางตรงตอการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมากท่ีสุด รองลงมาคือการทํางานเปนทีม
เชนเดียวกับกลุมดีเลิศ ความพรอมในการทํางาน อายุงาน รองลงมาและความภักดีมีอิทธิพลเทากัน 
รองลงมา ความรูและทัศนคติและ การฝกอบรมมีอิทธิพลนอยกวาตามลําดับ สวนตัวแปรท่ีมีผลตอ
ความภักดีของพนักงานพบวาอายุงานมีอิทธิพล มากกวาบุคลิก ความสามารถในการจัดการ                 
มีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอความพรอมใน
การทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการ อายุงานมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีมมากกวา
ความรูและทัศนคติ  
  5.1.1.5.3   ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมตํ่า แสดงใหเห็นวา 
ความภักดีของพนักงานมีความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการ
ทํางาน การทํางานเปนทีม อายุงาน  บุคลิกมีอิทธิพล และการฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.10) ตอผล
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การปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยอายุงานและบุคลิกมีอิทธิพลตอความ
ภักดีของพนักงาน ในขณะท่ี การฝกอบรมมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการ โดยท่ีความภักดี 
มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติ และความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติ 
โดยความรูและทัศนคติ มีผลความพรอมในการทํางาน อายุงานมีอิทธิพล การทํางานเปนทีม และ 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีม 
  สรุปไดวา ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมากท่ีสุดของกลุมตํ่า คือบุคลิก รองลงมาคือความสามารถในการ
จัดการ ความรูและทัศนคติ การทํางานเปนทีม ความพรอมในการทํางาน อายุงาน และ การฝกอบรม
มีอิทธิพลเทากัน รองลงมา ความภักดีมีอิทธิพลนอยท่ีสุด สวนตัวแปรท่ีมีผลตอความภักดีของ
พนักงานพบวาบุคลิกมีอิทธิพลมากกวาอายุงาน การฝกอบรมมีอิทธิพลตอความสามารถในการ
จัดการนอยมาก ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอความพรอมในการทํางานคอนขางสูงถึงสูงมาก ความรูและ
ทัศนคติ มีอิทธิพล ตอการทํางานเปนทีมมากกวาอายุงาน ดังนั้นเพื่อยกระดับการใหบริการตองมี
การปรับปรุงดานความสามารถในการจัดการและความรูและทัศนคติใหมากยิ่งข้ึนซ่ึงจะนําเสนอ
มาตรการในหัวขอตอไป 
 

5.2  อภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษา สามารถนํามาอภิปรายผลเพื่อนําไปสูการตอบคําถามการวิจัยท่ีตองการ
นําเสนอการศึกษาคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีประเด็นสําหรับการอภิปรายผลท่ีสําคัญดังนี้ 

 
5.2.1 จากผลการศึกษาเปรียบเทียบ คุณลักษณะท่ีสําคัญ ของ พนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินแหงชาติ ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปาน
กลาง และต่ํา  

 5.2.1.1  เปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สาย
การบินแหงชาติระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และต่ําดานประชากร 
สังคม และ เศรษฐกิจ จากการศึกษาเปรียบเทียบปจจัยดาน ประชากร สังคม และ เศรษฐกิจ พบวา
กลุมตัวอยาง พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุ 41 ปข้ึนไป พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมปานกลาง มี
อายุ 31-40 ป พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่า 21– 30 ป มากท่ีสุดซ่ึงมีความแตกตางดานอายุ
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สวนดานการศึกษาท้ังสาม กลุมมีผูจบระดับปริญญาตรีมีจํานวนใกลเคียงกัน แตจะมีความแตกตาง
กันดานรายไดพบวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศสวนใหญ มีรายไดสูงขณะท่ีพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมปานกลางม่ีรายไดระดับปานกลางและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน             
กลุมตํ่ามีรายไดคอนขางตํ่า ซ่ึงอาจเนื่องจากพนักงานกลุมตํ่าท่ีมีอายุนอยยังไมสามารถไปปฏิบัติ
หนาท่ีไดในหลายเสนทางซ่ึงรายไดจากเบ้ียเล้ียงมากหรือนอยจะข้ึนกับเสนทางบิน จะเห็นไดวา
ปจจัยดาน ประชากร สังคม และ เศรษฐกิจของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังสามกลุมมีความ
แตกตางกันคอนขางจะเห็นไดชัดและนาจะเปนส่ิงจูงใจในการปฏิบัติหนาท่ีประการหน่ึง 
 5.2.1.2 ผลการปฏิบัติงานบริการ ดานผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนตัวแทนของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินสายการบินแหงชาติ ในภาพรวมพบวาคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผล
การปฏิบัติงานบริการในแตละดานและรวมทุกดาน พบวาคะแนนผลการปฏิบัติดานกริยามารยาทมี
คาเฉล่ียสูงสุด ดานการใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียรองลงมา ดานการใหบริการ
หลังบริการอาหาร การใหบริการเคร่ืองดื่มและ การใหบริการอาหารมีคาเฉล่ียตํ่าสุดซ่ึงเปนการ
บริการหลักของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและจากการวิเคราะห ผลการปฏิบัติงานบริการ 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในแตละดานและรวมทุกดานบงช้ี 
กลุมดีเลิศ ดานกิริยามารยาท วากลุมดีเลิศมีคาสูงท่ีสุดใน 3 กลุม และพนักงานมีมาตรฐานในการ
บริการเดียวกัน ดาน การใหบริการหองน้ําและบริเวณทั่วไป ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร
และ การใหบริการเคร่ืองดื่ม ตํ่าสุดใน 5 ดานแตมีคาเฉล่ียสูงกวากลุมปานกลางและกลุมตํ่าท้ังการ
ใหบริการหลังอาหารมีคา สูงกวา 2 กลุม นอกจากประเด็นพบวาผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่ากวากลุมปานกลางและกลุมดีเลิศแลว จะเห็นวา
กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ีย ดานการใหบริการหลังอาหาร การใหบริการเคร่ืองดื่มและการใหบริการอาหาร
ในระดับใกลเคียงกัน สําหรับกลุมปานกลางมีคาลดลงตํ่ากวากลุมดีเลิศ สวนกลุมตํ่า มีคาตํ่ากวากลุม
ดีเลิศและกลุมปานกลางมาก อยางไรก็ดีผูวิจัยมีความเห็นวาหากจะพัฒนารักษาคุณภาพการบริการ
ของพนักงานในแตละกลุมควรมุงเนนการบริการดานการใหบริการอาหารและการบริการดานการ
ใหบริการหลังอาหารซ่ึงเปนการบริการหลักของท้ังสามกลุมนาจะทําใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
 5.2.1.3 คุณลักษณะท่ีสําคัญดานการทํางาน จากผลการวิจัย ผลการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมดีเลิศ อิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานปจจัยดาน อายุงาน บุคลิกภาพ 
การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ และปจจัยคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการ
จัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม จากการนําคุณลักษณะ
ของพนักงาน 3 กลุมมาทําการวิเคราะหเปรียบเทียบระหวาง 3 กลุม พบวา 
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 1) อายุงาน มีอิทธิพลเชิงลบ และไมมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการดานการ
บริการของพนักงานตอนรับบนซ่ึงไมสอดคลองกับทฤษฎีท่ีกลาววา”ปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานาย
พฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ โดยพิจารณาวาอายุงาน 
นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมีปจจัย
สวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ” ซ่ึงในอุตสาหกรรมการบริการดาน
การบินอาจมีความแตกตางจากอุตสาหกรรมการบริการดานอ่ืน ๆ  
  2) คุณลักษณะดานบุคลิก พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ีย สูงสุด กลุมปานกลางมี
คาเฉล่ีย รองลงมาและกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่าสุด บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรง ตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ เชิงบวกและมีคามากท่ีสุด และบุคลิกมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีดวย ซ่ึง
บุคลิกภาพถือ เปนลักษณะสวนรวมของบุคคลและการแสดงออกของพฤติกรรมซ่ึงช้ีใหเห็นความเปน
ปจเจกบุคคลในการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมรวมถึงลักษณะท่ีสงผลสูการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน ไดแก 
ความรูสึกนับถือตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณและลักษณะนิสัยท่ี
สะสมจากประสบการณชีวิต  

 3) ปจจัยคุณสมบัติดานการทํางาน พบวา ดานความสามารถในการจัดการกลุมดี
เลิศมีคาเฉล่ีย สูงสุด กลุมปานกลางมีคาเฉล่ีย รองลงมาและกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่าสุดดานความรูและ
ทัศนคติ พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ีย สูงสุด กลุมปานกลางมีคาเฉล่ีย รองลงมา และกลุมตํ่ามีคาเฉล่ีย 
ตํ่าสุด ดานการทํางานเปนทีม พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉลี่ยสูงสุด กลุมปานกลางมีคาเฉล่ียรองลงมา
และกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่าสุด ดานความพรอมในการทํางาน พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ียสูงสุด กลุม
ปานกลางมีคาเฉล่ีย รองลงมา และกลุมตํ่ามีคาเฉล่ีย ตํ่าสุดตามลําดับพบวา  

 สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบ ตอผลการปฏิบัติงานบริการ และการ
ฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบ ตอดานความรูและทัศนคติและความสามารถในการจัดการเชนกัน สวน
ความภักดีของพนักงานกลุมดีเลิศ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการและความ
ภักดี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ในขณะท่ี ความสามารถในการจัดการมี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและ ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลตอความรูและทัศนะ
คติ แตไมมีอิทธิพลตอความพรอมในการทํางาน อยางไรก็ดี ความรูและทัศนะคติ ไมมีอิทธิพลตอ 
ผลการปฏิบัติงานบริการแตมีอิทธิพลตอความพรอมในการทํางานและมีอิทธิพลตอการทํางานเปน
ทีมสวนความพรอมในการทํางานไมมีอิทธิพลตอ ผลการปฏิบัติงานบริการและการทํางานเปนทีมมี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ 

 5.2.1.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินนําไปสูความเปนเลิศในการบริการ ของพนักงาน 3 กลุม ไดแกกลุมดีเลิศ ปานกลาง และ 
กลุมตํ่า 
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จากผลการศึกษาพบวาอายุงาน ไมมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการตอทุก
กลุม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และมีอิทธิพลเชิงผกผันทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของ 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) แตอายุงานมีอิทธิพลทางตรงตอ
กลุมปานกลางมากท่ีสุดของท้ัง 3 กลุม สะทอนวา พนักงานท่ีมีอายุงานมากหรือนอยไมมีผลตอการ
ปฏิบัติงานบริการ ซ่ึงไมสอดคลองตามทฤษฎีท่ีวาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานายพฤติกรรม
เปาหมาย โดยระบุวา ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย ปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ อายุงาน เพศ และ
ภาวะเจริญพันธุ เปนตน สวนบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรง เชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการ ท้ัง 3 กลุมโดยเฉพาะกลุมตํ่ามีอิทธิพลทางตรงมากท่ีสุด สวนกลุมดีเลิศและกลุมปานกลางมี
อิทธิพลทางตรงเทากัน ซ่ึงแสดงวาการท่ีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองคุณสมบัติตาง ๆ อาทิ
เชน การตรงตอเวลาในการทํางานแตละศูนยลูกเรือแตทุกสถานีรวมท้ังการแตงกายท้ังในและนอก
เคร่ืองแบบ การมีความพรอมและแสดงออกถึงความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ มีความรวดเร็ว
ตอการสนองตอผูโดยสารตลอดเที่ยวบินในการทํางาน รวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสาร และ
ความสามารถในการควบคุมอารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก  

 ท้ังนี้ การที่พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัทการบินไทย จํากัด มีคุณสมบัติ
ดังกลาว อาจเปนเพราะเกณฑการคัดเลือกพนักงานตอนรับมีความเขมงวด และมีโอกาสคัดเลือกได
บุคลากรที่มีคุณภาพ จากจํานวนท่ีมีผูเขารับการคัดเลือกมากแตผานการคัดเลือกจํานวนนอย และ
เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงมีความพิถีพิถันดานความสวยงามดูแล รูปราง
ตนเองใหไดสัดสวนเพื่อบุคลิกภาพท่ีดี รวมท้ังบริษัทมีนโยบายการฝกอบรมหลักสูตรพื้นฐานท่ีมี
มาตรฐานสูง หลังจากการฝกอบรมพนักงานตอนรับไดรับคําแนะนําเร่ืองการแตงกาย กิริยามารยาท 
จากเพื่อนรวมงาน และผูใหการฝกอบรม โดยมีผูใหการฝกอบรมเปนตนแบบ (Role Model) 
สอดคลองกับเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory) ท่ีกลาวถึงการกระทําการบริการ
พนักงานท่ีสามารถควบคุมอารมณไดดีมีความอดทนในการใหบริการลูกคาไดดี และจากการศึกษา
ของ แบช & ฟช และเพน & คูเปอร ท่ีวาอารมณมีสวนสําคัญในกระบวนการตัดสินใจในการบริการ
และอารมณมีความผูกพันตองาน (Emotion Commitment) มีความเช่ือมโยงตอแรงจูงใจสูง ในสวน
ความรูสึก (Moods) เม่ือเกิดขึ้นแลวมีชวงระยะเวลานาน จึงอาจกลาวไดวาบุคลิกของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการของสายการบิน พนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินเสมือนการเปนตัวแทนของบริษัทฯ การมีความภักดีเปนพฤติกรรมท่ีตองแสดงออกใน
ความผูกพันธปรารถนาท่ีดีตอองคการ ปกปองรักษาชื่อเสียง ของพนักงานแตละคน ปจจัยชีวะ
สังคม ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน มีผลตอ ความภักดี นอยกวาบุคลิก กลาวคือการท่ี
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน มีรายไดท่ีพอเพียง มีประสบการณในการทํางาน การมีอายุงาน 
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รวมท้ังระดับการศึกษาท่ีใกลเคียงกัน ความภักดีตอองคการจึงไมมีความแตกตางกันมาก เปนไปตาม
สมมติฐานท่ีผูวิจัยไดต้ังไว 

 จากการศึกษาพบวา การฝกอบรม มีอิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้ง 3 กลุม 
โดยกลุมดีเลิศมีอิทธิพลเชิงลบ สวนกลุมตํ่ามีอิทธิพล เชิงบวกมากกวากลุมปานกลาง แสดงใหเห็น
วาการฝกอบรม (Training) ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
เปนส่ิงจําเปนท่ีทุกคนจะตองเขารับการฝกอบรมดานพื้นฐานการบริการทันทีท่ีไดรับการบรรจุ
แตงต้ังในมาตรฐานเดียวกัน และจะตองเขารับการฝกอบรมดานบริการเพิ่มเติมตลอดระยะเวลาท่ี
ใหบริการผูโดยสารตามหลักสูตรท่ีกําหนด จากการศึกษาคร้ังนี้ พบวาระยะเวลาในการอบรม ยังมี
ความแตกตางกันมาก ดังนั้นเพื่อใหผลการปฏิบัติงานบริการดีมากยิ่งข้ึน นอกจากการฝกอบรมดาน
ความปลอดภัยแลว ควรเพิ่มการฝกอบรมใหครอบคลุมในทุกมิติมากยิ่งข้ึน ควรมีการสงเสริม
การศึกษาท่ีมีคุณภาพ ทําใหพนักงานมีความรูความเขาใจในงานบริการในทุกดาน เพราะระดับ
การศึกษามีผลตอการรับรูการพัฒนาดูแลตนเอง ชวยทําใหมนุษยมีความงอกงามทางสติปญญา และ
ผูท่ีมีระดับการศึกษาสูงสามารถแสวงหาความรู ขอมูล ขาวสาร แหลงประโยชนไดมากกวาผูท่ีมี
ระดับการศึกษาต่ํากวา สอดคลองกับแนวคิดของ แฮมเมอร ท่ีวา “การฝกอบรมท่ีดี ผูบริหารควร
สรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความตองการที่จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็ม
กําลัง ทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยสําคัญแหงคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการ
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลวเพียงใดมีบริษัทจํานวนมากพยายามที่จะสรางกระบวนการใหเปน
องคการระดับเทคโนโลยี (State of The Art) จะเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ี
ไดรับการคัดเลือกและฝกอบรมอยางดี”  

 ดังนั้น การฝกอบรมมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ อยูในระดับสูงซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ ฟอส ท่ีกลาวถึงการรวมความสามารถ (Combinative Capability) ของสายการบินนั้น
สามารถเปล่ียนตลาดการบินไดอยางรวดเร็ว โดยใชศักยภาพจากการสรางสรรคจากสติปญญาความ
เฉลียวฉลาดท่ีมีคุณภาพจากความพรอมของพนักงานในการนําความรูจากการฝกอบรมทําให
พนักงานมีความรับผิดชอบและปฏิบัติงาน  

 จากผลการวิจัยพบวา ดานการทํางาน ประกอบดวย 5 ดาน ดังตอไปนี้ 
1)  ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการเหมือนกันท้ัง 

3 กลุม โดยเฉพาะกลุมดีเลิศ มีอิทธิพลทางตรงสูงสุด สวนกลุมตํ่ามีอิทธิพลตํ่าสุด โดยกลุมตํ่าอยูใน
ระดับคอนขางตํ่าและมีความแตกตางจากกลุมดีเลิศมาก แสดงวาความสามารถในการจัดการ
งานบริการ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงที และ
สามารถแกไขปญหาในงานบริการเปนเร่ืองท่ีตองตัดสินใจอยางเรงดวน การตอบสนองท่ีรวดเร็ว
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และตองการไดรับคําตอบจากพนักงาน ตามที่ ออเดรย ใหทัศนะวา หากพนักงานมีความสามารถ
เพียงพอในการตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับ
กลายมาเปนลูกคาท่ีพึงพอใจได เพราะการใหบริการที่ดีพนักงานควรที่จะตัดสินใจและแกไขปญหา
ใหกับผูโดยสารทุกเที่ยวบินไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ไมตองรอใหผูบริหารเปนผูตัดสินใจ 
เพราะการบริการที่ดีข้ึนอยูกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน และหนาท่ีหลักท่ีสําคัญหนึ่งของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินคือ การใหความชวยเหลือตัดสินใจและแกปญหาตาง ๆ ใหแก
ผูโดยสาร อาทิเชน การลาชาของเท่ียวบิน การพลาดเท่ียวบิน การเจ็บปวยโดยปจจุบันทันดวน เปนตน 
โดย ดานความรูพนักงานตองมีความรอบรูในทุกดาน ต้ังแตการปฐมพยาบาล ความรูเกี่ยวกับ
สถานท่ีทองเท่ียว ศิลปวัฒนธรรมของแตละประเทศ เหตุการณปจจุบัน ตลอดจนโครงการตาง ๆ 
ของบริษัท และท่ีสําคัญพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองทําหนาท่ีประชาสัมพันธ ใหแกบริษัท
และประเทศไทย ในการแสดงใหชาวตางชาติท่ัวโลกเห็นถึงคุณคาของมรดกไทย ตลอดจน
ภาพพจนท่ีดีของคนไทย ท้ังนี้ แนวคิดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคนตองมีหนาท่ีปฏิบัติงาน 
คือผูโดยสารเปนบุคคลสําคัญหมายเลขหน่ึง จะตองปฏิบัติงานใหผูโดยสารพอใจท่ีสุด และเกิด
ความประทับใจเพื่อกลับมาใชบริการของบริษัทฯ อีกอยางไรก็ดี ระดับความสามารถในการบริหาร
ท่ีอยูในระดับตํ่า อาจเปนเพราะวา ขาดการฝกอบรมและทักษะดานการบริหาร และมีหัวหนางาน
ประจําเท่ียวบิน (Purser)ฐานะหัวหนางานคอยดูแลความเรียบรอยเกี่ยวกับการบริการผูโดยสารและ 
ผูจัดการประจําเท่ียวบิน (In Flight Manager) หรือ (IM) ฐานะผูจัดการคอยดูแลความเรียบรอย
เกี่ยวกับการบริการ ประจําทุกเท่ียวบินอยูแลว  

2)  จากผลการวิจัยพบวา ความภักดีของพนักงาน ของกลุมดีเลิศ ปานกลาง และ
กลุมตํ่า และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ โดยกลุมปานกลางมีอิทธิพล
ทางตรงมากท่ีสุด โดยท้ัง 3 กลุมอยูในระดับคอนขางตํ่า สะทอนถึงส่ิงท่ีฝายบริหารของบริษัทฯ ตอง
ระมัดระวังเปนอยางมาก โดยตองมุงเนนการรักษาชื่อเสียงและทรัพยสินของบริษัทฯและการ
สนับสนุนกิจการของบริษัทฯ ในระหวางปฏิบัติหนาท่ี ความภักดีของพนักงานของพนักงานเปนส่ิง
บงช้ีถึงความสําคัญและพฤติกรรมของพนักงานในเร่ืองคุณภาพของงาน ในการสรางนวัตกรรม          
ใหม ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการบริการ ความภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการ สอดคลองกับ
การศึกษาของ เชน ท่ีวาความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชน
คานิยม (Values) ความไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) กลาวคือ
พนักงานท่ีมีความภักดีและความผูกพันตอองคการจะกอประโยชน สูงสุดใหองคการ คุณสมบัติของ
พนักงานท่ีมีผลตอผลการปฏิบัติงานบริการช่ึงจะกอประโยชนใหองคการสูงสุดซ่ึงเปนไปตามตาม
ขอเสนอของ เอบบ้ี ฟรีแมนรัช&แลนช,และกิลสัน&ดูริช  และตามแนวคิดของ เจนคารสัน ประธาน
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สายการบินกลุม Scandinavian Airlines System (SAS) ท่ีช้ีใหเห็นวา ความภักดี (Loyalty) ของ
พนักงานเปนรากฐานของการพัฒนาองคการสูความเปนเลิศในการบริการ  

3)  จากผลการวิจัยพบวา ความรูและทัศนะคติ ไมมีอิทธิพลตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการตอกลุมดีเลิศ ปานกลางและตํ่า โดยกลุมตํ่ามีอิทธิพลทางตรงมากท่ีสุด สะทอนถึงความรูตาม
มาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน (Route Specialties) ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
จากการศึกษาเปนการยืนยันวาพนักงานตอนรับมีความรอบรูตองานในหนาท่ีและมีความรูท่ัวไปที่
สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ รวมทั้งความรูในยามฉุกเฉินและความรูตาม
มาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน สอดคลองกับการศึกษาของ โบยาริส เสตินเบอรกและ
โฮลลิเกน ท่ีกลาววา  “คุณภาพของพนักงานบริการที่ดีจะตองมีทัศนคติท่ีดีตอผูโดยสาร จะตอง
สรางความประทับใจต้ังแตเร่ิมตน ความสํานึกในดานความปลอดภัยในหองโดยสารและวิธี
ปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน ต้ังแตในหองบรรยายสรุปบนเคร่ืองบินระหวาง กอนบิน ระหวางบิน 
หลังจากเคร่ืองบินถึงพื้นรันเวย” และสอดคลองกับความเห็นของ วินเตอรเชด และ แมกแนพ ท่ีวา 
การพัฒนาการบริการอุตสาหกรรมการบินเปนกระบวนการท่ีมีความซับซอน การบริการอาหารบน
เคร่ืองบินและการใหบริการผูโดยสารบนเคร่ืองบินซ่ึงตองใชทรัพยากรและความรูโดยเฉพาะ
สมาชิกในทีมงานตองมีสมรรถนะสามารถสรางความไดเปรียบการแขงขันของกระบวนการบริการ
ท่ีมีความซับซอนไดอยางมีประสิทธิผล 

4)  จากผลการวิจัยพบวา การทํางานเปนทีม มีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ
กลุม ดีเลิศและปานกลางและกลุมต่ํา ในระดับคอนขางสูง และท้ัง 3 กลุมมีอิทธิพลทางตรงเทากัน 
พบวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความรวมมือในการทํางาน สอดคลองกับความคิดเห็นของ คิง
ท่ีมุงเนนความสําเร็จของงานข้ึนกับการทํางานเปนทีม ความรวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงาน
กับหนวยงานท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศท่ีดีในการ
ทํางาน สรางความพึงพอใจผูโดยสาร และไดรับบริการที่ดี การทํางานเปนทีมทําใหเกิดความ
กระตือรือรนในการติดตอชวยเหลือระหวางเพื่อนพนักงาน เพื่อใหเนนดานบันเทิงและภาพลักษณ
ขององคการ รวมถึงสรางความแตกตางของกลุมในองคการใหเกิดความแตกตางทําใหเกิดความ
ไดเปรียบในการแขงขัน เพราะการแขงขันระหวางธุรกิจการบินข้ึนอยูกับการท่ีสายการบินใด 
ใหบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาสายการบินอ่ืน ๆ ท่ีเปนคูแขง โดยเฉพาะทางดานคุณภาพการบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินการใหบริการที่ดีและมีคุณภาพในแตละเท่ียวบินนั้นข้ึนอยูกับ
การทํางานเปนทีม จะเห็นไดวา การทํางานเปนทีมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีผลตอผล
การปฏิบัติงานบริการ อยูในระดับสูงสอดคลองกับแนวคิดของ โลเซน ท่ีช้ีใหเห็นวาทีมงานทําให
ความซ่ือสัตย มีการถายทอดขอมูลซ่ึงกันและกัน มีการอธิบายถึงกิจกรรมของบุคคล หลีกเล่ียงการ
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วิจารณหรือการเลือกปฏิบัติ มีการใหรางวัลและการยอมรับดวยความจริงใจ และมีจรรยาบรรณใน
การทํางาน เปนตน 

5) จากผลการวิจัยพบวา ความพรอมในการทํางาน ไมมีอิทธิพลตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการสําหรับกลุม ดีเลิศและปานกลางแตมีอิทธิพลตอกลุมตํ่าและมีอิทธิพลทางตรงมาก
ท่ีสุด จะเห็นไดวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบนกลุมตํ่าตองมีความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) ซ่ึงสอดคลองกับบราวนและ
สตีเฟน (Brown and Stephen, 1989) ท่ีใหทัศนะวาความพรอมในการปฏิบัติงานและความพึงพอใจ
ในงานมีผลเชิงบวกตอความผูกพันตอองคการของพนักงาน จากการวิจัยเชิงประจักษสนับสนุนใน
ปจจัยความสัมพันธดังกลาว โลว และคณะ พบวาความพรอมในการทํางานและความพึงพอใจใน
งานของพนักงานขายอยูในระดับสูงสงผลใหความผูกพันตอองคการอยูในระดับสูงเชนกัน 

องคประกอบสําคัญนําไปสูความเปนเลิศในการบริการมี 2 ดาน  
ดานแรก คือ กลยุทธสงเสริมมุงเนนลูกคา ดานท่ีสอง คือ ความพรอมในการ

ทํางานในการใหบริการ จุดสําคัญท่ีตองทําใหเห็นเปนรูปธรรมคือทําอยางไรใหลูกคากลับมาใช
บริการมากข้ึน ซ่ึงหลักความจริงข้ึนอยูกับผลการปฏิบัติงานและความแข็งแกรงของบริษัทเปนตัว
ผูกมัดสรางความพึงพอใจใหลูกคากลับมาใชบริการอีก ส่ิงสําคัญ คือตองใหความสําคัญดานการ
บริการภายในแกพนักงานของบริษัทกอนท่ีจะประสบความสําเร็จของลูกคาภายนอกดวยปจจัยจูงใจ
และวิธีการอื่นเพื่อใหมีความสําคัญเหนือความตองการของลูกคามากข้ึน ดวยการใหการฝกอบรม
ใหแกพนักงานดานเทคนิคเพื่อทํางานของตนซ่ึงเขาเหลานั้นตองเขาใจอยางลึกซ้ึงของวัฒนธรรม
ดานลูกคา และตองมีการติดตออยางตอเนื่องกับฝายบริหารซ่ึงเปนของฝายบริหารตองชวยเหลือ
สนับสนุนจูงใจและมีสวนรวมในการตัดสินใจ อาทิเชนการใหรางวัลแกผูมีผลการปฏิบัติงานท่ีดี 
ท้ังนี้ การส่ือสารภายในองคการ (Internal Mass Communication) เปนวิธีการท่ีจะเขาถึงจํานวน
พนักงานสวนใหญในเร่ืองขอมูลขาวสารและเปนการสนับสนุนการบริการและเปนทางใหมในการ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  

ดังนั้น ความพรอมในการทํางานจึงเปนหลักการจัดการสมัยใหมท่ีนิยมนํามาใชกับ
ธุรกิจบริการเพื่อใหพนักงานสวนหนาสามารถที่จะตัดสินใจแกไขปญหาใหกับลูกคาไดในทันที มี
ความพรอมในการใหบริการเปนกลไกท่ีสงเสริมและสนับสนุนในการตัดสินใจใหเกิดประโยชน
สูงสุดแกลูกคาและองคการ การเตรียมความพรอมกอนปฏิบัติการบิน  ท่ีอาคารศูนยปฏิบัติการ ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ เห็นไดชัดเจนวาทางบริษัท การบินไทยฯ เนนเร่ืองความปลอดภัยอยาง
รัดกุม และมีการเตรียมความพรอมของพนักงานกอนปฏิบัติการบินเพื่อการใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพโดยพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินจะตองมาถึงท่ีศูนยลูกเรือ (Crew Center) อยางนอย             
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2 ชั่วโมง กอนเวลา Departure Time ของเที่ยวบินเพื่อมาฟงการสรุปขอมูล (Briefing) เกี่ยวกับ
ปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน (Emergency) ข้ันตอนการบริการ รวมท้ังรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ รวมท้ัง
มีการกําหนดหนาท่ีการปฏิบัติงานอยางชัดเจน 
 

5.3  ขอเสนอแนะ 
 

ในสวนนี้ ผูวิจัยแบงการเสนอแนะออกเปน 2 สวน ไดแก ขอเสนอแนะดานผลการวิจัย และ
ขอเสนอแนะดานการวิจัย 

 
5.3.1 ขอเสนอแนะดานผลการวิจัย 
บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ตองเรงพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพควบคูกันไป

เพื่อใหสามารถแขงขันและสามารถอยูรอดได โดยเฉพาะอยางยิ่งประเด็นดังตอไปนี้  
1) ดานการปฏิบัติงาน การใหบริการอาหารของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน          

กลุมตํ่าซ่ึงเปนการบริการหลักตลอดเสนทางบินต้ังแตเร่ิมออกเดินทางจนถึงปลายทาง มีคาเฉล่ียของ
คะแนนผลการประเมินตํ่ามาก  

2) ดานเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินโดยเฉพาะรายไดของ
พนักงานกลุมดีเลิศกับกลุมตํ่ามีความแตกตางกันมาก  

3) ดานการฝกอบรมพบวาไมมีอิทธิพลทางตรงตอพนักงานกลุมดีเลิศ อาจ
เนื่องจากการใชครูผูฝกอบรมมีอาวุโสนอย  

ซ่ึงผูวิจัยจะขอเสนอแนะ โดยแบงเปน 3 ระยะ ดังตอไปนี้ 
5.3.1.1  มาตรการระยะส้ัน  
1) เพิ่มมาตรการการใหบริการอาหารแกผูโดยสารควรปฏิบัติอยางจริงจังในทุก

เสนทางและในทุกช้ันบริการ (Class of Service) ใหมีการจัดสัมมนาระดมความคิดเห็นจากทุก
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ และใชขอมูลทางสถิติผลการสํารวจจากหนวยงานภายนอกเชน IATA Gap , 
Skytrax และจากสายการบินคูแขง มากําหนดแนวทางปฏิบัติ (Action Plan) พรอมท้ังมีการกําหนด
กรอบเวลา และการประเมินผล ใหเปนรูปธรรมโดยเร็ว ท้ังนี้เพี่อยกระดับการบริการของพนักงาน
กลุมตํ่าใหสูงข้ึนและยังคงรักษามาตรฐานของกลุมสูงใหแข็งแกรงกวาเดิม 
 2) เพิ่มมาตรการในการประเมินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากพนักงาน
บริษัทการบินไทยทุกคนท่ีเดินทางและใชบริการ เพื่อนําจุดออนมาปรับปรุงแกไข 
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 3) เพิ่มการฝกอบรมดานการบริหารการตัดสินใจและการมอบอํานาจ (Empowerment) 
เพื่อเพิ่มความสามารถในการบริหารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกลุมตํ่าใหมีทักษะการ
บริหารใหมากข้ึน 

4) ดานการฝกอบรม ฝายฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรใชครูฝกท่ี
อาวุโส (Senior) และเปนท่ียอมรับในดานการบริการเปนผูฝกอบรมเพื่อใหเปนตัวแบบ (Model) 
ของพนักงาน และปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงาน (In-Flight Service Operation Procedure) ใหเปน
ปจจุบันและใหจัดใหมีการทดสอบคูมือการปฏิบัติงาน กอนปฏิบัติการบินเพื่อเพิ่มพูนความรูและ
กระตุนใหพนักงานตอนรับฯปฏิบัติตามคูมือ 

5.3.1.2  มาตรการระยะกลาง  
1) จัดใหมีการบรรยายสรุปเนนดานการบริการอาหาร (Briefing before Flight) 

กอนปฏิบัติการบินทุกเท่ียวบิน และสอบถามความคิดเห็นจากพนักงานตอนรับหลังจากปฏิบัติการ
บิน (Comment After Flight) โดยใหพนักงานทุกคนมีสวนรวมนําเสนอดานการกําหนดนโยบายให
มากท่ีสุด และเม่ือขอเสนอแนะใด ไดมีการนําไปปฏิบัติจะตองใหทําการประชาสัมพันธภายใน
องคการถึงกิจกรรมดังกลาว และทําการบันทึกไวในประวัติของพนักงานเพ่ือนําไปใชในการ
พิจารณาความดีความชอบประจําป และเปนการสรางแรงจูงใจใหแกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
ทุกคน 

2) ทําการปรับปรุงหลักสูตรการฝกอบรมที่ทันสมัย และบรรจุหลักสูตรการ
ฝกอบรมในการเพิ่มความสามารถในการปฏิบัติงานดานการบริหารจัดการเขาไปในแผนการ
ฝกอบรมและอยูในตารางเวลาการทํางานสอดคลองกับ Competency Model ใหครอบคลุมในทุกมิติ 
ทบทวนหลักสูตรใหเปนปจจุบัน ใหมีความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานเปนการยืนยันวาความ
รอบรูตองานในหนาท่ี ความรูท่ัวไปที่สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ ความรูในยาม
ฉุกเฉินและความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน คุณภาพของพนักงานบริการที่ดี
จะตองมีทัศนคติท่ีดีตอผูโดยสาร จะตองสรางความประทับใจต้ังแตเร่ิมตน ความสํานึกในดานความ
ปลอดภัยในหองโดยสารและวิธีปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน จัดตารางการฝกอบรมตามไตรมาส และจัด
จํานวนพนักงานตอนรับฯเขารับการอบรมครบตามหลักสูตร พรอมกําหนดดัชนีความสําเร็จผลการ
ปฏิบัติงาน (Key Performance Indicator) กับผูบริหารเช่ือมโยงผลตอบแทนกับเงินรางวัลประจําป
ตามกรอบวิธีการวัดผลการปฏิบัติงานละเพ่ิมการถือครองหุนของพนักงานเพ่ือจูงใจในความเปน
เจาขององคการของพนักงาน 

3) จัดการฝกอบรมการเพ่ิมความภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการให
มีระดับสูงข้ึน เพื่อเปนการสรางนวัตกรรมใหม ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการบริการ โดยฝายบริหารตอง
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ชวยเหลือสนับสนุนจูงใจและมีสวนรวมในการตัดสินใจ อาทิเชนการใหรางวัลแกผูมีผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี โดยใชการส่ือสารภายในองคการ (Internal Mass Communication) เปนวิธีการที่จะ
เขาถึงจํานวนพนักงานสวนใหญในเร่ืองขอมูลขาวสารและเปนการสนับสนุนการบริการ รวมถึงทํา 
ใหมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน และความกระตือรือรนใน
การทํางานรวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสารอยางเต็มความสามารถ 
  4) การจัดกิจกรรมมุงเนนทํางานเปนทีม ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพื่อ
กระตุนใหพนักงานมีความต้ังใจในการปฏิบัติงานซ่ึงเปนหัวใจของการบริการ เพื่อสรางความ
รวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ เชน ฝายบริการลูกคาภาคพื้น ซ่ึงจะ
ทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน เนื่องจาก การทํางานเปน
ทีมทําใหเกิดความกระตือรือรนในการติดตอชวยเหลือระหวางเพื่อนพนักงาน โดยเนนดานบันเทิง
และภาพลักษณขององคการสรางความแตกตางของกลุมในองคการใหเกิดความแตกตางทําใหเกิด
ความไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้นผูบริหารฝายบริหารพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองรวมมือ
ในการสรางบรรยากาศของการทํางานเปนทีม โดยใหพนักงานตอนรับทุกคนมีสวนรวมในการ
กําหนดนโยบาย เนนใหความสําคัญในการทํางานเปนทีมใหมากข้ึน ดวยการจัดสัมมนาและ
กิจกรรมกีฬาเช่ือมความสามัคคี ภายในและภายนอกหนวยงาน โดยแบงพนักงานผูปฏิบัติงานเปน
ทีมตามสัดสวนท่ีเหมาะสมและติดตามผลของแตละทีมเพื่อเปรียบเทียบผลงานเปนรายไตรมาส จัด
ใหมีการประชุมช้ีแจงโครงการใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทราบ และกําหนดตารางปฏิทินเร่ิม
โครงการและระยะเวลาแลวเสร็จใหมีความชัดเจน 
 5.3.1.3  มาตรการระยะยาว  

 1) ผูบริหารจะตองใหความสําคัญในการปลูกฝงแนวความคิดความเปนเลิศในการ
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสรางใหเปนจิตสํานึกของพนักงานบริษัทการบินไทยทุก
คนในระยะยาวอยางยั่งยืนดวยการจัดกิจกรรมแลกเปล่ียนความคิดเห็นการพัฒนาดานการบริการ
เพื่อกระตุนสงเสริม ความรูความเขาใจ และถือเปนนโยบายในการรณรงคดวยมาตรการตาง ๆ อยาง
เหมาะสมและตอเนื่องเพ่ือใหม่ันใจวาความเปนเลิศในการบริการเปนพันธะกิจขององคการ และถือ
เปนบทบาทของพนักงานทุกคน โดยพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคนจะเปนตัวแทนบริษัทการ
บินไทยในการนําความเปนเลิศในการบริการมอบใหแกผูโดยสารทุกคนท่ีใชบริการ 

2) ควรมุงเนนในกระบวนการเสริมสราง ในพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมี
ความรูความเขาใจ และตระหนักในคุณคาของความเปนเลิศในการบริการ เกิดศรัทธา มีความม่ันใจ
ในตัวเองยึดม่ันในคานิยมของการบริการที่มีคุณภาพ โดยยึดถือปฏิบัติตามกฎระเบียบมาตรฐานการ
บริการของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ควบคุมคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐานคงท่ีมอบ
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อํานาจแกหัวหนางานในจุดบริการ รวมถึงเนนกระบวนการเสริมสรางเพิ่มพูนระดับทัศนคติการ
บริการจนเกิดเปนวัฒนธรรมแหงคุณภาพการบริการในท่ีสุด ซ่ึงจะเปนพลังและกลไกสําคัญ ให
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนสายการบินช้ันนําเปนท่ียอมรับจากสถาบัน การจัดอันดับ
สายการบินช้ันนําท่ีอํานวยประโยชนใหแกผูโดยสารในการเดินทางและไดรับความนิยมของ
ผูโดยสารท่ัวโลก  
  3) มุงสรางวัฒนธรรมแหงคุณภาพเปนวัฒนธรรมองคการ โดยปรับเปลี่ยน
กระบวนการคัดเลือก สรรหา ท่ีไมใชระบบอุปถัมภ โดยสรรหาพนักงานท่ีมีบุคลิกดี เพราะบุคลิก
เปนตัวกรอง คุณสมบัติ ดานความรู ความสามารถ นําไปสูการคัดเลือกบุคคลเขาดํารงตําแหนง
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เปนตัวแทนของบริษัทฯ ในอนาคตระยะยาวอยางยั่งยืน ปลูกฝง
คานิยมของผูมีกิริยามารยาทเรียบรอย มีมนุษยสัมพันธดี สามารถปรับตัวเองเขากับบุคคลอ่ืนและ
สังคมไดงาย มีความเปนมิตร กระตือรือรนเอาใจใสและรักงานบริการ มีความอดทนเปนพิเศษ 
สามารถชวยเหลือตนเองได เปนผูตัดสินใจเองได มีความรูความสามารถในการส่ือสารเปนอยางดี 
 
 5.3.2   ขอเสนอแนะดานการวิจัยในอนาคต 

ควรทําการศึกษาวิจัยผลการปฏิบัติงานของพนักงานของบริษัทการบินไทย จํากัด ใน
สวนอ่ืน เพื่อทราบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงาน เนื่องจากประสิทธิผลของหนวยงานยอย
หลาย ๆ หนวย ยอมนําไปสูประสิทธิผลขององคการในท่ีสุด 
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