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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 
 
 การเปล่ียนแปลงของสถานการณโลกในยุคโลกาภิวัตน (Globalization) เปนชวงเวลาของ
การชวงชิงความไดเปรียบในการแขงขัน (Competitive Advantage) เพื่อนําไปสูองคการระดับโลก 
(World class organization) ซ่ึงส่ิงสําคัญในการสรางช่ือเสียงเพื่อนําไปสูการไดเปรียบในการแขงขัน
คือความเปนเลิศขององคการ สําหรับความไดเปรียบในธุรกิจสายการบินของแตละประเทศกลไก
แหงความสําเร็จที่สําคัญคือ ความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence) ซ่ึงหนึ่งในปจจัยของ
ความเปนเลิศ คือ การมีบุคลากรท่ีพรอมตอบสนองและสรางความพึงพอใจท่ีดีใหกับผูรับบริการ 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินถือเปนบุคลากรท่ีมีความสําคัญเนื่องจากเปนผูท่ีอยูใกลชิดผูรับบริการ
มากท่ีสุด อยางไรก็ตามมักพบวา คุณภาพของพนักงานดังกลาวมีความแตกตางกันในหลาย ๆ ดาน ทํา
ใหองคการไมสามารถคาดเดาไดวา พนักงานแตละบุคคลจะสามารถสงมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหกับ
ผูรับบริการไดอยางเปนมาตรฐานเดียวกันไดหรือไม  

 

1.1 สภาพและความสําคัญของปญหาในการวิจัย 
 
ธุรกิจอุตสาหกรรมการบินพาณิชยเปนหนึ่งในธุรกิจท่ีสําคัญของทุกประเทศ เนื่องจากมี

สวนสําคัญตอการสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและการสรางภาพลักษณท่ีดี ในยุคปจจุบัน การ
ดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมการบินพาณิชยท่ัวโลกตางตองเผชิญกับปญหาเศรษฐกิจผันผวน เนื่องจาก
ราคาน้ํามันซ่ึงเปนตนทุนหลักของธุรกิจมีการปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง การแขงขันท่ีรุนแรงเชนนี้
ทําใหสายการบินทุกสายจําเปนตองปรับตัวเพื่อการอยูรอดและรักษาความเปนท่ีหนึ่งท้ังในระดับ
ภูมิภาคและระดับโลกโดยพยายามสรางความนิยม และความม่ันใจแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการมาก
ข้ึนท้ังในระยะส้ันและระยะยาว  

การใหบริการในธุรกิจการบิน  ทาอากาศยานหรือสนามบินถือเปนสถานที่ท่ีสรางความ
ประทับใจและนํามาซ่ึงรายไดตนทางและปลายทางของแตละเมืองหรือประเทศ เนื่องจากการ
ใหบริการของสนามบินมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจของสายการบินและผูโดยสาร
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สําหรับการเดินทางในคร้ังตอไป   ดังนั้นทาอากาศยานแตละแหงจึงตองใหบริการดวยคุณภาพท่ี
เสมอตนเสมอปลายและอยางตอเนื่อง และเพื่อเปนการยืนยันวาทาอากาศยานแตละแหงมีคุณภาพ
และความสามารถในการแขงขันไดทัดเทียมในระดับนานาชาติ  รัฐบาลจึงเขามามีบทบาทสําคัญใน
การสอดสองดูแลผลการปฏิบัติงานอยางใกลชิด  โดยการต้ังกฎเกณฑ กติกา และมาตรฐานเขามา
กํากับดูแล และอาศัยการเปรียบเทียบผลผลิต (Productivity) และประสิทธิภาพ (Efficiency) เทียบ
กับเปาหมาย (Goal) และจุดมุงหมาย (Target) จากนโยบายและกลยุทธขององคกรท่ีต้ังไวเปน
เคร่ืองมือการวัดผลองคกรท่ีใช คือ การเปรียบเทียบ (Benchmarks) กับเกณฑหรือมาตรฐานท่ี
กําหนดข้ึน  มีการสํารวจความสามารถในการบริการท้ังผูโดยสารขาเขาและขาออกของทาอากาศ
ยานภายในประเทศและระหวางประเทศท่ีมีขนาดใกลเคียงกัน อยูในภูมิภาคเดียวกัน ความพึงพอใจ
ภายในสนามบิน ความปลอดภัย และการตรวจคนเขาเมือง เปนตน 

ในกรณีของสายการบิน เกณฑในการพิจารณาความสามารถในการใหบริการพิจารณาจาก
คุณสมบัติการบริการของสายการบินจากมุมมองของผูโดยสาร (Rispoli, 1996 อางใน Holloway, 
2002: 115-117) ซ่ึงประกอบดวยคุณสมบัติดานการใหบริการ (Supply Side Characteristic) หรือการ
ปฏิบัติตอผูโดยสารซ่ึงพิจารณาจากคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวนหนา (Front Line 
Employee)  และคุณสมบัติดานความตองการ (Demand Side Characteristic) ซึ่งพิจารณาจาก
ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการ เกณฑดังกลาวทําใหธุรกิจสายการบิน
ตองปรับตัวอยางสมํ่าเสมอ  

พนักงานผูใหบริการผูโดยสารภาคพื้น (Ground staff) และพนักงานผูใหบริการผูโดยสาร
บนอากาศ (Fight Attendants) ถือเปนผูมีบทบาทตอความสําเร็จของธุรกิจการบินสูงมาก เนื่องจาก
เปนผูใกลชิดกับผูโดยสารโดยตรง จึงสามารถสงผานความนาเช่ือถือ ความเช่ือม่ัน และสงเสริม
ภาพลักษณท่ีดีขององคกรใหกับผูรับบริการ (Employee Branding)  บุคลากรดังกลาวองคกรจึงตอง
พัฒนา ดูแล และเอาใจใสเปนพิเศษ ท้ังในเร่ืองของการมีสุขภาพท่ีดี (Good Health) การมีบุคลิกภาพ
ท่ีเหมาะสม (Good Personality) รวมท้ังการมีทักษะการใหบริการท่ีดีเลิศอีกดวย การอบรมและ
พัฒนาอยางเขมขนสําหรับคนกลุมนี้ ถือเปนภาระหนาท่ีขององคกรท่ีจะตองเติมเต็มความสามารถ
ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาท้ังในหลักสูตรดานความปลอดภัย (Emergency Training) ดานการ
บริการ (Service Training) รวมท้ังทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ เพื่อเปาหมายของการใหบริการที่
มุงเนนความสําคัญของผูโดยสาร (Customer Focus) เปนท่ีต้ัง  

บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจท่ีมีกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนใหญ 
51.03% (บริษัทการบินไทย จํากัด )โดยอยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงคมนาคม บริหารและ
ดําเนินธุรกิจในดานการบินพาณิชยในประเทศและระหวางประเทศในฐานะสายการบินแหงชาติท่ี
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ดําเนินกิจการแขงขันกับตางประเทศในธุรกิจการบินโลก การประเมินคุณภาพการบริการสายการบิน
จึงเปนกิจกรรมท่ีมีความจําเปน และเพื่อใหมีความเปนเลิศในการบริการ (World Airlines Star 
Ranking) อยางตอเนื่อง บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีการศึกษาถึง
คุณลักษณะในการทํางานของพนักงานท่ีสรางความเปนเลิศใหกับองคกร โดยศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณลักษณะในการทํางานกับผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงในกรณีนี้ผูวิจัยใหความสนใจท่ีพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน เนื่องจากเปนผูใกลชิดกับผูรับบริการมากกวาพนักงานกลุมอ่ืน จึงเปนผูท่ี
สงผลตอความสําเร็จ/ลมเหลวตอองคกรมากกวาพนักงานกลุมอ่ืน ๆ ดวย 
    

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคท่ีสําคัญ 2 ประการคือ 
 1.2.1  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสายการ
บินแหงชาติ ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 
 1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า  

  

1.3  คําถามวิจัย (Research Question) 
 

1.3.1 ปจจัยใดที่ทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีผลการปฏิบัติงานท่ีดีเลิศ 

1.3.2 ปจจัยใดที่ทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีผลการปฏิบัติงานท่ีตํ่ากวา 

1.3.3 มีมาตรการใดท่ีจะทําใหกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการต่ําสามารถปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหดีข้ึน 

 

1.4  ขอบเขตของการศึกษา 
 
 เพื่อใหผลการศึกษาวิจัยเร่ือง ความเปนเลิศในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย
จํากัด (มหาชน) มีความนาเช่ือถือ เปนท่ียอมรับ และสามารถนําไปพัฒนาภายในองคการไดอยางมี
ประสิทธิผล ผูวิจัยจึงกําหนดขอบเขตการศึกษาวิจัยไวดังนี้ 
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 กําหนดใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสังกัดฝายบริการบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย
จํากัด (มหาชน) ท้ังหมดเปนหนวยวิเคราะห การศึกษาจัดเก็บขอมูลในชวงเดือนมกราคม พ.ศ. 2551 
ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2551 
 

1.5  ขอจํากัดของการวิจัย 
 
 เนื่องดวยขอจํากัดของระยะเวลาในชวงของการเก็บรวบรวมขอมูล ทําใหผูวิจัยจัดเก็บ
ขอมูลไดเพียงคะแนนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในป พ.ศ. 
2551 เทานั้น สงผลใหไมสามารถทําการวิจัยตอเนื่องใหเห็นถึงพัฒนาการท่ีเกิดข้ึนได 
 

1.6 ประโยชนและคุณคาของการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ความเปนเลิศในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทยจํากัด 
(มหาชน) ตามวัตถุประสงคท่ีกลาวไวขางตน จะกอใหเกิดประโยชนและคุณคาหลายประการ ไดแก  

1.6.1 เปนประโยชนแกผูโดยสารในการเลือกสายการบินท่ีมีความเปนเลิศในคุณภาพและ
การใหบริการตรงความตองการ 

1.6.2 เปนประโยชนตอผูบริหารของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเกี่ยวของในการ
วางแผนกลยุทธ แผนงบประมาณและแผนปฏิบัติการดานการบริการเพื่อไดรับรูคุณภาพการบริการ 
และนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาดานการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

1.6.3 เพื่อพัฒนาองคการและบุคลากรของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  
1.6.4  องคการธุรกิจการบินโดยทั่วไปสามารถนําผลการวิจัยที่ไดมาปรับเปลี่ยนนโยบาย

และกระบวนการดานการบริหารบุคคลใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับพนักงานเพ่ือการ
ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

1.6.5 เปนประโยชนตอผูถือหุน (share holder) ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน
การรับรูถึงผลของการลงทุนในทรัพยากรบุคคลของบริษัทวามีความคุมคาหรือไม และเพียงใด 
 

1.7 นิยามศัพทเฉพาะของการวิจัย 
 

1.7.1  สายการบินแหงชาติ (National Airline) หมายถึง บริษัทการบินหรือสายการบินท่ีรัฐ
เขาไปลงทุนดานธุรกิจการบินประกอบการขนสงทางอากาศตามมาตรา 4 ของพระราชบัญญัติการ
เดินอากาศ พ.ศ. 2497 ในการใหการบริการขนสงทางอากาศ 
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1.7.2  ผูบริหาร (Management) หรือผูบังคับบัญชา หมายถึง ผูบริหารที่สังกัดฝายบริการ
บนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

1.7.3  พนักงานสวนหนา (Front Line Staff) ในงานวิจัยฉบับนี้ หมายถึง พนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน (Flight Attendant) หรือลูกเรือ (Cabin Crew) รวมทั้งหัวหนาพนักงานประจําเท่ียวบิน 
(Purser) และผูจัดการประจําเท่ียวบิน (In Flight Manager) หรือเรียกโดยยอวา IM ของบริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงไมมีตําแหนงในการบริหารที่ทํางานท่ีสัมผัสกับผูโดยสารโดยตรง 
 1.7.4  การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการที่ผูใหบริการทําการสงมอบอรรถประโยชน
หรือคุณคาใหแกผูรับบริการ เปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได อาจมีการใชอุปกรณ หรืออาจเปนการ
กระทํา (Gronroos, 1990:588-601) 

1.7.5  ความภักดีของพนักงาน (Loyalty) หมายถึง ส่ิงท่ีมีอยูในตัวบุคคล ซ่ึงเปนตัวกําหนด
พฤติกรรมการทํางานใหเกิดความสําเร็จในงานภายใตปจจัยสภาพแวดลอมขององคการท่ีเปนอยู 
และทําใหบุคคลมุงม่ันไปสูผลลัพธท่ีตองการ (Mowday and Steers, 1979: 224-227) 

1.7.6  ส่ิงแวดลอมในงาน (Work Environment) หมายถึง สภาพแวดลอมในสถานท่ีทํางาน
ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจาก การมีสถานท่ีทํางานท่ีรมร่ืน การมีเคร่ืองใชสํานักงานท่ีทันสมัย หรือการ
มีบรรยากาศในการทํางานท่ีเปนท่ีนาพอใจ โดยผลของการมีส่ิงแวดลอมในงานท่ีดีจะทําใหผูทํางาน
เกิดความผอนคลาย มีกําลังใจและกระตือรือรนในการทํางานมากข้ึน 

1.7.7  แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง ปจจัยท่ีทําใหมนุษยแสดงพฤติกรรมตางๆ เชน การจูงใจ
เชิงบวกทําใหมนุษยมีความพึงพอใจ มุงม่ัน ฝาฟนอุปสรรค มีความกระตือรือรนทํากิจกรรมอยาง
ทุมเทเต็มกําลังความสามารถ. 

1.7.8  ความสามารถในการจัดการ (Management Ability) หมายถึง ความสามารถในการ
ควบคุม กํากับ ดูแล แกไข อยางมีประสิทธิภาพ โดยในกรณีของงานบริการ จะประกอบดวย การ
วางแผนในเร่ืองเวลา ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานบริการใหสอดคลองกับระบบและทีมงาน               
การแกปญหาและการตัดสินใจใหกับผูโดยสาร ผูรวมงาน และผูเกี่ยวของ  

1.7.9  การฝกอบรม (Training) หมายถึง การพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองคการใหมีความรู
ความชํานาญในการปฏิบัติการอยางแทจริง (Dessler, 2004: 128-135) 

1.7.10  การทํางานของทีม (Team Cooperation) หมายถึง ความรวมมือในกลุม และการ
ประสานงานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศ
ท่ีดีในการทํางาน ผูโดยสารพึงพอใจและไดรับบริการที่ดี 

1.7.11  ความรูและทัศนคติในการบริการ (Knowledge & Attitude) หมายถึง ขอมูลขาวสารท่ี
จําเปนและความคิดเห็นตอการบริการ ประกอบดวย ความรอบรูตองานในหนาท่ี ความรูท่ัวไปท่ี
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สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ ความรูในยามฉุกเฉิน และความรูตามมาตรฐานใน
การปฏิบัติงาน 

1.7.12  ความพรอมในการทํางาน (Ready to Work) หมายถึง การเตรียมรางกายและจิตใจ
ในการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน (Physical Suitability) ไดทันกับความตองการ ประกอบดวย ความ
พรอมท้ังทางรางกายและจิตใจในการปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน และทักษะการส่ือสารความหมายดวย
ภาษาพูดและภาษากายกับผูโดยสาร 

1.7.13  บุคลิกของพนักงาน (Personality) หมายถึง คุณลักษณะที่แสดงออกตอผูพบเห็น 
ประกอบดวย การตรงตอเวลา (ของแตละบุคคลซ่ึงไมเกี่ยวกับกลุม) เร่ิมต้ังแตการตรงตอเวลาในการ
เขารับการบรรยายสรุปกอนบิน การตรงตอเวลาเม่ือรถออกจากศูนยลูกเรือแตละสถานี การมี
บุคลิกภาพและการแตงกายท้ังในและนอกเคร่ืองแบบ การมีความพรอมและกระตือรือรนในการ
ทํางาน รวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสารและความสามารถในการควบคุมอารมณ สีหนา กิริยา
ทาทางและการแสดงออก 

1.7.14  อายุงาน (Working Year) หมายถึง ระยะเวลาในการปฏิบัติงานของพนักงานต้ังแต
เร่ิมบรรจุแตงต้ังจนถึงปจจุบัน 
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บทที่ 2 

 
การทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 
ความเปนเลิศในการบริการเปนสินทรัพยท่ียิ่งใหญเพื่อนําไปสูความไดเปรียบในการ

แขงขันเชิงธุรกิจ ความเปนเลิศในการบริการ คือ การสรางความสัมพันธกับลูกคาดวยการสงมอบ
บริการที่ดีให ผลของการสรางความเปนเลิศในการบริการจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ มีการ
บอกตอและ/หรือกลับมาใชบริการซํ้าอีก การแสดงออกดังกลาวแสดงใหเห็นถึงความภักดีของลูกคา
ซ่ึงไมใช ความพึงพอใจเพียงช่ัวคร้ังช่ัวคราว  ความเปนเลิศจึงมิใชการสรางความสัมพันธในระยะ
ส้ันๆ แตเปนการสรางความสัมพันธท่ีตอเนื่องและยาวนาน ดังนั้นองคกรจึงตองทุมเทและเอาใจใส 
ตองประสานความรวมมือพนักงานทุกระดับในองคกร รวมท้ังเสริมสรางแรงจูงใจและขวัญกําลังใจ
ใหแกพนักงาน  

ในบทนี้ผูวิจัยนําเสนอแนวคิดเชิงทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความเปนเลิศในการบริการเพ่ือ
นําไปสูกรอบแนวความคิดในการวิจัย ประกอบดวยทฤษฎีแรงจูงใจในการทํางาน แนวคิดเกี่ยวกับ
การใหบริการ ความเปนเลิศในการบริการของสายการบินพาณิชย ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ กรอบแนวคิดในการวิจัย และสมมติฐานในการวิจัย ตามลําดับ 
 

2.1  ทฤษฎีแรงจูงใจในการทํางาน 
 

องคการแตละองคการมีความแตกตางกันในหลาย ๆ ดานไมวาจะเปนองคประกอบ
สภาพแวดลอม หรือสถานการณปญหาท่ีตองเผชิญ ดังนั้นการบริหารองคการจึงเปนเร่ืองของการทํา
ใหองคการแตละองคการสามารถปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอมท้ังภายในและภายนอกใหไดมาก
ท่ีสุด ท้ังนี้องคการจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจของพนักงานดวย ในท่ีนี้ ผูวิจัยขอนําเสนอทฤษฎีท่ี
เกี่ยวของ 3 ทฤษฎี ดังนี้ 
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2.1.1  ทฤษฎีสองปจจัย (Two Factor Theory)  
เฮอสเบิรก (Hertzberg, 2003 อางใน Bartoland and Martin, 1994: 288-289) ไดนําเสนอทฤษฎี

ท่ีกลาวถึงปจจัยท่ีทําใหพนักงานมีความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจในงานโดยแบงแยกออกเปน 2 กลุม คือ 
ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene Factor) และปจจัยจูงใจ (Motivation Factor)   

ปจจัยคํ้าจุน คือ กลุมของปจจัยที่ทําหนาท่ีปองกันมิใหคนเกิดความไมพึงพอใจในงาน หรือ
กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ เปนปจจัยท่ีทําใหคนปดกั้นตนเองทันทีหากรูสึกวาปจจัยนั้นสงผลดานลบ 
ปจจัยในกลุมนี้ ไดแก นโยบายของบริษัทและข้ันตอนของงานธุรการ การควบคุมส่ังการ เง่ือนไข
การทํางาน เงินเดือน ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ชีวิตสวนตัว สถานภาพ และความมั่นคงใน
การทํางาน เปนตน ปจจัยในกลุมนี้จึงเปนเครื่องมือในการเสริมสรางความพึงพอใจในความมั่นคง
ปลอดภัย (Job Security ) และความสบายใจในการทํางาน  

สวนปจจัยจูงใจ คือ กลุมของปจจัยท่ีทําใหคนเกิดความรูสึกท่ีดีในการทํางาน เชน พนักงาน
ในองคการทุกคนตองการมาตรฐานการครองชีพท่ีดี ไมตองวิตกกังวลเร่ืองรายได มีสภาพการจาง
เปนพนักงานแบบประจํา สามารถเบิกคารักษาพยาบาลได มีการประกันสุขภาพ มีเคร่ืองใช
สํานักงานทันสมัย มีการทํางานภายใตส่ิงแวดลอมท่ีเหมาะสม  (Work Environment) สถานท่ีทํางาน
มีความรมร่ืน รวมถึงการสรางความรูสึกถึงความเปนเจาของ เปนตน 

หนาท่ีขององคการ จึงตองทําใหพนักงานมีความรูสึกถึงการมีสวนรวมของกลุม ซ่ึง
สามารถทําไดหลายวิธี อาทิเชน การใหโอกาสมีสวนรวมในกิจกรรม การแลกเปล่ียนความคิดเห็น มี
การวางแผนรวมกันเปนการเสริมสรางความรับผิดชอบและความรูสึกเปนเจาของกิจการความเปน
กันเองในกลุมมากยิ่งข้ึนมีการปฏิบัติตอกันอยางเท่ียงธรรม (Fairly) ถาพนักงานรูสึกถึงการถูก
ปฏิบัติท่ีเหล่ือมลํ้าจะทําใหเกิดความรูสึกไมพอใจ มีการแยกตัวออกจากกลุม ไมยอมรับท่ีจะทํางาน
กับกลุม เนื่องจากทุกคนยอมปรารถนาท่ีจะไดรับการยอมรับ หรือตระหนักในคุณคาสําคัญ ตองการ
คําชมเชย ตองการมีสวนรวมในงานดานนโยบาย และการกําหนดนโยบายรวมกันระหวางผูบริหาร
ระดับสูง ซ่ึงถือเปนแรงผลักดันพื้นฐานของมนุษยท่ีตองการการยอมรับจากสังคม 

 
2.1.2 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory)  
ทฤษฎีความคาดหวัง มีสาระสําคัญ คือ ความพึงพอใจท่ีเกิดจากงานเปนตัวกําหนด โดยมี

หลากหลายปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบุคคล เชน ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสถานการณ และ
ประสบการณ ทฤษฎีความคาดหวังไดกําหนดกรอบของปจจัยดานเคร่ืองมือวัดความคาดหวัง 
(Expectancy Instrumentality and Valence) ซ่ึงผูบริหารสามารถนํามาใชในการสรางปจจัยจูงใจ และ
พฤติกรรมของแตละปจเจกบุคคลได ดังนั้นจึงนิยมนําไปใชในการออกแบบวิธีการในการเพ่ิม
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ประสิทธิภาพในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ซ่ึงเร่ิมต้ังแตการทําใหพนักงานเกิดความพยายามที่จะ
เรียนรูทักษะใหม ขอมูลขาวสารใหม เพื่อผลนําไปสูประสิทธิภาพการทํางานท่ีสูงข้ึน และเม่ือ
พนักงานไดสรางผลผลิตในการทํางานท่ีสูงข้ึน องคการควรท่ีจะมีการจูงใจตอดวยการใหรางวัล
ตอบแทนความมุมานะ ความมุงม่ันในการทํางาน  อยางไรก็ดีการใหรางวัลตอบแทน เชน การไดรับ
การขึ้นเงินเดือน โบนัส เล่ือนตําแหนง หรือรางวัลตอบแทนที่พอใจ (Vroom อางใน Bartol  and 
Martin, 1994: 385-390) ควรจะมีการเลือกสรรใหเหมาะกับลักษณะและเปาหมายของความตองการ
ของแตละบุคคล ข้ันตอนของการเพ่ิมประสิทธิภาพดังกลาวจะชวยใหองคกรสามารถไดผลลัพธท่ี
ตองการไดอยางตอเนื่อง และยั่งยืน 

จากขางตนจะเห็นไดวา ทฤษฎีนี้มีความสัมพันธใน 3 ดาน กลาวคือ  
1)  ความสัมพันธระหวางความพยายามกับผลการปฏิบัติงาน  
2)  ความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานกับรางวัลตอบแทน  
3)  ความสัมพันธระหวางรางวัลตอบแทนกับเปาหมายของแตละบุคคล 
อยางไรก็ตาม ทฤษฎีนี้ยอมรับวาไมมีหลักสากลใดท่ีจะสามารถอธิบายแรงจูงใจของปจเจก

บุคคลไดท้ังหมด เนื่องจากองคการจะตองเขาใจความตองการของคนวามักท่ีจะแสวงหาความพึง
พอใจตลอดเวลา และเขาใจถึงผลการปฏิบัติงานดวยวา พนักงานไมสามารถทําใหผลการปฏิบัติงาน
เติบโตไดอยางตอเนื่องตลอดไป  นอกจากนี้ทฤษฎียังอธิบายถึงระดับความแตกตางของความ
พยายามในการทํางานของบุคคลวาในสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน ความพยายามในการทํางานจะมี
ลักษณะไมคงท่ี โดยข้ึนอยูกับระดับทักษะและความยาก/งายของงาน  

ทฤษฎีความคาดหวังไดรับการโตแยงในภายหลังวา ความคาดหวังของคนจะไดมีการ
กระทําหรือไมข้ึนอยูกับวาความคาดหวังนั้นมีระดับของความมุงม่ันเพียงใด โดยผลของการกระทํา
เปนส่ิงจูงใจของแตละปจเจกบุคคล ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจของแตละปจเจกบุคคล สามารถอธิบาย
ไดโดย 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: ความเขาใจและการสนองตอบุคคล  
แหลงท่ีมา:  อุดม ทุมโฆสิต, 2544: 310. 
 
 2.1.3  ทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory)  

วิส และโครปานซาโน (Weiss and Cropanzano, 1996: 1-74) ใหทัศนะวา ความรูสึกของคนจะ
ไดรับผลจากสภาพแวดลอมในการทํางาน ไดแก หนาท่ีการงาน ความตองการท่ีจะทํางาน จะสงผล
ตอเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในการทํางาน (Work Event) การปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึน สวนปจจัยจาก
แนวโนมของตัวบุคคล (Personal Dispositions) ซ่ึงไดแก ลักษณะทาทาง และอารมณจะสงผลใหเกิด
การโตตอบทางอารมณท้ังทางบวกและทางลบ (Emotional Reaction) ซ่ึงมีผลกระทบตอความพึง
พอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) และมีผลตอการปฏิบัติงาน (Job Performance)  

นอกจากนี้ ทฤษฎีนี้ ยังกลาวถึงลักษณะของงานท่ีมีความเปนเอกภาพ (Autonomy) มี
ผลกระทบตอความรูสึก (Moods) และอารมณ (Emotions) เนื่องจากความแตกตางในบุคลิกของคน
เวลาในแตละสัปดาห ความเครียด กิจกรรมทางสังคม อายุ และเพศมีผลตอประสิทธิผลของงานท้ังนี ้
บุคคลอาจแสดงอารมณความรูสึกท่ีคอนขางรุนแรงและสะทอนออกมาเปนพฤติกรรมการ
แสดงออก รวมถึงการกระทําดวยอารมณช่ัววูบระยะส้ัน คนแตละคนจะมีความสามารถในการ

การทําใหบุคคลรูสึกวาตนเองมี
ความสามารถและบรรลุความสําเร็จ
ในระดับการทํางานที่ตองการได 

การคัดเลือกพนักงานท่ีมีความสามารถ 
การฝกอบรมใหพนักงานมีความสามารถ 
การสนับสนุนความพยายามในการทํางาน 
การทําใหเปาหมายมีความชัดเจน 

การทําใหบุคคลเกิดความเช่ือมั่นใน 
ความสัมพันธระหวางการทํางานกับ
ผลลัพธที่จะไดเมื่อทํางานบรรลุผล 
 

การไดรับความม่ันใจ 
การส่ือสารทําใหทราบถึงผลลัพธจากการทํางาน 
การแสดงใหเห็นวารางวัลอะไรขึ้นกับการทํางานใด 

การทําใหบุคคลเขาใจในคุณคาของ
การตอบแทนท่ีเปนไปไดและคุณคา
ผลลัพธจากการทํางาน 

การระบุความตองการของแตละบุคคล 
การปรับรางวัลใหเหมาะสม 
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ควบคุมอารมณแตกตางกัน ดังนั้น ในดานการบริการพนักงานท่ีสามารถควบคุมอารมณไดดี มีความ
อดทนจะสามารถใหบริการลูกคาไดดี อารมณจึงมีสวนสําคัญในกระบวนการตัดสินใจในองคการ 
ท้ังนี้ เวียสและโครปานซาโน (Weiss and Cropanzano, 1996: 1-74) ใหความเห็นวาทฤษฎีเหตุการณ   
ท่ีผูกพันธ ยังมีความสําคัญตอการบริการ เนื่องจากทําใหสามารถเขาใจถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ใหบริการลูกคา ทฤษฏียังกลาวถึงรูปแบบ 2 สวน กลาวคือ  

1)  รูปแบบการเรียนรู  
2)  รูปแบบของพฤติกรรมท่ีคงเสนคงวาท่ีทําใหเกิดความราบร่ืนในการบริการ ซ่ึงถือวามี

นัยสําคัญตอพฤติกรรมของผูใหบริการ  
ไวส และโครแพนซาโน (Weiss and Cropanzano, 1996: 1-74) ใหทัศนะวาความสัมพันธ

ระหวางเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในที่ทํางานมีอิทธิพลตออารมณ และทัศนคติของบุคลากร ไดสงผลตอ
พฤติกรรมการแสดงออกของพนักงาน และจากการสํารวจความรูสึกและอารมณของพนักงานในท่ี
ทํางาน พบวาความรูสึกท่ีถูกกวนใจ (Irritating) ความคับแคนใจ (Frustrating)  และความเศราโศก 
(Distressing) มีอัตราเพิ่มพูนข้ึนเชนเดียวกับการเกิดความปติยินดี และความสุข เนื่องจาก 

1)   ความสัมพันธระหวางองคประกอบของสภาพแวดลอมในการทํางานและแนวโนม
คุณลักษณะของบุคคล (Contribute) ปรากฏการณของเหตุการณและผลลัพธของอารมณ (Weiss and 
Cropanzano, 1996: 54)  

2)   การใชทฤษฎีนี้เช่ือมโยงกับอารมณ ทัศนคติ และสถานที่ปกติและไมปกติโดยการ
ประยุกตทฤษฎีเพื่อการทํานายพฤติกรรมดานการใหบริการ (Hanns and Ogbonna, 2002: 163)  

จะเห็นไดวา ทฤษฎีจูงใจขางตนมีความสําคัญตอพนักงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการ ซ่ึงองคการ
จะตองใสใจ และสนองตอบเพ่ือทําใหพนักงานเกิดแรงจูงใจในการใหบริการอยางเต็มความสามารถ 
ท้ังนี้ การใหบริการเปนรูปแบบของการนําเสนอสินคาท่ีเปนนามธรรมแกลูกคา แตลูกคาสามารถ
มองเห็นเปนรูปธรรมได หากผูใหบริการมีความใสใจและใชความสามารถในการนําเสนอบริการได
อยางเหมาะสม 
 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

 
ทฤษฎีการบริการ หมายถึงความรูในการใหบริการแบบมืออาชีพเพื่อสนองความตองการ

ของลูกคาโดยผูใหบริการสามารถใชความรูเพื่อปรับปรุง และเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการได 
ฮอฟแมนและเบทสัน (Bateson, 1997: 77-115) ใหคํานิยามการบริการวา หมายถึง ผลของการ
ปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา สวนแสสเสอและคณะ (Sasser et al., 1991) ให
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ทัศนะวา การบริการ หมายถึง การรวบรวมหลายส่ิงหลายอยางเพื่อขายใหแกลูกคา ส่ิงสําคัญของ
การบริการประกอบดวยคุณลักษณะหลักเปนตัวกําหนดการเสนอการบริการ มีพื้นฐานคุณลักษณะ
ทางกายภาพและคุณลักษณะอ่ืนประกอบเปนคุณลักษณะหลักโดยท่ีคุณลักษณะหลักเปนตัวกําหนด
กระบวนการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาเพื่อการใหบริการ (Booms and Bitner, 1981) 
ท้ังนี้ ความพึงพอใจของลูกคาข้ึนอยูกับลักษณะของการใหบริการที่ผูใหบริการสามารถทําใหเกิด
ความพอเหมาะ และสอดคลองกับความตองการของลูกคา  

โกรนรูส (Gronroos, 2000: 192-193) ใหคํานิยามของการบริการวา หมายถึง ความปรารถนา
ขององคการที่จะสงมอบบริการแกลูกคา ความพรอมท่ีจะแกไขปญหา มีการรวบรวมขอมูลขาวสาร 
มีการใชทรัพยากรอยางเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการปฏิบัติท่ีมีความแตกตางกันตามความหลากหลาย
ของลูกคา ในขณะท่ี ฮาโลเวย (Holloway, 2002: 88-89) เห็นวาการบริการมี 2 มิติ คือ 

1)  การเสนอคุณคาใหแกลูกคา  
2)   การสรางความประทับใจใหแกลูกคา โดยหากทําการเช่ือมโยง 2 มิตินี้เขาไวดวยกัน

ลูกคาจะไดรับประโยชนท้ังทางสังคมและทางจิตวิทยา ดังนั้นคาบริการจึงข้ึนอยูกับคุณคาท่ีลูกคา
ไดรับ  

จะเห็นไดวา แนวคิดการบริการเปนแนวคิดท่ีกวางและบงบอกถึงวิธีการรับบริการ และ
วิธีการใหบริการ โดยการออกแบบการบริการจะบงบอกถึงการใหการสนับสนุนภายในองคการ มี
การระบุปญหาของลูกคาอยางชัดเจน รวมถึงมีความเขาใจถึงความคาดหวังของลูกคาท่ีตองการจะ
ไดรับการแกปญหาอยางเหมาะสม 

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออรรถประโยชนหรือคุณคาท่ี
ผูบริโภคตองการโดยผูใหบริการจะเปนผูสงมอบใหแกผูรับบริการ ท้ังนี้อาจมีการใชอุปกรณ หรือมี
เฉพาะการกระทําเทานั้นก็ได อีกนัยหนึ่ง การบริการหมายถึงการกระทําท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมมีวัสดุส่ิงของหรือสินคาเปนสวนประกอบของการกระทํานั้น ๆ แตปรากฏผลออกมาในเชิง
รูปธรรม โดยนัยของความหมายการใหบริการดังกลาว เม่ือสภาพแวดลอมในธุรกิจปจจุบันมีการ
ปรับเปล่ียนใหตองมีการแขงขันรุนแรงมากข้ึน ทําใหการใหบริการตองเนนการสรางความเปนท่ี
หนึ่งหรือความเปนเลิศเพื่อใหสามารถอยูเหนือคูแขง 

ความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence) เปนความผูกพันท่ีองคการมุงเนนท่ีการ
ใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Focus) ซ่ึงมาตรฐานการบริการและการวัดผลการดําเนินงาน
สามารถทําไดโดยการเปรียบเทียบกับเกณฑท่ีกําหนดไวตามขอกําหนดของ ISO 9000 เดมม่ิง 
(Deming) ไดเสนอหลักการเพื่อวัดดานคุณภาพการใหบริการในลักษณะท่ีเปนองครวมของแนวคิด
ความเปนเลิศในการบริการ โดยใชกลยุทธบูรณาการระบบการบริหารจัดการซ่ึงมีความเกี่ยวของกับ
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ทุกคนในองคการ ซ่ึงไดรวมผูบริหาร และพนักงาน การปรับปรุงกระบวนการขององคการอยาง
ตอเนื่องเพื่อใหบริการที่เหนือความตองการและความคาดหวังของลูกคา (Stamatis, 1996) 
นอกเหนือจากเกณฑการวัดผลขางตน การวัดผลความเปนเลิศสามารถพิจารณาเพ่ิมเติมไดจากการ
ไดรับการยอมรับ การยกยอง และใหรางวัล ความกระตือรือรนเอาใจใสลูกคา การเพิ่มยอดขายและ
สวนแบงตลาดดวย 

อารเบรชต (Albrecht, 1988: 64) ไดใหคําจํากัดความของความเปนเลิศในการบริการวา
หมายถึงการบริการคุณภาพโดยผานกระบวนการจัดการดานกลยุทธ ระบบและคน เพื่อสนองความ
ตองการ รวมถึงความคาดหวังของลูกคาปจจุบันและลูกคาใหม ท้ังภายในและภายนอก ดังนั้น 
องคการ ท่ีมีความเปนเลิศในการบริการจําเปนตองขยายตลาด และคุณคาใหมากกวาคูแขง สราง
สภาพแวดลอมในท่ีทํางานเพ่ือทําใหพนักงานทุกคนมีความเปนอยูท่ีดี ท้ังนี้ องคประกอบของการ
บริการเพื่อนําไปสูความเปนเลิศ ประกอบดวย 5 ประการ คือ  

1)  ผลิตภัณฑทางกายภาพ (Physical Products)  
2)  การบริการ (Service Product)  
3)  ส่ิงแวดลอมดานบริการ (Service Environment)  
4)  การสงมอบการบริการ (Service Delivery)  
5)  การมุงเนนลูกคา (Customer Focus)  
การมอบอํานาจแกพนักงาน (Employee Empowerment) ถือเปนกลยุทธสําคัญในการบูรณา

การปจจัยท้ัง 5 ประการเพื่อใชสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคา และเพื่อใหการมอบอํานาจเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ พนักงานควรไดรับการฝกอบรมเปน
อยางดีใหสามารถใชทรัพยากร (Resources) ท่ีมีอยูดวยสัญชาตญาณ (Instincts) และวิจารณญาณ 
(Judgment) เพื่อเสริมสรางความเปนเลิศในการบริการ 

ปจจัยของบุคคลผูใหบริการ (Personal Service) เพื่อความเปนเลิศในการบริการมี 2 
องคประกอบ (Albrecht, 1988: 641) ไดแก  

1)  การเขาถึงบุคลิกเฉพาะ (Personal Touch) ของผูรับบริการเพื่อทราบความรูสึกของ
ผูรับบริการวาไดรับการตอบสนองท่ีดี การไดรับความสนใจเปนพิเศษ รวมถึงการตอนรับท่ีอบอุน              
การยกยองใหความสําคัญแกลูกคาท่ีมาใชบริการซํ้า มีการนําระบบคอมพิวเตอรบันทึกช่ือลูกคาและ
บัตรเครดิตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการบริการถือวาเปนส่ิงสําคัญมาก  

2)  ปจจัยหลักของผูใหบริการ (Key Employee) พนักงานตองรับรูถึงความตองการอยาง
แทจริงของผูรับบริการ และไดรับมอบอํานาจ (Empowerment) ในการใหบริการ เพื่อใหลูกคา
กลับมาใชบริการอีกและมีการบอกตอถึงการใหบริการที่ดี 
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ความเปนเลิศในการบริการจะเกิดข้ึนไดโดยบุคลากรไดรับการพัฒนาในวิชาชีพ และไดรับ
การเพิ่มพูนศักยภาพอยางตอเนื่อง เนื่องจากการเปนผูใหบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดตองอาศัยความรูใน
งาน ทักษะ ประสบการณ เทคนิค และสมรรถนะของผูใหบริการ ทําให ผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจ และมีความตองการกลับเขามาใชบริการอีก ส่ิงสําคัญคือผูใหบริการตองมีจิตสํานึกในการ
บริการ (Service Mind) มีความทุมเท เสียสละในการทํางาน มีใจรักในงานบริการ  และให
ความสําคัญแกผูรับบริการ มีปจจัยจูงใจ (Motive) อยางเพียงพอ มีความกระตือรือรนในการใหการ
บริการ รวมถึงใหความชวยเหลือ เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ นอกจากนี้ ผู
ใหบริการจะตองมีความริเร่ิมสรางสรรค (Creative) ไมควรยึดติดกับประสบการณ หรือลักษณะของ
การบริการท่ีปฏิบัติอยู มีการปรับเปล่ียนวิธีการใหบริการ และ มีความคิดใหม ๆ เพื่อปฏิรูปงาน
บริการใหเปนเลิศอยูเสมอ  

นอกเหนือจากคุณลักษณะขางตนผูใหบริการจะตองสามารถควบคุมอารมณไดเปนอยางดี 
(Emotional Control) เนื่องจาก งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือแกผูอ่ืน จะตองพบปะผูคน
จํานวนมาก ซ่ึงมีความหลากหลายทางชนช้ัน มีการศึกษา และวัฒนธรรมท่ีแตกตางกัน หาก
พนักงานผูใหบริการไดรับความสะดวกสบายในการทํางาน และมีกลไกท่ีไดรับการสนับสนุนจาก
การทํางานท่ีเปนระบบ อาทิเชน ไดรับทรัพยากรที่เพียงพอ และมีผูกํากับดูแลใหการสนับสนุนอยาง
ใกลชิด จะทําใหพนักงานอุทิศตนในการใหบริการอยาง และสะทอนใหเห็นวาผูดูแลพนักงานสวน
หนามีความสําคัญในการชวยเหลือและจูงใจพนักงานปฏิบัติงานเพื่อนําไปสูความเปนเลิศในการ
บริการในท่ีสุด  

อยางไรก็ตามการจะบอกวาการใหบริการท่ีเปนอยูมีความเปนเลิศในระดับใด มีความเปน
มาตรฐานหรือไม และควรปรับปรุงในสวนใด จําเปนตองมีเคร่ืองมือ/เกณฑในการวัดผลท่ีชัดเจน 
ซ่ึงจะไดกลาวถึงในหัวขอถัดไป 

 
2.2.1  การวัดคุณภาพในการบริการ (Measurement of Service Quality) 
การวัดคุณภาพการบริการ สามารถพิจารณาไดจากองคประกอบ 7 ประการ ดังนี้ องคประกอบ

แรก ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) ซ่ึงมุงเนนท่ีลูกคาเปนสําคัญ  ผูใหบริการมี
หนาท่ีตองพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพราะ
ผูรับบริการมีจุดมุงหมายของการรับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการตัวช้ีวัดใน
กลุมนี้ ไดแก ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ความพรอมท่ีจะอุทิศเวลาในการใหบริการ การติดตออยาง
ตอเนื่อง และการปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางดี ดังนั้น หากผูใหบริการสามารถรับรูความตองการ
ของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมและการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ
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ดังกลาวได ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกท่ีดีตอการบริการนั้น (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1985:12-40)  

องคประกอบท่ีสอง ไดแก ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) หมายถึง การท่ี
ผูรับบริการเลือกใชบริการขององคการมักจะมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดี รวดเร็วทันใจ
และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงผูใหบริการจําเปนท่ีจะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและ
สํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการเพื่อสงมอบบริการท่ีตรงกับความคาดหวังได ซ่ึงจะทํา
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือมีการสงมอบบริการที่เกินความคาดหวงัของ
ผูรับบริการ  

องคประกอบท่ีสาม ไดแก ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) หมายถึง ความสามารถใน
การตระเตรียมส่ิงตางๆ ไดทันกับความตองการ โดยประสิทธิภาพของการบริการข้ึนอยูกับความ
พรอมใหบริการในส่ิงท่ีผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีเปนไปตามความตองการ 
ความตองการของบุคคลเปนเร่ืองท่ีซับซอน ไมสามารถกําหนดตายตัวและมีความแตกตางกันท้ังยัง
แปรเปล่ียนไดทุกขณะตามสถานการณท่ีเกิดข้ึน ดังนั้นหนวยบริการหรือธุรกิจตองตรวจสอบดูแล
ใหบุคลากร รวมท้ังอุปกรณเคร่ืองใชตาง ๆ ใหมีความพรอมท่ีจะใหบริการตอผูรับบริการตลอดเวลา  

องคประกอบท่ีส่ี ไดแก ความมีคุณคา (Value) ของการบริการ หมายถึง คุณภาพของการ
ใหบริการอยางเปนธรรม ไมเอาเปรียบลูกคา แสดงถึงคุณคาของการบริการท่ีคุมคาสําหรับ
ผูรับบริการ เนื่องจาก การใหบริการมีลักษณะและมีวิธีการบริการที่แตกตางกัน ดังนั้น คุณคาของ
การบริการจึงข้ึนอยูกับส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับและเกิดความพึงพอใจ  

องคประกอบท่ีหา ไดแก ความสนใจตอการรับบริการ (Interest) คือ การใหความสนใจตอ
ลูกคาทุกระดับอยางยุติธรรมหรือการใหบริการท่ีเทาเทียมกัน ไมเลือกปฏิบัติ ซ่ึงถือเปนหลักของ
การใหบริการที่สําคัญท่ีสุด หลักการสําคัญ คือ ไมวาลูกคาจะเปนใคร ก็ตองไดรับการบริการที่ดี
เหมือนกัน ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจลูกคาอยางเสมอภาค ปฏิบัติตอลูกคาดวยความ
สุภาพออนโยนและใหเกียรติ กรณีท่ีลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคนควรใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังในลักษณะท่ีไมเลือกปฏิบัติ และไมตัดสินลูกคาจากรูปลักษณหรือกําลังซ้ือ
เทานั้น นอกจากน้ีผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการท่ีเหมาะสม และเรียนรูพฤติกรรม
ของลูกคาเพื่อแสดงความสนใจไดอยางเหมาะสม  

องคประกอบท่ีหก ไดแก ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) หมายถึง การตอนรับ
ลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส และมีทาทีท่ีสุภาพออนโยน ผูใหบริการที่มีบุคลิกดีแสดงถึง
อัธยาศัยของความเปนมิตร และบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุนเปนกันเองจะสงผลให
ผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจตอการบริการท่ีไดรับ ดังนั้น คุณสมบัติของผูใหบริการ
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และพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเปนปจจัยท่ีสําคัญในการใหบริการ ท้ังนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิก
ท่ีสงางาม มีชีวิตชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ 
มีทักษะ และจิตสํานึกของผูใหบริการ  

องคประกอบสุดทาย ไดแก ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) หมายถึง 
ความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูกับการบริการอยางเปนระบบ และมีข้ันตอนท่ีชัดเจน  

เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีเกี่ยวของกับคน เม่ือพิจารณา “ปรัชญาการบริการ” พบวาการ
พัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการมีคุณภาพสม่ําเสมอ เร่ิมตนจากการวิเคราะหความ
ตองการ การตอบสนองและความประทับใจของผูรับบริการเพื่อนํามากําหนดเปาหมายของการรับ
บริการ รวมท้ังรูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการโดยใหความสําคัญกับบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการซ่ึงมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่
ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจปฏิบัติงานการตรวจสอบและการปรับปรุงการดําเนินงาน
บริการอยางตอเนื่องใหเปนไปตามเกณฑและความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรม
บุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาท่ีใหไดมาตรฐานคุณภาพงานบริการอยาง
สมํ่าเสมอ  

นอกเหนือจากการวัดคุณภาพการบริการโดยพิจารณาจากองคประกอบ 7 ประการขางตน 
(Bitner, Booms and Yohr, 1990) ไดพยายามกําหนดและสรางตัวแบบคุณภาพท่ีคํานึงถึงการเติบโต
ของผลผลิตภาคบริการ โดยเนนท่ีความรูดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนการวัดคุณภาพของสินคา
และผลิตภัณฑ เพื่อไมใหเกิดขอบกพรอง ทําในส่ิงท่ีถูกตองและสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคา การวัดคุณภาพจะทําไดโดยพิจารณาความผิดพลาดภายใน (ตรวจสอบผลิตภัณฑกอนออกจาก
โรงงาน) และความผิดพลาดภายนอก (เกิดข้ึนหลังจากการไดติดต้ังอุปกรณแลว) ท้ังนี้คุณสมบัติ
ของคุณภาพมี 3 ลักษณะ กลาวคือ  

 1)  ความไมสามารถสัมผัสได (Intangibility)  
 2)  ความหลากหลาย (Heterogeneity)  
 3)  ความไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability)  
สําหรับลักษณะแรก ความไมสามารถสัมผัสได (Intangibility) หมายถึง การบริการท่ีมี

ลักษณะเปนส่ิงจับตองไมได และไมอาจสัมผัสไดกอนท่ีจะมีการซ้ือขาย เนื่องจากลูกคาไมอาจรับรู
การใหบริการลวงหนากอนท่ีจะตกลงใจซ้ือขายกันซ่ึงแตกตางจากการซ้ือขายสินคาท่ัวไป แตอาศัย
ความคิดเห็นและประสบการณเดิมท่ีไดรับการตัดสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนเองควรจะไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซ้ือบริการ
ท่ีตรงกับความตองการนั้น ๆ เนื่องจากการบริการสวนมากจะเปนเร่ืองท่ีไมสามารถสัมผัสได (Bateson, 
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1977: 77-115) จึงเปนของผลจากการใหบริการมากกวาจะเปนเรื่องของวัตถุที่มีขอกําหนดเฉพาะ
ของการผลิตท่ีมีความละเอียดออนในดานคุณภาพ แตสําหรับการบริการสวนใหญไมสามารถที่จะ
วัดหรือทดสอบได และไมสามารถที่จะทําใหชัดเจนลวงหนากอนการซ้ือขายเพื่อท่ีจะทําใหเกิด
ความม่ันใจในดานคุณภาพได  องคการที่ใหบริการจึงพบวามีความยากลําบากท่ีจะเขาใจถึงการ
บริการลูกคาและการประเมินผลคุณภาพการบริการ (Zeithaml, 1988: 186-190) 

ลักษณะท่ีสอง ลักษณะของความหลากหลาย (Heterogeneity) หมายถึง การบริการมีลักษณะท่ี
ไมคงท่ี ไมสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได เนื่องจากการบริการแตละรูปแบบข้ึนอยูกับผูให
บริการ ซ่ึงมีวิธีการท่ีใหบริการที่แตกตางกันถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน หรือแมแตผู
ใหบริการเดียวกันก็อาจมีคุณภาพการบริการที่แตกตางกันได ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะท่ีใหบริการ และเนื่องจาก การบริการเปนการใช
แรงงานเปนสวนใหญ ผลการปฏิบัติการท่ีมีการเปล่ียนแปลงถึงผูผลิตรายหนึ่งอาจมาจากผูผลิตอีก
รายหนึ่ง จากลูกคารายหนึ่งไปยังลูกคาอีกรายหน่ึง และจากระยะเวลาหนึ่งไปยังระยะเวลาหนึ่ง ซ่ึง
เปนประเด็นท่ียากที่จะม่ันใจไดวาพฤติกรรมของแตละบุคคลจะมีความเสมอตนเสมอปลาย 
(Booms, Bernard and Bitner, 1981: 47-51) นอกจากนี้ส่ิงท่ีองคการตองการนําเสนอและส่ิงท่ีลูกคา
ไดรับนั้นอาจจะมีความแตกตางอยางส้ินเชิงก็เปนได 

ลักษณะท่ีสาม ความไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) หมายถึง การบริการมี
ลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเคร่ืองมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการหรือผูขาย
บริการนั้น ๆ ได ซ่ึงการผลิต การบริโภค และการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน
กับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางจากสินคาท่ีมีการผลิต เม่ือมีการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภค
ภายหลัง แตเนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถแบงแยกไดทําใหมีขอจํากัดในเร่ืองของ
ปริมาณการขายและขอบเขตการดําเนินงาน บางกรณีอาจไมจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา
อาจเปนในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือหรืออาจมีตัวแทนเปนส่ือกลางระหวางผูขาย
หรือผูใหบริการจะเห็นไดวา ผลของคุณภาพการบริการไมไดเกิดข้ึน ณ โรงงานผูผลิตแลวจัดสง
ใหแกลูกคา แตคุณภาพการบริการเกิดข้ึนระหวางการสงมอบบริการใหแกลูกคา ท้ังนี้ คุณภาพของ
การใหบริการ มีความเกี่ยวของคอนขางมากกับผูบริโภค เนื่องจากลูกคามีอิทธิพลตอกระบวนการ
ใหบริการเปนอยางมาก นอกจากนี้ ยังตองพิจารณาตัวแบบการวัดคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ซ่ึงมีการการพัฒนาท้ังดาน แนวคิด (Concept) ระเบียบวิธี (Methodologies) และขอคนพบ 
(Finding) ตาง ๆ ตัวแบบที่ถูกนํามาใชมาก ไดแก SERVQUAL, SERVPERF, Norm Quality (NQ) 
ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชในหลายอุตสาหกรรม โดยพัฒนาจากแนวคิดของคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) นํามาสูดานการบริการ ในท่ีนี้จะไดนําเสนอ ตัวแบบคุณภาพการบริการ SERVQUAL 
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ซ่ึงไดนํามาทดสอบเชิงประจักษ (Empirical Study) ดานความตรง (Validity) และมาตรวัดคุณภาพ
การบริการ (Parasuraman; et al., 1988: 23) ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก 

 1)  ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสไดดานกายภาพ และ อุปกรณ (Tangibles)  
 2)  ความเช่ือถือได เกี่ยวกับการปฏิบัติการบริการ (Reliability)  
 3)  การตอบสนองลูกคาดวยความต้ังใจจริง (Responsiveness)  
 4)  คําม่ันสัญญา ความเอ้ืออาทรและความซ่ือสัตยของผูใหบริการ (Assurance) 
 5)  ความเห็นอกเห็นใจ ความต้ังใจของปจเจกบุคคลท่ีจะเสนอใหแกลูกคา (Empathy)  
ผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการ Service Performance (SERVPERF) ซึ่งนํามาใช

ประเมินผลการใหบริการของบริษัท มีองคประกอบสําคัญ ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาและการ
พัฒนาตัวแบบของมาตรวัดคุณภาพการบริการ โดยมีแนวคิดท่ีมุงเนนชองวางระหวางมุมมองของ
ผูรับบริการ กับความคาดหวังของผูรับบริการ เชนเดียวกับตัวแบบ SERVQUAL โดยผูวิจัยเนนดาน
ความคาดหวัง เนื่องจากมีสมมติฐานวา ความคาดหวังมีระดับท่ีสูงกวา ผลการปฏิบัติงานการ
ใหบริการ และนักวิจัยไดพัฒนาตัวแบบการประเมินผลการปฏิบัติการ เพื่อนํามาใชในการวัด
ชองวางระหวางมุมมองผลการปฏิบัติงานกับ ความคาดหวังผลการปฏิบัติงาน เพื่อใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด  

พาราสุรามาน Parasuraman, Valarie, Zeithaml and Berry, 1985: 12-40) ไดสรางตัวแบบ
มาตรวัด Norm Quality Model เพื่อวัดความเปนเลิศของบรรทัดฐานท่ีสงผลเชิงบวกใหแกลูกคา ซ่ึง
นําไปสูตัวแบบ Norm Quality (NQ) เพื่อนํามาวัดชองวางระหวางความเปนเลิศของบรรทัดฐาน กับ
ความคิดในความคาดหวังของลูกคา 

นอกจากนี้ โกรนรูส เลทเนน และเลททิเนน (Gronroos, 1982; Lehtinen and Lehtinen, 1982: 42 
อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithaml and Berry, 1985: 12-40) ไดทําการรวบรวมวรรณกรรมดาน
บริการที่สําคัญ 3 ประการ ไดแก  

 1) การประเมินคุณภาพดานบริการยากกวาประเมินคุณภาพสินคา  
 2) คุณภาพการบริการไดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคากับ

ผลการบริการจริง 
 3) การประเมินคุณภาพไมเพียงแตไดจากผลสัมฤทธ์ิของการบริการ แตเกี่ยวของ

กับการประเมินกระบวนการเสนอการใหบริการ 
ปญหาของการวิจัยในเร่ืองการวัดและคําอธิบายเร่ืองคุณภาพไดถูกละเลยเร่ืองคําจํากัดความ

และมีการวัดในมิติเดียว ขณะท่ีเนื้อหาของตัวกําหนดคุณภาพไมมีความชัดเจน จําเปนท่ีจะตองทําให
มีความชัดเจนยิ่งข้ึน จากการวิจัยไดแสดงใหเห็นถึงประโยชนของคุณภาพในการสนับสนุนคุณภาพ
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การใหบริการ สวนแบงตลาดและผลตอบแทนจากการลงทุน (Anderson and Zeithaml, 1984) 
เชนเดียวกับ การลงทุนในการผลิตและพัฒนาปรับปรุงผลผลิต การวิจัยดานคุณภาพมักจะมีขอ
โตแยงท่ีสําคัญ คือ เร่ืองแนวโนมของผูบริโภคขณะท่ีผูบริโภคในปจจุบันมีความตองการดาน
บริโภคสูงกวาในอดตี  

 
2.2.2   การประเมินคุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและ

ผลของการใหบริการ สวนคุณภาพการใหบริการเปนการวัดระดับของการสงมอบบริการสอดคลอง
กับการรับบริการ และมีความเสมอตนเสมอปลายตอความคาดหวังของลูกคา (Lewis and Booms, 
1983: 42 อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) จากแนวความคิดนี้ Gronroos 
(1982) ไดมีการพัฒนาตัวแบบโดยในเน้ือหานั้นมีการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของการ
บริการกับส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ ท้ังนี้ความพึงพอใจกับการบริการมีความสัมพันธตอความ
คาดหวังของลูกคา จากการวิจัยบนพื้นฐานของลูกคา ซ่ึงยังคงรักษาสถานะของความพึงพอใจวามี
ความสัมพันธตอขนาดและทิศทางของประสบการณตอความคาดหวังของแตละปจเจกบุคคล  

อยางไรก็ดี การตัดสินใจในดานคุณภาพ เชน รูปแบบ ความคงทน สี ยี่หอ ความรูสึก            
หีบหอ และการใหบริการลูกคา เปนส่ิงท่ีตัดสินใจยาก เนื่องจากผูใหบริการถูกจํากัดในเร่ืองของส่ิง
ท่ีสัมผัสได ไดแก ดานการอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณและบุคลากร  ซ่ึงนักวิชาการได
เสนอแนะวาหากไมมีขอมูลอ่ืนแลว ราคาจะเปนตัวบงช้ีดานคุณภาพ (Zeithaml, 1981: 42 อางใน 
Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) เพราะเหตุวาการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถ
สัมผัสได ดังนั้นจึงเปนการยากท่ีผูใหบริการจะสามารถเขาใจถึงความตองการและคุณภาพของลูกคา
อยางแทจริง แตเม่ือผูใหบริการทราบวิธีการประเมินการใหบริการโดยลูกคา ก็จะทําใหผูใหบริการ
สามารถที่จะใชหลักเกณฑของการประเมินเหลานี้ ปรับปรุงการใหบริการตามความตองการเหลานั้น
ได (Gronroos, 1982: 42 อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry) 

โกรนรูส (Gronroos) ไดใหความเห็นเพิ่มเติมวา คุณภาพของการบริการเกี่ยวของกับ
คุณภาพทางเทคนิคของการบริการ ซ่ึงลูกคาจะไดรับ และหนาท่ีทางเทคนิคท่ีเกี่ยวของกับการสงมอบ
บริการ และไดเสนอวาคุณภาพการบริการไดมาจากการปฏิสัมพันธกับลูกคา และองคการท่ี
ใหบริการ ซ่ึงมี 3 มิติ คือ 

  มิติท่ี 1  คุณภาพทางกายภาพ เชน อุปกรณหรืออาคาร  
 มิติท่ี 2  คุณภาพขององคการ เชน ภาพลักษณ โครงสรางองคการ  
 มิติท่ี 3  คุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาดานคุณภาพของ

กระบวนการสงมอบบริการ และผลสัมฤทธ์ิของการใหบริการ (Lehtinen and Lehtinen’s, 1982: 43 
อางใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) 
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2.2.3 เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance’s Criteria)  
เดมมิ่ง (Deming) ไดเสนอการวัดผลการปฏิบัติงาน (Performance Measurement) โดยวัด

ความพึงพอใจของลูกคาภายใน (Internal Customer) ลูกคาภายนอก (External Customer)  และผู
จัดหาบริการ (Services Provider) ดวยการบูรณาการสิ่งแวดลอมทางธุรกิจ โดยพัฒนา ปรับปรุง 
รักษาวัฒนธรรมองคการ และการวัดผลลัพธสุดทาย เชน ลดจํานวนผลิตภัณฑท่ีไมเปนไปตาม
เปาหมาย การกํากับดูแล และประเมินผลกลยุทธเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงตอมาไดมีการ
พัฒนาระบบการจัดการเชิงคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) เพื่อใชวัดผลการ
ดําเนินงานในดานอุตสาหกรรมและในภาคบริการในประเทศสหรัฐอเมริกาอยางจริงจัง 

การประเมินผลการปฏิบัติงานเปนกระบวนการประเมินการบรรลุเปาหมายดานคุณภาพ
การบริการหรือผลิตภัณฑ โดยมีการกําหนดมาตรฐาน และวิธีการที่สัมพันธกับความตองการใน
ตําแหนงงาน รูปแบบการประเมิน มีความแตกตางกันตามคุณสมบัติของแตละตําแหนง มีการ
ตรวจวัดผลงาน ภารกิจของงาน มีการกําหนดตัวช้ีวัดเชิงวัตถุวิสัย (Objective) ใหสอดคลองกบัภาพรวมของ
องคการ มีผลคะแนนการประเมินเชิงปริมาณ ซ่ึงตัวช้ีวัดผลงานจะกําหนดน้ําหนักของส่ิงท่ีตองการ
ประเมินอยางชัดเจน มีกระบวนการลดความผิดพลาด (Tolerance) จากการใชดุลยพินิจสวนบุคคล 
เชน กําหนดใหมีการประเมินมากกวา 1 คน โดยใชการประเมินแบบ 180 องศา และ 360 องศา  ใน
บางตําแหนง ซ่ึงตองมีการพิจารณากล่ันกรองคะแนน และการหาคามาตรฐานของคะแนนประเมิน  

ในปจจุบันการประเมินผลการปฏิบัติงานนิยมวัดท่ีเปาหมายการปฏิบัติงานเปนหลัก โดย
กําหนดเปนตัวช้ีวัดหลัก (Key Performance Indicator) และถายทอดจุดประสงคขององคการมาสู
หนวยงานในระดับทีม มีการจัดทําความสามารถหลักรายตําแหนง และทําการประเมินความสามารถ
หลักเทียบกับมาตรฐานท่ีกําหนดไว ผลของการประเมินดวยวิธีนี้ทําใหสามารถบงช้ีไดวาบุคลากร
ตองพัฒนาดานใด มีความเหมาะสมกับการเล่ือนตําแหนง ดํารงตําแหนง หรือโยกยาย โดยมีการ
ตรวจสอบความสามารถหลักวามีความเหมาะสมกอนจะเขารับตําแหนงนั้น ๆ วิธีการดังกลาวเรียนกวา 
การบริหารผลการปฏิบัติงาน (Managing Performance) (Kaplan and Norton, 1996: 75-85)   

เม่ือนํามาใชในธุรกิจบริการ การประเมินผลจะครอบคลุมถึงแนวคิดดานการบริการ (Service 
Concept) การออกแบบการบริการ (Service Design) การส่ือสาร (Communication) และการสงมอบ
บริการ (Service Delivery) ความสัมพันธกับผูจัดหาวัตถุดิบ (Supplier) และพันธมิตรท่ีรวมใหบริการ 
(Service Partner) ผลของการประเมินจะชวยอธิบายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึน และอิทธิพลท่ีสงผลกระทบถึง
ผลลัพธในอนาคต เพื่อนําไปสูสามารถในควบคุมธุรกิจตอไป 
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 2.2.4 วิธีการบรรลุความเปนเลิศในการบริการ หมายถึง การบรรลุความสําเร็จในการ
ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจําเปนตองอาศัยท้ังศาสตรและศิลปของการจัดการงานบริการที่มี
ประสิทธิภาพ วิธีบรรลุความเปนเลิศในการบริการมี 2 องคประกอบท่ีสําคัญคือ  

 1)  ผูใหบริการเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการโดยเฉพาะผูใหบริการ
สวนหนา (Front Line) เนื่องจากเปนบุคคลท่ีมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการโดยตรง ต้ังแตการตอนรับ
ผูท่ีเขามาติดตอจนกระทั่งส้ินสุดการบริการ ดั้งนั้นผูใหบริการตองตระหนักถึงการปฏิบัติตนตอ
ผูรับบริการดวยจิตสํานึกแหงการบริการ อยางเต็มความสามารถ และมีการพัฒนาศักยภาพนําไปสู
การเปนผูใหบริการมืออาชีพ โดยทําใหเกิดการรับรูเปาหมายของการใหบริการท่ีถูกตอง มุงเนนท่ี
ตัวลูกคาหรือผูบริโภคเปนศูนยกลางของการบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจ ท้ังนี้ ผูใหบริการตองเขาใจ และยอมรับพฤติกรรมของลูกคาหรือผูรับบริการซ่ึงมี
ความหลากหลายท้ังดานความตองการ ความคาดหวัง และการแสดงออกตอการบริการ  

 เนื่องมาจากความแตกตางของบุคคลมีสวนนํามาวางแผนการปฏิบัติงานบริการ โดย
ใหความใสใจประเด็นบุคลิกภาพการแสดงออกดวยไมตรีจิตท่ีสามารถทําใหผูรับบริการประทับใจ
และใชบริการอยางตอเนื่อง  การแกไขปญหาเฉพาะหนาท่ีตองมีการฝกฝนและอาศัยทักษะในการ
แกไขปญหาเพื่อมิใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจในการบริการท่ีไดรับ นอกจากนี้ การสํารวจ
ความตองการหรือความคาดหวังในการบริการจะชวยใหมีการนําขอมูลมาใชในการวิเคราะห
ขอบกพรองและแนวโนมการบริการ วางแผนปรับปรุงการดําเนินงาน และกําหนดทิศทางการ
บริการที่ตลาดตองการใหมีประสิทธิภาพ  ท้ังนี้ ผูบริหารตองใหการสนับสนุนการเพิ่มขีด
ความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการสรางเอกลักษณการบริการที่ประทับใจอยางท่ัวถึง ท้ังใน
ดานความรูทักษะ และคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1982; Lehtinen and Lehtinen, 1982: 47 อางใน 
Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985)  

 2)  ผูรับบริการ เนื่องจากเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการจะตองเรียนรูบทบาทและ
ความเปนไปไดของการใชบริการที่เหมาะสม มีความเขาใจเกี่ยวกับการบริการ เขาใจกระบวนการ 
และสามารถคาดหวังการบริการท่ีจะไดรับอยางมีเหตุผลตามขอจํากัดของสถานการณ เนื่องจาก              
งานบริการเปนงานท่ีเกี่ยวของกับคนจํานวนมาก การสนองตอบความตองการท่ีหลากหลายของ
ผูรับบริการสงผลใหการบริการอาจไมทันกับความตองการของผูรับบริการทุกคน ดังนั้นหาก
ผูรับบริการมีความเขาใจในลักษณะงานและกระบวนการบริการ ก็จะสามารถกําหนดความคาดหวัง
ในระดับท่ีมีความเปนไปไดตามลักษณะของงานบริการ ดังนั้นผูรับบริการควรมีมารยาทท่ีดีและใช
คําพูดท่ีชัดเจน มีความเขาใจในความตองการของการบริการเพื่อใหผูใหบริการเขาใจและเสนอการ
บริการที่เปนไปตามความตองการนั่นเอง 
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 2.2.5 การประเมินคุณภาพการใหบริการของธุรกิจสายการบิน 
ส่ือสารมวลชน และสถาบันท่ีทําการประเมินคุณภาพ รวมถึงการจัดอันดับสายการบิน มี  6 

แหง 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 เปนการแสดงจุดเดนและจุดดอยในธุรกิจตาง ๆ เชน ในดาน
คุณภาพ และดานการยอมรับ เปนตน ซ่ึงการจัดอันดับของแตละสถาบันจะใหน้ําหนัก หลักกับ
ตัวช้ีวัดแตกตางกันตามประเภทและวัตถุประสงคของสถาบัน  ขอมูลท่ีนํามาคํานวณหรือ
ประมวลผลเปนตัวช้ีวัดมาจากแหลงขอมูลหลายประเภท ผูวิจัยขอเสนอการจัดอันดับของนิตยสาร
และสถาบันการจัดอันดับช้ันนําท่ีนาเช่ือถือและไดรับจากการยอมรับท่ัวโลกเกี่ยวกับการทองเท่ียว
เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง ดังนี้ 

1) นิตยสารทราแวลเทรดแกสเส็จเอเชีย (Travel Trade Gazette (TTG) Asia) เปน
นิตยสารดานธุรกิจทองเท่ียวและการลงทุนท่ีมีช่ือเสียงมากท่ีสุดของเอเชีย เปนแหลงขอมูลดาน
ทองเท่ียวสําหรับนักเดินทางโดยนิตยสารดังกลาวจะใหผูอานรวมลงคะแนนเก่ียวกับธุรกิจการบิน
การทองเท่ียวท่ัวโลกแลวนําผลที่ไดมาจัดอันดับ มีเกณฑดังนี้ 

(1)  กลุมตัวอยาง อาทิ สายการบินตาง ๆ กลุมผูอานนิตยสาร TTG Asia และบริษัท
ตัวแทนการทองเท่ียว ฯลฯ 

(2)   หัวขอในการจัดอันดับ เชน สายการบินยอดเยี่ยม ดานการบริการ และ ช้ันท่ีนั่ง 
สถานทองเท่ียวท่ีใหมและท่ีดีท่ีสุดในเอเชีย และรายการสงเสริมการตลาดดีเดน 

(3)  วิธีการรวบรวมขอมูลจากการลงคะแนนและสํารวจความคิดเห็นของผูอาน
นิตยสาร TTG Asia จากการกรอกแบบสอบถามและสํารวจจากสถิติ อาทิ อัตราการขายบัตรโดยสาร 
เปนตน 

2)  นิตยสารอวิเอช่ันวีค (Aviation Week) เปนนิตยสารเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน
การทองเที่ยวช้ันนําของสหรัฐอเมริกา ท่ีเนนศึกษาขอมูลเชิงคุณภาพโดยแบงการศึกษาและจัด
อันดับดังนี้ 
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หัวขอในการจัดอันดับคือ Airline Ranking และ Five Year Most Improvedหลักเกณฑ
ในการจัดอันดับจะนําตัวเลขจากผลการดําเนินงานท่ีดีเลิศ (Operating Excellent) ดานการเงินของ
ธุรกิจสายการบินมาประเมิน โดยแบงกลุมตามรายไดของสายการบินออกเปน 3 กลุม คือ  

(1)  สายการบินท่ีมีรายไดมากกวา 4 พันลานดอลลารสหรัฐ 
(2)  สายการบินท่ีมีรายไดระหวาง 1- 4 พันลานดอลลารสหรัฐ 
(3)  สายการบินท่ีมีรายไดตํ่ากวา 1 พันลานดอลลารสหรัฐ 

สรุปไดวา Aviation Week ใชหลักเกณฑรายไดเปนตัวช้ีวัดหลัก โดยไมไดคํานึงถึง
ผลิตภัณฑและบริการของสายการบิน เชน ขนาดของบริษัท จํานวนฝูงบิน จํานวนจุดบินและการ
ใหบริการ ฯลฯ ซ่ึงผลการจัดอันดับพบวา บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) อยูในกลุมสายการบินท่ีมี
รายไดมากกวา 4 พันลานเหรียญดอลลารสหรัฐ โดยในป ค.ศ. 2006 บริษัท การบินไทยฯ มีรายได 
4,575 ลานเหรียญดอลลารสหรัฐ 

3) นิตยสารทราแวลแอนดเลเชอร (Travel & Leisure) เปนนิตยสารชั้นนําดานการ
ทองเท่ียวของอเมริกา ไดมีการศึกษาและจัดอันดับธุรกิจตาง ๆ อาทิ โรงแรม เมืองท่ีนาทองเท่ียว รวมถึง
ธุรกิจการบิน ฯลฯ วิธีศึกษาเปนเชิงปริมาณมากกวานิตยสารอวิเอช่ันวีค (Aviation Week) โดยจะ
จัดเก็บขอมูลจากการสํารวจกลุมตัวอยางแลวนํามาวิเคราะหประเมินผลออกมาเปนขอสรุป สามารถ
แบงการศึกษาและการจัดอันดับไดดังนี้ 

กลุมตัวอยางไดแกนักทองเท่ียวท่ีเดินทางโดยสายการบินและผูอานนิตยสารทราเวิล
แอนดเลเชอร (Travel and Leisure) 

หลักเกณฑในการจัดอันดับแบงไดเปน 5 ประเภท คือ  
(1)  ความสะดวกสบายในหองโดยสาร (Cabin Comfort)   
(2)  การบริการบนเคร่ืองบิน (In Flight Service)  
(3)  คุณคาท่ีไดรับการบริการ (Value)  
(4)   อาหาร (Food)  
(5)   การบริการลูกคา (Customer Service) 

ในสวนนี้จะเห็นไดวาผูตอบจะเปนผูรับบริการของสายการบินนั้น ๆ อยางแทจริง
รวมถึงเปนผูท่ีสนใจท่ีจะเดินทางทองเท่ียวและพักผอน 

4) สถาบันจัดอันดับสกายแทรกซ (Skytrax) เปนสถาบันวิจัยดานธุรกิจการบิน และ
การขนสงทางอากาศกอต้ังข้ึนในป ค.ศ. 1989 มีสํานักงานใหญอยูท่ีกรุงลอนดอนประเทศอังกฤษ 
เปนสถาบันท่ีสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารออนไลนท่ีใหญท่ีสุด เปนท่ีรูจักและไดรับการ
อางอิงจากท่ัวโลกโดยจะเนนการสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสารเปนหลัก ดังนี้ 
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(1)  กลุมตัวอยางไดแกผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตาง ๆ ท่ัวโลกและ
ผูโดยสารท่ีสนใจเว็บไซต Airline Quality 

(2)  หัวขอในการจัดอันดับแบงออกเปน 2 ประเภท คือ สายการบินยอดเยี่ยม
แหงป และผลิตภัณฑและการบริการ 

(3)  วิธีการรวบรวมขอมูล อาทิ จากการสํารวจผานระบบออนไลน (On-line) 
ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) การสัมภาษณทางโทรศัพท และการสัมภาษณโดยตรงท้ัง
แบงกลุมและการสัมภาษณแบบสุมตัวอยาง 

5)  สมาคมโกลดอะวอรดการทองเที่ยวแหงเอเชียแปซิฟก (Pacific Asia Travel 
Association (PATA) Gold Award) สมาคมธุรกิจการทองเท่ียวภูมิภาคเอเชียแปซิฟกเปนองคการชั้น
นําของสหรัฐอเมริกาในการสงเสริมการทองเท่ียวในภูมิภาคเอเชียแปซิฟกกอต้ังเม่ือป ค.ศ.1951 มี
หลักเกณฑดังนี้ 
  (1)  กลุมตัวอยางไดแก สมาชิกของ PATA Gold Awards และกลุมที่สนใจ เชน 
บริษัทโฆษณา บริษัทการทองเท่ียว เปนตน 
 (2) หัวขอในการจัดอันดับ ไดแกการรณรงคดานการตลาด โครงการดาน
ส่ิงแวดลอม มรดกทรัพยากรทางการทองเท่ียว วัฒนธรรม และส่ือเพื่อการสงเสริมการตลาด 
 (3)  วิธีการจากการลงคะแนนและการประกวด ซ่ึงจําแนกยอยออกเปนแผนเก็บ
ขอมูล (CD-ROM) วีดีทัศน วารสารอิเล็คทรอนิคส การประกาศโฆษณา แบบช้ินโฆษณา และปาย
โฆษณาของแตละประเภท เปนตน 

6) นิตยสารธุรกิจเดินทางเอเชียแปซิฟก (Business Traveler Asia Pacific) นิตยสารการ
เดินทางและการทองเท่ียวช้ันนําออนไลน ท่ีกอตั้งมากกวา 20 ป โดยจะทําการสํารวจเปนประจําทุกป 
นิตยสารฉบับนี้ไดรับความนิยมในหลายประเทศ เชน อังกฤษ อเมริกา เยอรมัน จีน เปนตน ซ่ึง
สามารถแบงวิธีการศึกษาและจัดอันดับไดดังนี้ 

(1)  กลุมตัวอยาง ประกอบดวยนักธุรกิจ และนักทองเท่ียว 
 (2)  หัวขอในการศึกษาแบงออกเปนสายการบิน ยอดเยี่ยม โรงแรม และรีสอรท 

สนามบิน รานคาปลอดภาษี เมืองท่ีนาทองเท่ียวและหองชุด 
 (3)  วิธีการรวบรวมขอมูล โดยการแนบแบบสอบถามไปกับนิตยสารธุรกิจเดินทาง 

และผานทางเว็บไซต 
กลไกหนึ่งท่ีสําคัญในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานตอนรับท้ังบน

เคร่ืองบินและภาคพื้นนําไปสูการกําหนดอันดับ (Ranking) ของการสํารวจอันดับสายการบิน ของ
โลก (World Airlines Star Ranking) โดยสถาบันสกายแทรกซ (Skytrax) ซ่ึงเปนสถาบันท่ี
ดําเนินการสํารวจสายการบินท่ัวโลก เปนองคการที่สํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารท่ีใชบริการทุก
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สายการบินท่ัวโลกดําเนินธุรกิจดานการวิจัยในอุตสาหกรรมการบินมากกวา 17 ป จัดกลุมอันดับ
โดยนําเสนอผลการสํารวจเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบริการและผลิตภัณฑ (Services and 
Product) ท่ีสงมอบใหแกผูโดยสาร 

การจัดอันดับสายการบินช้ันนําท่ีอํานวยประโยชนใหแกผูโดยสารในการเดินทาง
และคุณประโยชนของการจัดอันดับเปนท่ีตระหนักดีในวงการอุตสาหกรรมการบินโดยสถาบัน
สกายแทรกซ (Skytrax) นําเสนอขอมูลสําคัญของผูโดยสารท่ีเดินทางท่ัวโลกจากขอมูลการสํารวจ 
World Best Cabin Staff Survey ประกอบการพิจารณาจัดอันดับ “World Airlines Star Ranking 
ผูวิจัยขอเสนอวิธีการจัดอันดับคุณภาพการใหบริการและผลิตภัณฑ ซ่ึงมีการสํารวจและวิเคราะห
คุณภาพประเมินสายการบินโดยแบงเปน ระดับดาว (star) ดังนี้  

5 Star Airlines The Ultimate Awarded ไดแก สายการบินท่ีมีผลการปฏิบัติงานท่ีมี
คุณภาพสูงสุด ท้ังดานผลิตภัณฑท่ีมีมาตรฐาน การใหบริการของพนักงานบนเคร่ืองบินและภาคพื้น
มีความเสมอตนเสมอปลาย และมีผลิตภัณฑท่ีมีนวัตกรรมใหม ๆ 

4 Star Airlines The Good Awarded ไดแก สายการบินท่ีมี การบริการดี ท้ังดาน
ผลิตภัณฑท่ีมีมาตรฐานการใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้นในระดับดี 

3 Star Airlines The Average Awarded ไดแก สายการบินท่ีมีผลิตภัณฑมาตรฐาน
และการบริการพอใช และการใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้นในระดับพอใช 

2 Star Airlines ไดแก สายการบินที่มีการบริการต่ํากวาคาเฉลี่ยของมาตรฐาน
อุตสาหกรรม ท้ังทางดานผลิตภัณฑและการใหบริการของพนักงานท้ังบนเครื่องบินและภาคพ้ืนใน
ระดับตํ่า 

1 Star Airlines ไดแก สายการบินที่มีการบริการต่ํากวาคาเฉลี่ยของมาตรฐาน
อุตสาหกรรมมากดานผลิตภัณฑและการใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้นใน
ระดับตํ่ามาก 

Unclassified ไดแก สายการบินท่ีตองมีการทบทวนมาตรฐานดานผลิตภัณฑและ 
การใหบริการของพนักงานท้ังบนเคร่ืองบินและภาคพื้น 

การจัดอันดับต้ังแตป ค.ศ. 2004 ถึง ค.ศ. 2008 สายการบินท่ีไดรับรางวัลเปนสายการบิน
แหงป (Airlines of the Year) ตามตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1  การจัดอันดับสายการบินท่ีไดรับรางวัลเปน Airlines of the Year  
 
อันดับ 2004 2005 2006 2007 2008 

1 สิงคโปรแอรไลน 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

บริติชแอรเวย สิงคโปรแอรไลน เอเชียนาแอรไลน 

2 อมิเรทแอรไลน 
แควนตัส 
แอรไลน 

แควนตัส 
แอรไลน 

ไทยแอรเวย 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

3 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

อมิเรทแอรไลน 
คาเธยแปซิฟก 
แอรไลน 

 คิงฟชเชอร 

4 
แควนตัส 
แอรไลน 

สิงคโปร 
แอรไลน 

ไทยแอรเวย กาตารแอรไลน มาเลเซียแอรไลน 

5 ไทยแอรเวย บริติชแอรเวย อมิเรทแอรไลน 
แควนตัส 
แอรไลน 

กาตารแอรไลน 

6  มาเลเซียแอรไลน กาตารแอรไลน มาเลเซียแอรไลน สิงคโปรแอรไลน 
7  ไทยแอรเวย สิงคโปรแอรไลน แอรนิวซีแลนด  

 
แหลงท่ีมา:  Skytrax, 2008: 1. 
 
ตารางท่ี 2.2  การเปรียบเทียบจํานวนเคร่ืองบินตอพนักงานกับของสายการบินป ค.ศ 2008. 

 

อันดับ สายการบิน 
จํานวน
เคร่ืองบิน 

จํานวน
พนักงาน 

อัตราสวน 
เคร่ืองบิน:พนักงาน 

1 เอเชียนาแอรไลน 60 7,147 1:119 
2 คาเธยแปซิฟกแอรไลน 103 25,000 1:242 
3 คิงฟชเชอร 42   
4 มาเลเซียแอรไลน 96 19,700 1:249 
5 กาตารแอรไลน 55   
6 สิงคโปรแอรไลน 93 13,847 1:148 

 

แหลงท่ีมา :  Skytrax, 2008: 1. 
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จากการวิเคราะหเปรียบเทียบจํานวนพนักงานกับจํานวนเคร่ืองบินจะเห็นวาสายการบิน
Singapore Airlines มีอัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนเคร่ืองบินนอยท่ีสุดแตไดรับรางวัลอันดับท่ี 1 
ถึง 2 ป ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาวิจัยวา บริษัท การบินไทย จํากัด(มหาชน) มีจํานวน
เคร่ืองบินใกลเคียงกับสายการบิน Singapore Airlines แตมีจํานวนพนักงานเปน 2 เทาของสายการ
บิน Singapore Airlines และจากขอมูลการจัดอันดับของ Skytrax ต้ังแตปค.ศ 2004 ถึงค.ศ.2008 เปน
ท่ีนาสังเกตวาสายการบินไทยไมเคยไดรับการจัดอันดับท่ี 1 ท้ังๆ ท่ีทุกสายการบินใชเคร่ืองบินผลิต
โดยผูผลิตเดียวกันคือบริษัท Boeing และบริษัท Air Bus Industry 

จากตาราง 2.1 อธิบายได ดังนี้ เม่ือเปรียบเทียบอัตราสวนจํานวนเคร่ืองบินตอจํานวน
พนักงานท่ีไดรับการจัดอันดับดังตาราง 2.2  

สายการบินไทยแอรเวย 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 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 5  
ในป ค.ศ. 2005 ไดรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 7 
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับ 4 
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับ 2  
ในป ค.ศ. 2008 สายการบินไทยถูกจัดตกไปอยูในกลุม 4 Stars Airlines 
สายการบินสิงคโปรแอรไลน มีพนักงานรวม 13,847 คน มีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 93 เคร่ือง  

 ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 1 
ในป ค.ศ. 2005 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 4  
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 7  
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 1  
สายการบินคาเธยแปซิฟก แอรไลน มีพนักงานรวม 25,000 คน มีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 103 เคร่ือง 
ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 3  
ในป ค.ศ. 2005 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 1  
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 3 
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 3  
สายการบินแควนตัส แอรไลน มีพนักงานรวม 30,000 คนมีเคร่ืองบินปฏิบัติการ 216 เคร่ือง  
ในป ค.ศ. 2004 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 4  
ในป ค.ศ. 2005 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 2  
ในป ค.ศ. 2006 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 2  
ในป ค.ศ. 2007 ไดรับรางวัลจัดอยูในอันดับท่ี 5  
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2.3  ความเปนเลิศในการบริการของสายการบินพาณิชย 
 

อุตสาหกรรมการบินพาณิชยมีการแขงขันท่ีสูงมาก และเปนธุรกิจมีความออนไหวดาน
ความปลอดภัย  ดังนั้น ความสามารถหลักขององคการจึงไดแก พนักงานและลูกคา ไมใชเคร่ืองจักร
และผลิตภัณฑเหมือนในอดีต การพัฒนากลยุทธขององคการประเภทนี้ จําเปนตองมุงเนนลูกคา 
(Customer Centric) มุงเนนองคความรู (Knowledge Based) และการเรียนรูของพนักงาน ตลอดจน 
ดานการบริการของอุตสาหกรรมการบิน (Bor and Hubbard, 2006)  

จะเห็นไดวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีบทบาทท่ีสําคัญในธุรกิจการบิน เนื่องจากเปน
ผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิด และเกี่ยวของกับผูโดยสารโดยตรง กลาวไดวาการท่ีผูโดยสารใชบริการ
สายการบินเพื่อเดินทางไปยังสถานท่ีตาง ๆ ท้ังในและตางประเทศ บุคคลท่ีจะสรางความประทับใจ
ใหเกิดข้ึนแกผูโดยสาร คือ พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินซ่ึงข้ึนอยูกับวาสามารถใหการบริการที่มี
คุณภาพและตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดมากนอยเพียงใดในระหวางการเดินทาง ซ่ึง
จะสงผลตอการกลับมาใชบริการของสายการบินนั้นอีกในคร้ังตอไป และเพื่อช้ีใหเห็นถึงผลของ
การใหความสําคัญตอบุคลากรเพื่อสรางความเปนเลิศในการใหบริการ ผูวิจัยขอนําเสนอยุทธศาสตร
และ กลยุทธการใหบริการของสายการบิน ท่ีเคยไดรับรางวัลดานการบริการจากสถาบันตางๆ 3 สาย    
การบิน ดังนี้ 

 
2.3.1   สายการบินสิงคโปรแอรไลน (Singapore Airline)  
สายการบินสิงคโปรมุงเนนการบริหารจัดการสูคุณภาพโดยฝายบริหารของสายการบิน

สิงคโปรตองการสรางความเปนเลิศในการบริการ และผูกพันตอการบริหารเชิงคุณภาพโดยกําหนด
หลักเกณฑ 2 ประการ คือ  

1) กําหนดความตองการและความคาดหวังของลูกคา  
2) การนําเสนอความตองการและความคาดหวังใหแกลูกคาซ่ึงท้ัง 2 หลักเกณฑถูก

จัดเปนระบบขับเคล่ือนโดยลูกคา และอยูบนพื้นฐาน 3 ดานคือ  
  1)  ดานความผูกพันตอลูกคา (Commitment to Customer) ประกอบดวย  

   (ก)  การมุงเนนลูกคา (Customer Focus) โดยองคการมีเปาหมายการสงมอบ
บริการแกลูกคาดวยคุณภาพสูงสุด ท้ังในดานความปลอดภัย (Safe) ความไววางใจ(Reliable) และ
ความประหยัด (Economical) ท้ังนี้ปรัชญาความสําเร็จของสายการบิน คือ “ลูกคาตองมากอน” 
(Customer First) ซ่ึงมีวิธีการและมีความเขาใจชัดเจนต้ังแตผูบริหารระดับสูงจนถึงระดับลาง (Yun 
Yong and Loh, 1996: 22-24)  
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 (ข)  การสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสาร (Passenger Opinion Surveys) 
ข้ันตอนแรกคือทําความเขาใจกับพนักงานถึงความตองการของลูกคา มุงเนนความพึงพอใจสูงสุด 
โดยทําการสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารอยางสมํ่าเสมอเพื่อกํากับดูแลคุณภาพการบริการ      
การสอบถามครอบคลุมถึงระดับของคุณภาพในการใหบริการบนเคร่ืองบิน คุณภาพของการ
ใหบริการดานอาหาร และเคร่ืองดื่ม การตกแตงภายใน การปฏิบัติการใหบริการของภาคพื้น ณ 
สนามบิน การสํารวจท่ีนั่ง และการใหบริการดานบัตรโดยสาร ซ่ึงแบบฟอรมการสํารวจจะใชเวลา
เพียง 5 นาทีและใชภาษาท่ีเรียบงาย 5 ภาษาเพ่ือครอบคลุมกลุมลูกคาใหกวางขวางมากท่ีสุด  
 (ค)  ดัชนีดานผลการปฏิบัติงานและการบริการ (Service and Performance 
Index) ผลการสํารวจจะถูกวิเคราะหรายไตรมาส โดยเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานในอดีตและ
ปจจุบัน เพื่อนํามาใชปรับปรุงในสวนท่ีมีดัชนีช้ีวัดท่ีตํ่า ตัวอยางเชน สายการบินสิงคโปรลงทุน
มากกวา 52 ลานเหรียญสหรัฐ ในการบริหารดานพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และระบบภาพบน
เคร่ืองบินหลังจากการสํารวจ พบวามีดัชนีตํ่ากวาสวนการใหบริการอ่ืนบนเคร่ืองบิน  

  (ง)  อัตราสวนของการชมเชย และการตําหนิ (Ratio of Compliments to 
Complaints) โดยการตําหนิจะถูกนํามาดําเนินการแกไขในทันที บริษัททําการปรับปรุงคุณภาพใน
การบริการจากขอมูลการตําหนิของลูกคา ขอมูลจะนําเขาสูเวทีการประชุมกลุมยอย (Focus Group 
Studies) เพื่อคาดการณความตองการของลูกคาในอนาคต และนําแนวคิด “ลูกคาตองมากอน” 
“Customer First” มาประยุกตกับโครงสรางภายในองคการ ท้ังนี้ พนักงานของสิงคโปรแอรไลนทุก
คนตองมีความระแวดระวังกับลูกคาของตนโดยยึดถือวาพนักงานเปนลูกคาภายในองคการ มีการ
ยอมรับความตองการและความคาดหวังของลูกคาภายใน และตอบสนองตอความตองการเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด (SIA, 1995a อางใน Yun, Yong and Loh, 1996: 22-24)  

2)  การยืนยันท่ีจะสงมอบแตส่ิงท่ีมีคุณภาพ (Commitment to Quality) เนื่องจาก
คุณภาพเปรียบเสมือนกลยุทธทางอาวุธ (Quality as a Strategic Weapon) และธุรกิจการบินเปนการ
แขงขันท่ีมุงเนนคุณภาพดานบริการ สายการบินสิงคโปรไดยึดหลักการสําคัญนี้มาโดยตลอด ดังนั้น
จึงครอบคลุมต้ังแตระดับราคาคาบัตรโดยสาร และความถ่ีของเท่ียวบิน ท่ีตองมีการใหบริการแก
ลูกคาอยางเสมอตนเสมอปลาย ท้ังนี้ สายการบินสิงคโปรประสบความสําเร็จดานบริการผาน
กระบวนการบริหารท่ีเปนระบบมุงเนนปจจัยแหงความสําเร็จ โดยออกแบบมาตรฐานของการ
บริการ และมีการวัดคุณภาพการบริการในแตละชวงเวลาเพ่ือรักษามาตรฐานอยางตอเนื่อง 

สายการบินสิงคโปรแอรไลน จะทําการทบทวนในประเด็นความสําคัญตลอด
ท้ังกระบวนการ อาทิเชน ประเด็นส่ิงแวดลอม การแขงขันดานการบิน การลดตนทุนการปฏิบัติการ 
การใหบริการอาคารสนามบิน (Singapore Airport Terminal Service) ความรับผิดชอบในการ
ติดตามอัตราความลาชาของเท่ียวบิน การสูญหายของสัมภาระและสินคา การสงกระเปาเดินทางให
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ผูโดยสารในแตละเท่ียวบิน เวลาของการสงสินคา การซอมบํารุงอุปกรณภาคพื้น และผลการ
ทดสอบดานชีวภาพ ซ่ึงมีกระบวนการตรวจสอบอยางระมัดระวัง ท้ังนี้ ตัวช้ีวัดการแขงขันดาน
บริการ (Competitive Service Indicators) เปนประโยชนในการบริหารกระบวนการดานคุณภาพ
อยางมาก เนื่องจากมีการเปรียบเทียบเปาหมายความสําเร็จ กับการปรับปรุงคุณภาพ การมีดัชนีช้ีวัด
ทําใหทราบสาเหตุของปญหา ซ่ึงสวนท่ีตํ่ากวามาตรฐานจะไดมีการดําเนินการแกไขทันที 

3)  ปรัชญาการบริหารแบบมีสวนรวมของพนักงาน (Total Involvement as a 
Management Philosophy) สายการบินสิงคโปรมีความคิดวาคนเปนทรัพยากรที่มีคุณคามากท่ีสุด
โดยมีความเช่ือวาการมีสวนรวมของพนักงานทุกคนนําไปสูความสําเร็จของการบริการอยางมี
คุณภาพ อาทิเชน การส่ือสาร (Communication) ท่ีมีประสิทธิภาพของพนักงานมีความจําเปนในการ
สรางการมีสวนรวมในการบริการ ความพรอมในการรับมอบอํานาจและการจูงใจเพื่อใหพนักงาน
ไดทํางานใหดีท่ีสุด การจัดโครงสรางองคการเปนแบบกระจายอํานาจเพื่อใหพนักงานมีสวนรวมใน
กระบวนการการตัดสินใจไปสูระดับลางและสนับสนุนใหมีเอกภาพในการตัดสินใจมากข้ึน (Yun, 
Yong and Loh, 1996: 25-26) 

ระบบการบริหารจัดการของสายการบินสิงคโปรมีการออกแบบการฝกอบรม
เพื่อใหแนใจวาผูจัดการในระดับลางมีความพรอมในการรับมอบอํานาจและสามารถตัดสินใจได
อยางอิสระมีการวินิจฉัยตามสถานการณ มีการหมุนเวียนงาน (Job Rotation) ระหวางหนวยงานตาม
วาระ 3 ป เพื่อชวยใหผูจัดการท่ีอาวุโสนอยไดมีการพัฒนาเขาใจงานขององคการทั้งหมด ใน
ขณะเดียวกันก็มีการเล่ือนตําแหนงของพนักงานเพื่อเปนการกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลงและ
สรางนวัตกรรมใหม ๆ ทําใหพนักงานนําความคิดใหม ๆ มาใชในงานและใหเกิดความสามารถ
เฉพาะในแตละงาน การอบรม (Training) การพัฒนาทรัพยากรมนุษยมีความสําคัญอยางยิ่งใน
อุตสาหกรรมดานการบริการ เชน การเดินทางทางอากาศ นอกจากจะชวยสนับสนุนใหพนักงานได
มีทักษะเพื่อใหทํางานใหดีข้ึนการฝกอบรมยังเปนการจูงใจที่ดีอีกดวย ท้ังนี้ สายการบินสิงคโปรใช
งบประมาณในการฝกอบรมประจําป (SIA, 1955b อางใน Yun, Yong and Loh, 1996: 26-27) มีมูลคา 
3,200 เหรียญตอพนักงาน 1 คน ซ่ึงสูงกวาการลงทุนดานการฝกอบรมของประเทศซ่ึงใชเพียง 200 
เหรียญตอคนตอป เพราะบริษัทมีความเชื่อวาการใหการศึกษาแกพนักงานอยางตอเนื่องเปนการ
สนับสนุนวิชาชีพของพนักงาน  

 นอกจากนี้ การใหรางวัลและการยอมรับ (Rewards and Recognition) ถือเปน
วัฒนธรรมองคการท่ีแข็งแกรงของสายการบินสิงคโปรมีการทบทวนตลอดเวลาวา เงินเดือนและ
รายไดมีความสอดคลองกับตลาดของการแขงขันหรือไม นอกจากนี้พนักงานยังไดรับรางวัลโบนัส
ประจําปตามผลประกอบการท่ีมีผลกําไรของบริษัท ท้ังนี้ สายการบินสิงคโปรไดจัดโครงการ
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สัมมนาดานการปฏิบัติการประกอบดวยนักบิน ผูบริหาร พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน วิศวกร
ภาคพื้น และนายสถานี รวมท้ังบุคลากรดานการจัดการจราจรทางอากาศโดยมีจุดประสงคเพื่อลด
ความขัดแยงระหวางกลุมและขยายความรวมมือระหวางกันเพื่อเพิ่มประสิทธิผลทางดานปฏิบัติการ
ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการพัฒนาองคการ สูความสําเร็จ และแกไขปญหาผลกระทบของวัฒนธรรม
องคการ และวัฒนธรรมดานความปลอดภัยดวย  

จะเห็นไดวาโครงการความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence Program) 
ของสายการบินสิงคโปรออกแบบสําหรับผูควบคุมการใหบริการบนเคร่ืองบินและมีการปรับปรุง
แนวคิดอยางตอเนื่อง โครงการสํารวจประสบการณของผูควบคุมการบริการบนเคร่ืองบินมีการ
อบรมเร่ืองทักษะและภาวะผูนําเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของลูกเรือโดยมีปจจัยสําคัญของโครงการ
ไดแก 

1)  การจูงใจ (Motivation) สายการบินสิงคโปรถือวาการบริการเปนธุรกิจของ
ลูกเรือทุกคน โครงการการจูงใจถูกจัดทําเพื่อใหรางวัลและสรางคุณคาแกพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินท่ีใหบริการผูโดยสาร WWA (The Winning Ways Awards) 

2) ผลการปฏิบัติการและวินัย (Performance and Discipline) เกณฑการ
ประเมินผลพิจารณาจากผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบิน
สิงคโปรพิจารณาจากลักษณะทาทางท่ัวไป เคร่ืองแบบการแตงหนา ทรงผม เล็บ รองเทา น้ําหนักตัว 
ทาทางการเคล่ือนไหว ทักษะการบริการความเปนมืออาชีพ (Professionalism) ในการติดตอกับ
ผูโดยสาร ความสุขุมและเช่ือม่ันในตัวเอง ความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการการสนองตอบ ความมี
วิสัยทัศนชวยเหลือดานหนาท่ีและวิธีการปฏิบัติงาน ความรูในงาน มีวิธีการที่ทันสมัยมีความริเร่ิมท่ีดี 
มีผลการปฏิบัติงานการบริการอาหารการจัดเตรียมอาหาร ดานเอกสารปฏิบัติกอนและหลัง
เคร่ืองบินการลงจอด การทําความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอยในเร่ืองอุปกรณการบริการครัว 
และท่ีนั่งผูโดยสาร การออกเสียงส่ือสารดวยความชัดเจนมีจังหวะทํานอง ดานวินัยและความ
ประพฤติ คือ สามารถทํางานรวมกับพนักงานทุกประเภทและเขากันไดดี เปนตน 

 
2.3.2   สายการบินมาเลเซียนแอรไลน (Malaysian Airline)  
สายการบินมาเลเซียนมีรัฐบาลมาเลเซียเปนผูถือหุนใหญ ในการบริหารจัดการมาเลเซียน

แอรไลนมีการขยายกิจการไปสูสายการบินสมัยใหม (Modernization) (Sohail, 2002) โดยนําระบบ
คอมพิวเตอรมาใชในการฝกการปฏิบัติการลงทุน มีการสรางศูนยซอมบํารุงเคร่ืองบินและขยาย
กิจการดานอาหารบนเคร่ืองบิน (Catering Facilities) ปรับโครงสรางการบริหารสรางศูนยบัญชาการ
เปนอาคารสูง 36 ช้ัน ในป ค.ศ. 1986 ไดเปดใหบริการนําเคร่ืองบินไปสูประเทศสหรัฐอเมริกา 
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ตอมาในปค.ศ. 1987 ไดขยายการบินสูเสนทาง 27 แหงท่ัวโลกและเสนทางในประเทศ 34 เสนทาง 
และในปค.ศ. 2001 ไดเพิ่มฝูงบินเปน 95 เคร่ืองและมีเครือขายการบินท่ัวโลก 114 ปลายทาง 
(Sohail, 2002)  

นอกจากนี้ สายการบินมาเลเซียนยังไดมีการพัฒนาดานทรัพยากรมนุษย โดยการฝกอบรม
การบริการอาหารบนเคร่ืองบิน การสนับสนุนการใหบริการเครื่องบินดานอุปกรณภาคพื้นดินโดย
ใชสนามบินนานาชาติกัวลาลัมเปอรเปนฐานหลัก การเปดใหบริการพัสดุระดับมาตรฐานโลกจน
ไดรับคําชมเชยดานบริการจากองคการอิสระ เชน ทีมงานฝายบริหารชั้นสูงไดรับรางวัลความสําเร็จ
ดานการบริหารในอุตสาหกรรมสายการบินจากสถาบันบริหารแหงเอเชีย และยังไดรับรางวัลจากส่ือ
มาตรฐานระดับโลกไดมีการปรับโครงสรางองคการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคโดยแยกการ
ปฏิบัติการขนสงพัสดุภัณฑระหวางภายในประเทศ และนอกประเทศ เพื่อสรางความสามารถในการ
แขงขันใหเพิ่มมากข้ึน คณะบริหารระดับสูงของบริษัทฯ ไดรับรางวัลจากสถาบันบริหารแหงเอเชีย
ในดานความเปนเลิศในการบริหารทั่วไปและในอุตสาหกรรมการบิน (The MAS’s Way, 2006: 2-19) 

มาเลเซียนแอรไลน ไดใชกรอบแนวคิดในการดําเนินธุรกิจ The MAS’s Way ซ่ึงประกอบดวย
แรงขับเคล่ือน 5 ประการ คือ 

 ประการท่ี  1  ดานพาณิชย (Commercial) เพื่อทําการบินใหชนะใจลูกคา โดยได
ปรับเครือขายและผลิตภัณฑในการสรางเคร่ืองมือ และความสามารถเพ่ือตอบสนองตลาดโดย
วางแผนลวงหนา    3  ป สายการบินมาเลเซียนเปล่ียนรากฐานสําคัญเร่ืองการมุงเนนลูกคา ผลิตภัณฑ 
และเครือขายเพื่อสรางผลกําไร ยุทธศาสตรสําคัญ คือ การใชระบบการตลาดนํา เพื่อเพิ่มรายไดให
รวดเร็วและสรางโอกาสจากผลิตภัณฑและบริการในชวงวิกฤตการณทางการเงิน ดวยความเช่ือม่ัน
วาในปท่ี 3 จะได รับการสนับสนุนจากพนัธมิตรในเร่ืองการลงทุนจัดหาเคร่ืองบินใหม เพื่อแสวงหา
ผลิตภัณฑใหมและเพิ่มจุดหมายปลายทางใหม ๆ รวมถึงไดเนนปรับปรุง ความเสมอตนเสมอปลาย 
และมีการศึกษาประวัติลูกคาโดยกําหนดเปนแผนการทํางาน 12 เดือน เปนตน 

 ประการท่ี  2  มีการปฏิบัติการ (Operations) ดวยความเช่ียวชาญเพื่อความเปนเลิศ
ในการปฏิบัติการโดยสรางคุณลักษณะพิเศษเพื่อปรับปรุงความนาเช่ือถือดานปฏิบัติการ ซ่ึงสงผล
ใหเกิดผลิตท่ีสูงกวาและมีความละเอียดออนมากกวาในทุก ๆ ดาน ท้ังนี้ การปฏิบัติการเพื่อความ
เปนเลิศ (Mastering Operational Excellence) สายการบินมาเลเซียนใชระยะเวลาวางแผน 3 ปในการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑโดยในปแรกไดทําการปรับปรุงดานตนทุนดวยการทบทวนสัญญาการจัดซ้ือจัด
จางและการใชเช้ือเพลิงอยางมีประสิทธิภาพในปท่ี 2 และ 3 ไดเนนการออกแบบกระบวนการ
ปฏิบัติงานของบริษัทใหมเพื่อสรางความแตกตาง และความสามารถในดานการปฏิบัติการเพื่อให
ไดผลผลิตสูงสุด เชน การทบทวนกฎขอบังคับของการทํางานเพื่อปรับปรุงผลผลิตและชีวิตการ
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ทํางานรวมท้ังการทบทวนกระบวนการทํางานท่ีสําคัญของสนามบินใหส้ันลง ปรับปรุงประวัติของ
ลูกคา สรางกระบวนการตัดสินใจใหรวดเร็วและเพิ่มความรับผิดชอบใหมากข้ึน  

 ประการท่ี  3  ดานการเงิน (Finance) มาเลเซียนแอรไลนไดปรับธุรกิจดานการเงิน
ตามผลกําไรและขาดทุน ในสวนของการเพ่ิมผลกําไรเปนไปตามการสนับสนุนของสถาบันการเงิน
ระดับมาตรฐานโลกเพื่อความม่ันใจดานความรับผิดชอบ  (Accountability) ความโปรงใส 
(Transparency) และผลการดําเนินงาน   

 ประการ ท่ี   4   ดานบุคลากร (People) เนนความสามารถของบุคคล สายการบินมาเลเซียน 
มีความเช่ือในสติปญญาความสามารถของพนักงานและผูบริหาร และเนนการทํางานรวมกันกับพนักงาน
ทุกระดับช้ัน 
  ประการสุดทาย  การรวมมือกันสูชัยชนะ (Winning Coalition) สายการบินมาเล
เซียนไดรับการสนับสนุนจากรัฐบาล พนักงาน ผูบริหาร รวมท้ังลูกคา ตัวแทน และผูลงทุนจึงมี
ความพรอมท่ีจะนําไปสูการเปล่ียนแปลงเพ่ือความสําเร็จระยะยาวตอไป 
  อยางไรก็ดี สายการบินมาเลเซียนมีความระมัดระวังอยางมากในเร่ืองของการ
บริหารเงิน  การทํากําไรและการเจริญเติบโต ในขณะเดียวกันไดพยายามสนับสนุนดานสติปญญา
ความสามารถของคนในองคการ ทําใหในป พ.ศ. 2549 บริษัทไดผานวิกฤตการณดานการเงินและ
สรางผลกําไรไดในท่ีสุด และยังไดรับรางวัลชนะเลิศดานผลิตภัณฑและบริการการขนสงสินคาตํ่า
กวาคาเฉล่ียและตนทุนของการแขงขันซ่ึงตํ่ากวาคูแขง ในป ค.ศ. 2550 วางแผนท่ีจะมุงเนนในการ
ปรับปรุงดานประสิทธิภาพและความสามารถ  และในป ค.ศ. 2551 บริษัทไดวางเปาหมายเพื่อ
มุงเนนโอกาสในการเติบโตเพื่อชนะใจลูกคา (Fly to win customers) โดยไดปรับเปล่ียนผลิตภัณฑ 
ราคา เครือขาย และใหเขากับกลุมลูกคา (Customer Focus) รวมถึงดานการตลาดเพื่อมุงไปสูการ
สรางผลกําไร 

 
2.3.3 สายการบินไทย (Thai Airways International co., Ltd)  
เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมและเปนสายการบินแหงชาติ ต้ังแตเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2001 การบริการผูโดยสารเร่ิมต้ังแตการบริการภายในอาคารทาอากาศยาน ณ จุด
ตนทาง จากนั้นจะมีบริการ ณ ลานจอด การใหบริการบนเคร่ืองบินตลอดเสนทางบิน จนถึงการ
บริการ ณ จุดปลายทาง ลักษณะธุรกิจเปนการดําเนินกิจการขนสงผูโดยสาร สินคาและไปรษณียภัณฑ 
ทางอากาศท้ังในประเทศและระหวางประเทศในฐานะสายการบินแหงชาติ ดําเนินกิจการตอเนื่อง
กับการขนสงทางอากาศ ในลักษณะหนวยธุรกิจยอย ไดแก การบริการซอมบํารุงอากาศยาน การ
บริการลูกคาภาคพื้น การบริการลานจอดและอุปกรณภาคพื้น การบริการพาณิชยสินคาและ
ไปรษณียภัณฑและการบริการครัวการบิน บริษัทฯ ไดปรับโครงสรางองคการโดยแยกการบริหาร
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ออกเปนธุรกิจหลักและธุรกิจยอย 2 สวน คือ ธุรกิจการบิน เปนลักษณะ Core Business และกลุม
ธุรกิจสนับสนุนการบิน Business Unit (รายงานประจําป 2552 บมจ.การบินไทย) 

โครงสรางการบริหาร ไดแก การกําหนดนโยบาย การอนุมัติตัดสินใจท่ีสําคัญตองมาจาก
กระทรวงการคลังผูถือหุนรายใหญ สําหรับฝายบริการบนเคร่ืองบิน (In-flight Services Department) อยู
ภายใตการบังคับบัญชาของสายปฏิบัติการ (Operation) ซ่ึงเปนหนวยงานรับผิดชอบกําหนด
นโยบาย กํากับดูแล และอํานวยการบริหารงานท้ังปวงท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการผูโดยสารบน
เคร่ืองบิน ไดแก การบริหารพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน การกําหนดมาตรฐาน และการควบคุม
คุณภาพ รวมถึงแนวทางการบริการผูโดยสารใหแกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกเสนทางบิน
ของบริษัทฯ ซ่ึงผูวิจัยไดนําโครงสรางองคการเสนอไวตามภาพท่ี 2.2 

 
โครงสรางองคการบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

 
 

ภาพท่ี 2.2  โครงสรางองคการบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
แหลงท่ีมา:  บริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน), 2552: 1. 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายการพาณิชย 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายพัฒนาและบริหาร

ทรัพยากรบุคคล 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายปฏิบัติการ 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายชาง 

ธุรกิจการบิน 
กรรมการผูอํานวยการใหญ 

คณะกรรมการบริหาร 
กลุมธุรกิจสนับสนุนการบิน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายบริการลูกคาภาคพ้ืน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายบริการลานจอดและอุปกรณภาคพ้ืน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายครัวการบิน 

กรรมการผูจัดการ 
ฝายการพาณิชยสินคาและไปรษณียภัณฑ 

 

รองกรรมการ 

ผูอํานวยการใหญ 
สายการเงินและบัญชี 

ฝายบริหาร 

คณะกรรมการบริษัทฯ 
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เนื่องจากในปจจุบันสายการบินตาง ๆ ใชกลยุทธการใหบริการท่ีมีคุณภาพในการแขงขัน 
โดยพยายามหาแนวทางท่ีเหมาะสมใชในการบริหารและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา ดังนั้นสายการบินไทยจึงไดวางแผนปฏิบัติการปค.ศ. 2549/2551 โดยกําหนด
วิสัยทัศน “เปนสายการบินท่ีลูกคาเลือกเปนอันดับแรกใหบริการดีเลิศดวยเสนหไทย” “The First 
Choice Carrier with Touches of Thai” (บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน), 2550: 2)  

 โดยแสดงถึงความหมายในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา  ใหเหนือความคาดหวัง 
และมีความผูกพันท่ียั่งยืนระหวางสายการบินกับลูกคาจากประสบการณเดินทางท่ีราบร่ืนและ
ประทับใจดวยเสนหไทยใหแกลูกคาทุกคนอยางตอเนื่องดวยบริการที่ดีเลิศและสม่ําเสมอ (Service 
Excellence and Consistency) ในทุกจุดสัมผัสของการใหบริการกําหนดเปนวัตถุประสงคหลัก
เชิงกลยุทธ (Strategic Objective) 

สําหรับดานลูกคา (Customer Perspective) บริษัทฯ มุงเนนความตรงตอเวลาของเท่ียวบิน
ในระดับสูงและมีความปลอดภัยในระดับมาตรฐานสากลเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดเหนือความ
คาดหวังของลูกคา (Exceeding Customer Expectation) มีการกําหนดกลยุทธ เนนดานการรักษา
ลูกคา (Customer Retention) สรางความผูกพันท่ียั่งยืนเพื่อรักษาลูกคาในปจจุบันโดยดูแลใหลูกคา
พอใจตอการใชบริการ รวมถึงพัฒนาปรับปรุงกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑและบริการอยาง
ตอเนื่องเพ่ือสรางความพอใจ และความประทับใจจนเกิดความภักดีตอสินคาและบริการของบริษัทฯ 
สวนดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) มีกลยุทธหลักในการเสริมสรางศักยภาพ
ในการแขงขัน มีวัตถุประสงคเชิงกลยุทธในการสรางความพึงพอใจสูงสุดเหนือความคาดหวังของ
ลูกคาโดยปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละกลุมเปาหมาย ท้ังนี้
ไดมีการกําหนดตัวช้ีวัดเพื่อใชเปนเกณฑในการตรวจสอบและประเมินผลตัวช้ีวัดและเปาหมายดัชนี
วัดความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา คือ มีคะแนนความพึงพอใจจากลูกคาสูงกวา 85%  (Customer 

Satisfaction Index ≥ 85%)  
แนวคิดเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ได

กําหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการคัดเลือกบุคคลเขาดํารงตําแหนงพนักงานไวดังนี้ (บริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน), 2550: 2 )  

  1) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังชายและหญิงจะตองมีสัญชาติไทย สถานภาพ
โสด บุคลิก รูปราง ผิวพรรณดี สุขภาพแข็งแรง สายตาปกติ (กรณีสายตาส้ัน อนุญาตใหใสเลนซ
สัมผัสได) มีกิริยามารยาทเรียบรอย มนุษยสัมพันธดี สามารถปรับตัวเองเขากับบุคคลอ่ืนและสังคม
ไดงาย มีความเปนมิตร กระตือรือรนเอาใจใสและรักงานบริการ มีความอดทนเปนพิเศษ สามารถ
ชวยเหลือตนเองได เปนผูตัดสินใจเองได ไมมีปญหาในเร่ืองความเปนอยูและอาหารการกินขณะไป
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พักแรมตางประเทศ มีความรูความสามารถในการพูดและเขาใจภาษาอังกฤษเปนอยางดี หากมี
ความสามารถในการส่ือสารภาษาตางประเทศอ่ืนนอกเหนือจากภาษาอังกฤษดวย โดยเฉพาะ
ภาษาจีน ฝร่ังเศส เยอรมัน อิตาเลียน ญ่ีปุนและสเปน จะไดรับการพิจารณาเปนกรณีพิเศษ 
    ท้ังนี้ พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ตองมีคุณวุฒิไมตํ่ากวาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทาไมจํากัดสาขาวิชาและผานการทดสอบขอเขียนภาษาอังกฤษ Test of English for International 
Communication (TOEIC) ไดคะแนน 600 คะแนนข้ึนไป หรือ Test of English as Foreign Language 
(TOEFL) ได 500 คะแนนข้ึนไป สําหรับ Paper-based Test หรือ 173 คะแนนข้ึนไป สําหรับ Computer-
based Test หรือผานการสอบขอเขียน International English Language Testing System (IELTS) 
โดยไดคะแนน 5.5 คะแนนข้ึนไป ผลการทดสอบขอเขียนภาษาอังกฤษดังกลาวตองไมเกิน 2 ป นับ
จากวันท่ีสอบ (Test Date) ถึงวันท่ียื่นสมัคร  

 2) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินหญิง อายุไมเกิน 26 ป ความสูงไมตํ่ากวา 160 ซม.
น้ําหนักตองไดสัดสวนกับความสูง และสามารถวายน้ําไดอยางตอเนื่องในระยะ 50 เมตร ไดในทาฟรี
สไตล  

 3) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินชายอายุไมเกิน 28 ป ผานหรือไดรับการยกเวนการ
เกณฑทหาร ความสูงไมตํ่ากวา 165 เซนติเมตร น้ําหนักตองไดสัดสวนกับความสูง และสามารถ 
วายน้ําในระยะ 100 เมตร ไดในทาฟรีสไตล 

 สําหรับรายไดของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในแตละเดือนนั้นพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินจะไดรับเงินไดพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือน ก็คือ เงินตอบแทนการปฏิบัติ
หนาท่ีของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Flight Perdium) ซ่ึงจายตามอัตราท่ีบริษัทกําหนดในแต
ละเท่ียวบิน ตามคาครองชีพของประเทศตาง ๆ ระยะเวลาการปฏิบัติงานบนเท่ียวบิน ระยะเวลาการ
พักคางแรมตามสถานีปลายทางตาง ๆ ซ่ึงจะหมายถึงการท่ีถาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไม
สามารถไปปฏิบัติหนาท่ีตามตารางบินของสวนบุคคลของตนเองไดในเท่ียวบินใด ๆ เชน การลา
ปวย พนักงานผูนั้นก็จะไมไดรับคาตอบแทนจากการปฏิบัติหนาท่ีในเท่ียวบินดังกลาว 

 2.3.3.1 ลักษณะการทํางานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน พนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน  (Cabin Attendant) หรือลูกเรือ (Cabin Crew) ทําหนาท่ีในการใหบริการแกผูโดยสารบน
เคร่ืองบินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดแก การนําเสนอส่ิงอุปโภคบริโภคและบริการ ตลอดจน
การอํานวยความสะดวกหรือเปนส่ือในการตอบสนองความตองการใหแกลูกคาตลอดระยะเวลาการ
เดินทางหรือการใชบริการจนส้ินสุด โดยข้ันตอนการใหบริการจะเร่ิมต้ังแต เม่ือพนักงานตอนรับข้ึน
เคร่ือง จะมีการตรวจสอบอุปกรณดานความปลอดภัย ตรวจสอบเอกสารการบิน ตรวจสอบและ
จัดเตรียมอุปกรณ ส่ิงของสําหรับใหบริการตอผูโดยสาร เชน เคร่ืองดื่ม อาหาร หนังสือพิมพ หองน้ํา 
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และอ่ืน ๆ ตอจากนั้นเปนการตอนรับผูโดยสารเพื่อข้ึนเคร่ืองบินดวยความเปนมิตรและอบอุน โดย
การไหวและดูแลอํานวยความสะดวกพรอมบริการเคร่ืองดื่ม (Welcome Drink) และผารอนรวมถึง
บริการหนังสือพิมพ และสาธิตการใชอุปกรณดานความปลอดภัยกอนออกเดินทาง สําหรับใน
ระหวางเท่ียวบิน ผูโดยสารจะไดรับการดูแลเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากพนักงานตอนรับ
ดวยการบริการเคร่ืองดื่มอาหาร สินคาปลอดภาษี (ยกเวนเท่ียวบินภายในประเทศ) ภาพยนตร 
เอกสารเขาเมืองและขอมูลเกี่ยวกับเสนทางการบิน และเม่ือเคร่ืองบินถึงจุดหมายปลายทางแลว
พนักงานตอนรับจะตรวจตราหองผูโดยสาร (Cabin) อีกคร้ังกอนท่ีจะลงจากเคร่ืองบิน  

 หนาท่ีหลักสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีสําคัญ 3 ดาน ไดแก ดาน
ความปลอดภัย ดานการบริการและหนาท่ีอ่ืน ๆ ดังนี้  

  1) ดานความปลอดภัย (Safety) การดูแลเร่ืองความปลอดภัยใหแกผูโดยสารถือ
เปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญท่ีสุดซ่ึงพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือแก
ผูโดยสารในทันทีท่ีเกิดเหตุการณฉุกเฉิน (Emergency) ตลอดจนอธิบายวิธีเตรียมความพรอมตาง ๆ 
ซ่ึงพนักงานจะตองมีรางกายแข็งแรงสมบูรณ และมีความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยเปนอยางดี 

  2) ดานการบริการ (Service) หมายถึง การใหบริการอํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร
ในทุกดานเปนอยางดี เชน ดานการบริโภค ไดแก การใหบริการทางดานอาหารและเคร่ืองดื่มท่ีมี
คุณภาพและเปนท่ีพอใจแกผูโดยสารซ่ึงพนักงานจะตองมีความรูเกี่ยวกับข้ันตอนการบริการและ
ความรูเร่ืองอาหารและเคร่ืองดื่มเปนอยางดี ดานการอุปโภค ไดแก การใหบริการอํานวยความ
สะดวกในดานนันทนาการตาง ๆ ไดแก ภาพยนตร วีดิโอ หนังสือพิมพ นิตยสาร  เคร่ืองเลน ของ
ชํารวย เปนตน การดูแลจัดเอกสารจําเปนตองใชในการเดินทางตาง ๆ ไดแก เอกสารทางศุลกากร 
เอกสารตรวจคนเขาเมือง เปนตน การใหขอมูลรายละเอียดตาง ๆ  ไดแก การใหความรูในการเดินทาง 
ขอมูลเกี่ยวกับเสนทางบินรายละเอียดเกี่ยวกับสถานท่ีตาง ๆ รายการสนับสนุนการขายของบริษัท 
สภาพเหตุการณปจจุบันและในทุกรายละเอียดท่ีพึงมีจากการถามของผูโดยสาร รวมถึงการใหความ
ชวยเหลือตัดสินใจและแกปญหาตาง ๆ  ใหแกผูโดยสาร (Make Decision and Handle Problem) เชน ความ
ลาชาของเท่ียวบิน  การพลาดเท่ียวบิน การเจ็บปวยโดยปจจุบันทันดวน เปนตน ซ่ึงพนักงานตองมี
ความรอบรูในทุกดานต้ังแตการปฐมพยาบาล ความรูเกี่ยวกับสถานท่ีทองเท่ียว ศิลปวัฒนธรรมของ
แตละประเทศ เหตุการณปจจุบัน ตลอดจนโครงการตางๆ ของบริษัท และท่ีสําคัญ คือ พนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินตองทําหนาท่ีประชาสัมพันธ (Public Relation) ใหแกบริษัทและประเทศไทย
ในการแสดงใหชาวตางชาติท่ัวโลกเห็นถึงคุณคาของมรดกไทยตลอดจนภาพพจนท่ีดีของคนไทย 

 ท้ังนี้ แนวคิดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคนตองมีหนาท่ีปฏิบัติงาน คือ 
ผูโดยสารเปนบุคคลสําคัญหมายเลขหนึ่ง จะตองปฏิบัติงานใหผูโดยสารพอใจท่ีสุดและเกิดความ
ประทับใจเพื่อกลับมาใชบริการของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) อีกเร่ิมต้ังแต 
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2.1) ใหการตอนรับอยางเปนมิตร ยิ้มแยมแจมใสและกระตือรือรน 
2.2) ใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสารเพ่ือใหผูโดยสาร

เกิดความอบอุนและเปนกันเอง 
2.3) เม่ือผูโดยสารตองการส่ิงใด ดําเนินการตามความตองการของผูโดยสาร

โดยเร็ว 
2.4)  ใหความสําคัญแกส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ท่ีเกี่ยวกับผูโดยสาร 
2.5) หลีกเล่ียงท่ีจะมีปญหากับผูโดยสาร 
 3) หนาท่ีอ่ืน ๆ ไดแก 

  3.1) การดูแลความพรอมในการบริการ (Check Cabin Appearance) และ
ประสานงานกับหนวยตาง ๆ (Coordinate) ไดแก การควบคุมการบริการตั้งแตกอนใหบริการเร่ิม
ต้ังแตกระบวนการเตรียมเคร่ืองมือเคร่ืองใช การลําเลียงอาหารและอุปกรณตาง ๆ ตรวจสอบระบบ
การบริการตาง ๆ ไดแก ความพรอมของหองโดยสาร ความสะอาด ระบบน้ํา ไฟ สัญญาณตาง ๆ 
โสตทัศน เปนตน ซ่ึงหากมีส่ิงบกพรองตาง ๆ เกิดข้ึนแสดงถึงความไมปลอดภัยจะตองประสานงาน
ฝายท่ีเกี่ยวของทันทีซ่ึงหากเปนอุปกรณท่ีจําเปนในการเดินทาง (No go item) ก็อาจตองมีการเล่ือน
กําหนดการเดินทางเพื่อทําการซอมแซม นอกจากนี้หัวหนาพนักงานตอนรับจะตองประสานงานกับ
นักบินในเร่ืองตาง ๆ ไดแก เสนทางการบิน สภาพวิสัยการบิน เพื่อความปลอดภัยและเปนขอมูลใน
การกําหนดชวงเวลาท่ีเหมาะสมในการใหบริการและประสานงานกับพนักงานภาคพื้นดวยเพื่อเปน
การสงมอบการทํางานและใหรายละเอียดตาง ๆ เกี่ยวกับผูโดยสารและเหตุการณบนเคร่ืองบิน 

  3.2)  การดูแลควบคุมคลังสินคาท่ีใชในการบริการ (Stock) เชน ตูเคร่ืองดื่ม 
(Bar Box) ของท่ีระลึก เคร่ืองฟงเสียงหรือหูฟง อาหาร เปนตน ใหมีการเก็บรักษาท่ีดีและปลอดภัย 
มีการตรวจสอบจํานวนตลอดจนการส่ังเพิ่มหากไมเพียงพอ 

  3.3) การขายสินคาปลอดภาษีบนเคร่ืองบิน (Duty Free Goods) 
  3.4) การรายงานการปฏิบัติงานและการประเมินผลการใหบริการแกฝาย

บริหารของบริษัทเพื่อเปนหลักฐาน ขอมูลในการพัฒนา แกไข ปรับปรุงการใหบริการตาง ๆ ใหดี
ข้ึนตอไป เชน รายงานเหตุการณท่ีไมปกติตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนบนเคร่ืองบิน ส่ิงท่ีผูโดยสารตองการใน
ดานตาง ๆ การติชมจากผูโดยสาร ความคิดเห็นตาง ๆ ในการเพิ่ม/เปล่ียนแปลงเคร่ืองอุปโภคบริโภค  

 จากหนังสือคูมือการใหบริการผูโดยสาร (Passenger Service Manual) ท่ีจัดทําข้ึน
โดยบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดกําหนดข้ันตอนและวิธีในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินโดยสรุปไดดังนี้ คือ 
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 1) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองมารายงานตัวที่ศูนยลูกเรืออยางนอย 2 
ช่ัวโมงกอนเวลาเคร่ืองบินจะออกเดินทาง ตามท่ีกําหนดไวในตารางบินของตน เพื่อทําการ Check-
in และศึกษารายละเอียดท่ีจําเปนและเกี่ยวของกับเท่ียวบินท่ีตนเองตองรับผิดชอบ 

 2) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองเขาหอง Briefing room เพื่อรับฟงคําส่ังใน
การปฏิบัติการและการกําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบสําหรับเท่ียวบินนั้น ๆ จากหัวหนาพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินและศึกษาข้ันตอนการปฏิบัติเม่ือมีเหตุการณฉุกเฉินเกิดข้ึนในวีดีทัศน 

 3) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในเท่ียวบินนั้น ๆ จะตองเดินทางไปรอเคร่ืองบิน
พรอมกัน ท่ีสนามบินเม่ือข้ึนบนเคร่ืองบินแลวจะตองทําการตรวจสอบอุปกรณท่ีจําเปนในกรณีท่ีมี
เหตุการณฉุกเฉินเกิดข้ึนระหวางเท่ียวบินแลวรายงานใหหัวหนาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินและ
นักบินท่ีรับผิดชอบทราบกอนท่ีจะจัดเตรียมส่ิงของเพ่ือใชในการใหบริการแกผูโดยสารในเท่ียวบิน
เปนข้ันตอนตอไป 

 4) พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีหนาท่ีดูแลในเรื่องความปลอดภัยและ
ใหบริการแกผูโดยสารตลอดเท่ียวบินจนถึงจุดหมายปลายทางในระหวางเคร่ืองบินข้ึนหรือลง
พนักงานตอนรับเครื่องบินจะตองประจําท่ีนั่งบริเวณประตูเคร่ืองบินทุกประตู เพื่อเตรียมพรอมใน
กรณีฉุกเฉิน  การใหบริการจะเปนการบริการตอเนื่อง ซ่ึงอาจไดรับอนุญาตใหแบงพักในเท่ียวบินซ่ึง
ออกเดินทางเวลากลางคืน (ยกเวนเท่ียวบินขามทวีปท่ีจะตองมีการจัดแบงพักไมวาจะเปนเท่ียวบิน
ซ่ึงออกเดินเวลากลางวันหรือกลางคืน) ซ่ึงข้ึนอยูกับการส่ังการของหัวหนาพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน  

 ท้ังนี้ เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูโดยสาร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)
ไดจัดทําแบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของผูโดยสาร (Thai Customer Satisfaction Survey) 
ความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับและตัวช้ีวัดของผลการปฏิบัติงาน
โครงการขวัญใจผูโดยสาร (Super Star Club)โดยใชคะแนนดิบจากหนวยงานกองส่ือสารภายใน
บริษัทฯ มีการแตงต้ังคณะกรรมการพิจารณาคะแนนท่ีผูโดยสารประเมินพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินโดยเรียงลําดับจากคะแนนสูงสุดจํานวน 35 คน สวนพนักงานภาคพื้นเรียงลําดับจาก
คะแนนสูงสุดจํานวน 25 คน แบงออกเปน 4 ประเภทคือ คะแนนสูงสุดไดรับ Gold Award, Silver 
Award, Bronze Award และ Certificate ตามลําดับ  

 นอกจากนี้ บริษัทฯ ไดมีการคัดเลือกพนักงาน “ขวัญใจผูโดยสาร” จากพนักงาน
บริการภาคพื้น โดยพิจารณาจากพนักงานท่ีไดรับจดหมายชมเชยจากผูโดยสารจํานวนสูงสุด
ตามลําดับลงมาจํานวน 15 คนโดยประมาณและใหความสําคัญแกจํานวนคร้ังของการชมเชยแบบ
บุคคล (Individual) มากกวาแบบทีมงาน (Team) ตามความสําคัญจํานวนคร้ังของการชมเชยแบบผล
การปฏิบัติการมากกวาแบบทัศนคติ รวมท้ังพิจารณาจากช้ันโดยสารท่ีเขียนจดหมายชมเชยการ
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ใหบริการในชวงระยะเวลาการดําเนินงานต้ังแต 15 กรกฎาคมถึง 19 กรกฎาคมของปถัดไป (Yearly 
Basis) สิทธิประโยชนและบทบาทของพนักงานท่ีไดรับการคัดเลือกเปนพนักงาน “ขวัญใจ
ผูโดยสาร” คือ จะไดรับเกียรติบัตรและสัญลักษณติดเส้ือ  

 พนักงานตอนรับบริการภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีไดรับคัดเลือก
เปนพนักงาน ขวัญใจผูโดยสาร ลําดับท่ี 1 ถึง 3 จะไดรับสัญลักษณติดเส้ือเปน Gold, Silver และ 
Bronze พรอมเกียรติบัตร (Certificate) สําหรับพนักงาน “ขวัญใจผูโดยสาร” ลําดับท่ี 1 ติดตอกัน 3 
ปจะไดรับสัญลักษณติดเส้ือทองคําฝงเพชร เปนขอมูลไปใชประกอบการพิจารณาความดีความชอบ
ประจําป ไดรับการพิจารณาใหไปดูงานดานบริการขององคการอื่น และมีสวนรวมในการประชุม
เพื่อเสนอความคิดเห็นตอการเพ่ิมความพอใจของลูกคา มีสวนรวมในการเปนผูเสวนา มีบทบาทใน
การทําหนาท่ีเปนประชาสัมพันธในกิจกรรมของฝายกลุมเปาหมาย (Population) ไดแก พนักงานใน
สังกัดฝายบริหารพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Cabin Crew Administration Department/ BKKQV)  

 

2.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 

องคการที่เหมาะสมควรจะเปนองคการที่มีโครงสรางและระบบท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอม 
ซ่ึงสภาพความเปนจริงขององคการจะตองต้ังอยูบนพื้นฐานการศึกษาสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน
ของมนุษย (Humanistic Environment) จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา องคการที่ใหบริการควร
คํานึงถึงสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกันของมนุษย ดังนี้ 

 
2.4.1 อายุงาน (working year) หมายถึง ระยะเวลาปฏิบัติงานของพนักงานต้ังแตเร่ิมบรรจุ

แตงต้ังในองคการ ดังนั้นพนักงานท่ีมีอายุงานมากกวามักจะปรับความตองการสวนตัวใหเขากับงาน
และองคการไดดีกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา และมีความเปนไปไดท่ีจะอยูกับองคการมากกวา
ผูที่มีอายุงานนอยซึ่ง เพนเดอร (Pender, 1996: 68) ใหทัศนะวาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานาย
พฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ 
ภาวะเจริญพันธุ เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเชื่ออํานาจภายใน ภายนอกตน 
ทัศนคติ การเห็นคุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา 
สภาวะทางเศรษฐกิจและสังคม เปนตน 

พนักงานท่ีมีอายุงานสูง จะมีทักษะ (Skills) ของส่ิงแวดลอมในอุตสาหกรรมน้ัน ๆ และ  
โดยเหตุท่ีสภาวะปจจุบันมีการแขงขันและการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา จึงสงผลตอการ
ปรับเปล่ียนของภาคธุรกิจใหเหมาะสมโดยผูบริหารจะตองใหความสําคัญตอทักษะของปจเจก
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บุคคลในอนาคต รวมถึงความทันสมัยของความตองการท่ีมีความแปรผันไปอยางมาก เชนการ
บริหารเครือขาย นอกเหนือจากนั้นยังมีความตองการทักษะเพ่ือเขามาแกไขขอจํากัดของธุรกิจสาย
การบิน เชน ความจําเปนในการปรับเปล่ียนขอบังคับเพื่อตอรองตลาดการแขงขัน การบริหาร
ความสัมพันธกับกลุมพันมิตรและกลยุทธของฝายจัดหา ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง
ของตลาด การบริหารความภักดีของลูกคา การจัดการใหองคการสามารถปรับตัวไดอยางเหมาะสม
สอดคลองกับความซับซอนและความแปรปรวนของส่ิงแวดลอมภายนอกท่ัวไป  ซ่ึงมีความ
จําเปนตองตอบสนองความแตกตางของวัฒนธรรมเหลานี้ในธุรกิจการบิน  การบริหารฝูงเคร่ืองบิน
และการขยายธุรกิจบริการเพื่อสรางรายได และเพื่อตอบสนองความคาดหวังของกลุมลูกคา การ
สรางฐานะการเงินใหเขมแข็งมาจากทักษะท่ีพัฒนาตรงกับความตองการและเหนือความคาดหวัง
ของลูกคา การสงผานเหลานี้ใชทักษะใหมหรือนวัตกรรมใหม (Holloway, 2002) จะเห็นไดวาการมี
ทักษะของพนักงานสวนหน่ึงเกิดจากการมีอายุงานท่ีสูง หากพนักงานมีการปรับเปล่ียนงานบอยจะ
ทําใหขาดทักษะในสวนนั้นไป 

 
2.4.2 บุคลิกภาพ (Personality) คือพฤติกรรมท่ีแสดงออกของแตละคนและเปนส่ิง

ประจําตัวของตน ท่ีทําใหแตกตางจากคนอ่ืน และมีหลายส่ิงหลายอยางท่ีจะประกอบกันทําใหแตละ
คนมีบุคลิกภาพเปนของตัวเองซ่ึงเปนผลมาจากการทํางานประสานกันของสมองท่ีข้ึนอยูกับ
พันธุกรรม และประสบการณท่ีไดรับจากส่ิงแวดลอม ท้ังนี้ ริสโพร่ี (Rispoli,1996) ใหทัศนะวา 
บุคลิกภาพ เปนลักษณะรวมของบุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรมซ่ึงช้ีใหเห็นความเปน
ปจเจกบุคคลในการปรับตัวตอส่ิงแวดลอม รวมถึงลักษณะท่ีสงผลสูการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน 
ไดแก  ความรูสึกนับถือตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณและลักษณะนิสัย
ท่ีส่ังสมจากประสบการณชีวิต  

บุคลิกภาพเปนผลรวมของลักษณะเชิงจิตวิทยาของบุคคลแตละคนมีผลตอการแสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมหลากหลายของบุคคลนั้น มีท้ังสวนท่ีเปนลักษณะภายนอกท่ีสังเกตไดงาย และพฤติกรรม
ภายในท่ีสังเกตไดยาก ลักษณะท่ีหลากหลายดังกลาวสงผลใหบุคคลแสดงออกตางกันในแตละ
สถานการณ  บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด ความรูสึกและการประพฤติ
ปฏิบัติของบุคคลแตละคน สําหรับความสําคัญของบุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินใน
การกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดกําหนดเกณฑการคัดเลือกดาน
อายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถในการมองและการไดยิน รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ี
เกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดในสภาพแวดลอมในเคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนน
ดานความสามารถทางการส่ือสารและทักษะการใชภาษา รวมถึงความสามารถในการวายน้ําซ่ึงมี
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สําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีไดประโยชนจะมองดานภาคการบริการหรือพยาบาล 
(Albert, 2006) ดานความสามารถและทักษะอ่ืนสามารถทําการฝกอบรมได อยางไรก็ตามการ
ประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญเชนกันเพราะบุคลิกของคนเปนตัวกําหนด
ทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัวกรองระดับการศึกษาและประสบการณโดย
ผานความสามารถหรือทักษะ การเพิ่มหรือลดความสามารถของบุคคลข้ึนอยูกับบุคลิกของแตละ
บุคคล ดังนั้น บุคลิกภาพ ของแตละคนจะเปนส่ิงประจําตัวของคนคนนั้น ท่ีทําใหแตกตางจาก คน
อ่ืน และมีหลายส่ิงหลายอยาง ท่ีจะประกอบกัน ทําใหคนแตละคนมี บุคลิกภาพ เปนของตัวเอง คน
จะไมมีทางรูไดเลยวา ชีวิตของตนจะเปนอยางไร ถาไมรูวาขณะน้ีตัวเองเปนคนอยางไร และจะไมมี
ทางเขาใจวาขณะนี้ตนเปนคนอยางไร ถาไมรูวาตนควรจะเปนอยางไร เพราะฉะน้ันส่ิงสําคัญท่ีสุด 
คือ จะตองคนพบตัวเอง และเปนตัวของตัวเอง 

คําวา “บุคลิกภาพ” (personality) ซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะของบุคคลที่บงบอกความแตกตาง
ระหวางบุคคล ไดมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กันดังตอไปนี้  บุคลิกภาพ เปนลักษณะสวนรวมของ
บุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรม ซ่ึงช้ีใหเห็นความเปน ปจเจกบุคคล ในการปรับตัวตอ
ส่ิงแวดลอม รวมถึงลักษณะท่ีสงผลสูการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน ไดแก ความรูสึกนับถือตนเอง 
ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณ และลักษณะนิสัยท่ีสะสมจากประสบการณชีวิต 
บุคลิกภาพ เปนผลรวมของลักษณะ เชิงจิตวิทยาของบุคคลแตละคน มีผลตอการแสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมหลากหลายของบุคคลนั้น ท้ังสวนท่ีเปนลักษณะภายนอก ท่ีสังเกตไดงายและพฤติกรรม
ภายในท่ีสังเกตไดยาก ลักษณะท่ีหลากหลายดังกลาว สงผลใหบุคคลแสดงออก ตางกันในแตละ
สถานการณและชวงเวลา บุคลิกภาพ เปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด ความรูสึก และการ
ประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคน บุคลิกภาพ หมายถึงลักษณะสวนรวมของบุคคลท้ังหมด ท่ี
แสดงออกมาปรากฏ ใหคนอ่ืนไดรูไดเห็น ซ่ึงแตกตางกันเพราะภาวะส่ิงแวดลอมท่ีสรางตัวบุคคล
นั้นแตกตางกันประการหนึ่ง และพันธุกรรม ท่ีแตละบุคคล ไดมาก็แตกตางกัน ไปอีกประการหนึ่ง 
จากคําจํากัดความและความหมายของ “บุคลิกภาพ” ท่ีกลาวมา สรุปไดวา บุคลิกภาพ คือตัวบุคคล
โดยสวนรวม ท้ังลักษณะทางกาย ซ่ึงสังเกตไดงาย อันไดแกรูปรางหนาตา กิริยาทาทาง น้ําเสียง 
คําพูด ความสามารถทางสมอง ทักษะการทํากิจกรรมตาง ๆ และลักษณะทางจิต ซ่ึงสังเกตได
คอนขางยาก ไดแก ความรูสึกนึกคิด เจตคติ คานิยม ความสนใจ ความมุงหวัง อุดมคติ เปาหมาย 
และความสามารถในการปรับตัว ใหเขากับส่ิงแวดลอม ลักษณะดังกลาวมีท่ีมาจากพันธุกรรมและ
ส่ิงแวดลอมของแตละคน สงผลสูความสามารถในการปรับตัว ตอส่ิงแวดลอม และความแตกตาง
ระหวางบุคคลจากความหมายของ บุคลิกภาพ ดังกลาว เม่ือนํามาวิเคราะหใหสัมพันธกับงาน
อุตสาหกรรม ซ่ึงเปนงานท่ีเกี่ยวของกับ การดําเนินงาน ท้ังดานการบริหาร การผลิต การจําหนาย 
และการใหบริการ โดยพิจารณา บุคลิกภาพ ท่ีสงผลตอการดําเนินงาน จะพบวาทุกลักษณะของ 
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บุคลิกภาพ มีอิทธิพลตอผลการดําเนินงาน โดยมีอิทธิพลมากบางนอยบาง จึงอาจใหความหมายของ 
บุคลิกภาพเชิงอุตสาหกรรมไดวา เปนลักษณะสวนรวมของบุคคลท้ังทางดานรางกายและจิตใจ ซ่ึง
เอ้ืออํานวยใหเกิดผลดีตอการดําเนินงานอุตสาหกรรม ท้ังในแงของการบริหาร การผลิต การ
จําหนาย  และการใหบริการในงานอุตสาหกรรมทฤษฎีหนึ่ง ท่ี เกี่ยวกับ  บุคลิกภาพ  อาศัย 
ความสัมพันธระหวางอารมณและ ความสามารถในการรูตัวเอง (Self Awareness) ถือเปนความ
ฉลาดอยางหน่ึง เพราะการท่ีรูตัวเอง หรือ รูพฤติกรรมของตนเองไดนั้น ข้ึนอยูกับวามีการมอง
ตนเองอยางไร เม่ือเทียบกับ ส่ิงแวดลอมในโลกน้ี และเราจะควบคุมพฤติกรรมของตนเองได
อยางไร ซ่ึงความสามารถ ท่ีจะจัดการและ ควบคุมชีวิตเรานี้ เปนความสามารถที่เรียกวา 
ประสิทธิภาพสวนบุคคล (Self Efficacy) คนท่ีมีประสิทธิภาพ สวนบุคคลสูง จะมีความม่ันใจใน 
การมีพฤติกรรมโตตอบที่ถูกตอง แตคนท่ีมีประสิทธิภาพในตัวเองตํ่า จะมีความกระวนกระวาย มี
ความกังวลเม่ือจะตองมีการโตตอบตอ ส่ิงแวดลอม ซ่ึงอาจจะอยูนอกเหนือการควบคุมของคนคน
นั้น ความรูตัวและประสิทธิภาพสวนตัวนี้จะรวมกันเปนบุคลิกภาพ  

ซิกมันด ฟรอยด (Sigmund Freud) นักจิตวิทยาท่ีมีช่ือเสียงมาก ไดอธิบายถึงความหมาย
ของคําวา อีโก (Ego) ซ่ึงเปนสวนสําคัญของ บุคลิกภาพ ท่ีทําหนาท่ีตัดสินใจ แตการตัดสินใจข้ึนอยู
กับอํานาจภายในรางกาย หรือความตองการ ความปรารถนาของคน ๆ นั้น ซ่ึงอาจจะเปนความเห็น
แกตัว (id) กับความรูสึกผิดชอบช่ัวดี จริยธรรม ความเปนเหตุเปนผล (superego) และเม่ือมีการชั่ง
น้ําหนักระหวางปจจัย 2 ปจจัยนี้แลวก็จะเกิดการตัดสินใจข้ึน คําถามคือ บุคลิกภาพ เกิดจากอะไร   
มาจากไหน (Bor and Hubbard, 2006: 204-205) และไดกําหนดบุคลิกภาพทําใหเราตอบสนองตอ
ส่ิงแวดลอม    มีผลตอวิธีคิด ความรูสึกและการกระทําของเรา ดังนั้นพนักงานตอนรับท่ีมีทักษะพื้น
ฐานความรูและสมรรถนะจะพิจารณาไดจากบุคลิกภาพ ทําใหการพิจารณาคัดเลือกพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินนอกจากจะตองพิจารณาจากพื้นฐานการศึกษาท่ีดีแลวจะตองพิจารณาดานบุคลิกของ
แตละคนดวย อยางไรก็ดียังมีปจจัยและคุณลักษณะท่ีสายการบินใชในการคัดเลือกพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินซ่ึงครอบคลุมดานการศึกษา ประสบการณ ทักษะ คุณสมบัติของบุคลิกและสมรรถนะ
ทางสังคมไดแก คุณคาทางการศึกษา คุณคาทางประสบการณ ความสามารถในการพูด ทักษะดานภาษา       
การตัดสินใจ มารยาทและสุขภาพ ความอดทนตอการต่ืนตระหนก ความเปนตัวของตัวเอง ความ
เอ้ืออาทร ความรับผิดชอบ และความสามารถในการทํางานเปนทีม  งานวิจัยหลายเร่ืองไดกลาวถึง
การทดสอบบุคลิกของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และนักบินเพื่อทดสอบบุคลิกท่ีมีคาความตรง
และความเท่ียงท่ีตางกันและมีขอมูลทางวิจัยไมมากท่ีไดแสดงวาการทดสอบบุคลิกมีความสัมพันธ
กับดานการบิน ดังนั้นเพื่อใหการบริการเปนเลิศ ผูใหบริการจะตองมีกิริยาวาจาสุภาพซ่ึงแสดงออก
จากความคิดและความรูสึกสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดีทําใหผูรับบริการเกิดความสบายใจท่ีจะติดตอ
ขอรับบริการและท่ีสําคัญจะตองมีความรับผิดชอบตอผูรับบริการ 
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 2.4.3  การฝกอบรม (Training) หมายถึง กิจกรรมดานการฝกอบรมพนักงานและการ
พัฒนาพนักงานท้ังองคการ โดยกิจกรรมจะถูกรวมเปนลักษณะบูรณาการเขาดวยกันทุกแผนก 
รวมท้ังการปฏิบัติงานจะถูกเช่ือมโยงเปนเร่ืองเดียวกัน (Agenda) การปฏิบัติงานโครงการฝกอบรม
ประกอบดวยกิจกรรมหลัก 5 ประการกลาวคือ  

 1) การฝกอบรมทักษะพ้ืนฐาน (การอาน การเขียน คณิตศาสตร) ทักษะดาน
เทคนิค (การบริหารสินคาคงเหลือ บัญชีกิจกรรมตนทุน) ทักษะดานภาวะผูนํา (กลยุทธ การจัดองคการ 
การแนะนํา)  

 2) ดานวัฒนธรรมและเร่ืองกลยุทธ   
 3) การพัฒนาอาชีพพนักงาน  
 4) การลดชองวางทางวัฒนธรรมและผลการปฏิบัติงานทางเทคนิค  
 5) สนับสนุนการสรางประสบการณในการเพิ่มมูลคาและการมอบหมายงานท่ีทา

ทายตาง ๆ  
  การฝกอบรมดานความรูความเขาใจ (Cognitive) จะถูกนํามารวมเพ่ือใหพนักงาน
แตละคนมีความสามารถในการสังเคราะหและปฏิบัติกอนจะลงมือทํางาน (Developed) (Storey, 
1992) 

 การฝกอบรม (Training) อาจหมายถึง ชุดของกิจกรรมซ่ึงเตรียมโอกาสในการ
เรียนรูอันท่ีจะกอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน การฝกอบรมจะถูก
นํามาใชในชวงเร่ิมตนของการทํางานเพ่ือยกระดับทักษะของพนักงานใหเหมาะกับความจําเปนของ
งานท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมท่ีดีนั้นผูบริหารควรสรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความตองการที่
จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มท่ี แตการออกแบบกระบวนการฝกอบรม ไม
สามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการได ดังนั้นทรัพยากรมนุษย
เปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการประสบความสําเร็จหรือ
ลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามที่จะสรางกระบวนการใหเปนองคการระดับเทคโนโลยี 
(State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรที่ไดรับการคัดเลือกและ
ฝกอบรมอยางดี (Well Trained) (Ulrich and Brockbank, 2005: 228-231) 

  การฝกอบรมเปนการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในหนวยงานใหมีความชํานาญในการ
ปฏิบัติงานอยางแทจริงซ่ึงแบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ  

  1) การสอนงาน (Coaching) คือ กิจกรรมท่ีตองกระทําเพื่อแนะนําทําความเขาใจ
เกี่ยวกับระบบการพัฒนาโดยการฝกทบทวนความรูเบ้ืองตนกอนการฝกฝน (Tutor) ทําความเขาใจ
ขอบขายของการฝก เสริมสรางบรรยากาศและปรับทัศนคติของผูเขารับการฝกใหเขาสูระบบการฝก  
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 2) การฝกปฏิบัติ (Performance) คือ การฝกปฏิบัติงานกับอุปกรณจริงหรืออุปกรณ
จําลองท่ีใกลเคียงของจริงเพื่อใหผูรับการฝกมีความสามารถในการปฏิบัติงานไดจริงและมีความ
ชํานาญในการปฏิบัติงานนั้นจริง  

 วิธีการฝกอบรมสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ (Ulrich and Brockbank, 
2005: 139-141) คือ  

 1) การฝกอบรมระหวางปฏิบัติงาน (On the Job Training) เปนการฝกงานใน
หนาท่ีท่ีตนกระทําอยู หรือเปนการฝกงานตรงตามตําแหนงหรือหนาท่ีหลักปจจุบัน เชน การสอน
งานซ่ึงเปนการฝกอบรมท่ีมีลักษณะเปนแบบตัวตอตัว ระหวางผูไดรับการมอบหมายใหสอนงานกบั
ผูปฏิบัติงาน  

 2) การฝกอบรมนอกเหนือจากงานท่ีปฏิบัติ (Off the Job Training) คือ การฝกใน
งานท่ีคาดวาผูเขารับการอบรมจะสามารถนําไปใชตอไปได โดยการสอนอาจใชวิธีการบรรยาย 
วีดิโอเทป ฝกอบรมดวยคอมพิวเตอร และการใชเคร่ืองมือจําลองดวยวิธีการเพิ่มเติมบางอยาง แตใน
การอบรมลักษณะนี้ผูเขารับการอบรมจะตองหยุดงานประจํา เดินทางไปฝกงานนอกสถานท่ี
ปฏิบัติงานจริง 

 
2.4.4 ความภักดีของพนักงาน (Employee Loyalty) เม่ือกลาวถึงองคการที่การรักษาระดับ

ความผูกพันของพนักงานตอองคการใหอยูในระดับสูงมีความสําคัญตอความเปนอยูท่ีดี  (Well 
being) และรักษาความอยูรอดขององคการ ผูบริหารตองใหความสนใจและใหความสําคัญตอความ
ภักดีและความผูกพันของพนักงานมากเปนพิเศษ เนื่องจากพนักงาน ท่ีมีความภักดีและความผูกพัน
ตอองคการจะกอประโยชนใหองคการไดสูงสุด ซ่ึงงานวิจัยหลายเร่ืองพบวา “องคการจะตอง
พยายามรักษาพนักงานท่ีมีความภักดีและความผูกพันตลอดเวลา” ฮาโลเวย (Holloway, 2002: 73-
75) ใหทัศนะวา องคการตองทําใหพนักงานผูกพันตอองคการ โดยผลที่จะตามมา คือ องคการจะ
สามารถรักษาความสามารถใหคงอยูในองคการโดยการพัฒนาความสามารถท่ีมีอยู สนับสนุน
กิจกรรมในปจจุบัน และนวัตกรรมในอนาคต รวมถึงการรักษาส่ิงแวดลอมในงานเพื่อชักจูงให
พนักงานมีความรับผิดชอบท่ีจะทํางานมากกวาตองการเปล่ียนงานใหม 

กระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ไดแก การคัดเลือก สรรหา การใหคาตอบแทนและ
การเล่ือนตําแหนงงาน เปนส่ิงท่ีสามารถสรางความภักดีและความผูกพันของพนักงานได ในขณะท่ี 
(Ulrich and Brockbank, 2005) มีทัศนะวาการใหรางวัลแกพนักงานเปนองคประกอบสําคัญของการ
บริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพ่ิมความภักดี และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึน และสงผลในเชิงพฤติกรรมของพนักงานในเร่ืองคุณภาพของ
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งาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของพนักงานตอ
องคการ  

 ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือจากพนักงาน
เพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวไดเพราะความภักดีเปนผล
ของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบ อาทิเชน คานิยม (Values) ความไววางใจ 
(Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) และเขายังเห็นวาความภักดีเปน
พฤติกรรมท่ีตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางาน 
ท่ีดี ความซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมี
ความภักดีและความผูกพันเพิ่มมากข้ึนจะสงผลใหเกิดพันธะผูกพัน 

  
  2.4.5 ความรูและทัศนคติ (Knowledge and Attitude) เปนท่ีทราบกันดีวาทุกองคการมี
ความรูแตสวนมากมักจะไมรูวาองคการของตนมีความรูและไมรูจักนํามาใช อีกท้ังความรูอาจดับ
สูญหรือไรคาหากไมมีการจัดทําใหทันสมัยหรือทําใหสมบูรณ ความรูเปนทรัพยสินท่ีองคการมีอยู
รวมถึง ขอมูลสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู ความเขาใจ ความนึกคิด ทักษะทางเทคนิค ในขณะท่ี 
(Ulrich and Brockbank, 2005) ไดเสนอใหจําแนกความรูออกเปน 5 กลุมท่ีเปนลักษณะชัดแจง 
(Explicit) คือ 

1) ส่ิงประดิษฐ (Artifact) หมายถึง วัตถุซ่ึงหอหุมความรูหรือเทคโนโลยีไวมีความ
รูอยูภายใน  

2) ทักษะ (Skill) หมายถึง ทักษะในการปฏิบัติงานหรือกระทํากิจกรรมตาง ๆ อัน
เปนผลจาการไดฝกทําหรือทํางานจนเกิดเปนทักษะ 

3) ส่ิงท่ีชวยใหเรียนรู (Heuristic) หมายถึง กฎแหงสามัญสํานึกหรือเหตุผลพื้น ๆ 
ท่ัวไปและเปนลักษณะท่ีแฝงอยูภายใน (Tacit) 

4) ประสบการณ (Experience) หมายถึง การผานงานหรือกิจกรรมเชนนั้นมากอน 
5) ความสามารถพิเศษ (Talent) หมายถึง พรสวรรคอันเปนความสามารถพิเศษ

เฉพาะตัวท่ีมีมาแตกําเนิด คุณสมบัติกลุมนี้ถือเปนความรูท่ีมีลักษณะชัดแจง (Explicit) และได
รวมถึงขอบเขตความสามารถของคนเพ่ือใหบรรลุผลการปฏิบัติงานโดยใชหลักการกําหนดเนื้อหา
หลักสูตรของการเรียนรูนําไปสูผลการปฏิบัติงาน 
  สําหรับ แอลเบิรท (Albert, 2006: 198-199 อางใน Bor and Hubboard) ใหทัศนะวา 
สมรรถนะสามารถวัดไดจากทักษะ ความรู และทัศนคติ การรับรู และพฤติกรรม กลาวคือสมรรถนะจะ
ทํางานไดท้ังกายภาพและสติปญญา ระดับของทักษะเชิงพฤติกรรม (Skilled Behavior) ท่ีบุคคล
แสดงถึงสมรรถนะเฉพาะตําแหนงงานจนเกิดผลงานดีเลิศ วัดได 3 ระดับคือ  
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 1) ระดับข้ันพื้นฐาน (Basic Level) ไดแก พฤติกรรมท่ีแสดงถึงระดับความรูความ
เขาใจและปฏิบัติไดของตําแหนงงานเฉพาะน้ันๆ ในเบ้ืองตน  

 2) ระดับข้ันใชการได (Junior Level) ไดแก พฤติกรรมท่ีแสดงถึงระดับความรู 
ความเขาใจท่ีสามารถปฏิบัติไดจนกระท่ังเปนระดับความรูท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมการบูรณาการ
ความรูความเขาใจจนปฏิบัติได และเปนระดับความรูท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมของการประยุกตใช
ความรูนั้น 

3) ระดับข้ันชํานาญการ (Master Level) ไดแกพฤติกรรมท่ีแสดงถึงระดับทักษะ
เชิงพฤติกรรมท่ีใชความรูในลักษณะของความเช่ียวชาญหรือชํานาญการจนกระท่ังกอใหเกิดผลงานท่ีดี 

สมรรถนะการใหบริการของพนักงานเปนคุณลักษณะสําคัญการใหบริการลูกคา
อยางมีคุณคาและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการซ้ือบริการและความภักดีของลูกคาตอผลิตภัณฑ
และบริการข้ึนอยูกับองคประกอบ 4 ประการ คือ 

1) ความรูและทักษะของพนักงาน (Knowledge and Skill) 
2) ระบบเทคนิค (Technical Systems) 
3) ระบบการจัดการ (Managerial System) 
4) คานิยมขององคการ (Corporate Values) 
สมรรถนะในการพัฒนาการบริการเปนเร่ืองคูกันกับความสามารถทางเทคนิคและ

ความรูดานการตลาดขณะท่ีทักษะและการเรียนรูของพนักงานเปนเร่ืองคูกับกระแสของสารสนเทศ 
(Information Flow) สวนทัศนคติ เปนพฤติกรรมท่ีปจเจกบุคคลตองการแสดงออกหรือ การแสดง
ระดับตํ่าสุดของมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

 
2.4.6 ความพรอมในการทํางาน (Ready to work) หมายถึง ความพรอมดานกายภาพ 

(Physical Fitness) ทักษะ (Skill) ในการทํางาน การส่ือสาร (Communication) รวมท้ังการวัดทักษะ
ดานการส่ือสาร (Groonroos, 2000) พบวาความพรอมในการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในงานมี
ผลเชิงบวกตอความผูกพันตอองคการของพนักงาน ท้ังนี้ เลวิส (Lewis, 1991) พบวาความพรอมใน
การทํางานและความพึงพอใจในงานของพนักงานขายท่ีอยูในระดับสูงสงผลใหความผูกพันตอ
องคการอยูในระดับสูงเชนกัน 

 องคประกอบท่ีสําคัญนําไปสูความเปนเลิศในการบริการมี 2 ดาน  
  ดานแรก คือ กลยุทธสงเสริมท่ีมุงเนนลูกคา  
  ดานท่ีสอง คือ ความพรอมในการทํางานใหบริการ  
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 จุดสําคัญท่ีตองทําใหเห็นเปนรูปธรรม คือ ทําใหลูกคากลับมาใชบริการมากข้ึน ซ่ึงข้ึนอยู
กับผลการปฏิบัติงานและความแข็งแกรงของบริษัทเปนตัวผูกมัดสรางความพึงพอใจใหลูกคา
กลับมาใชบริการอีก โดยตองใหความสําคัญดานการบริการดวยการฝกอบรมพนักงานดานเทคนิค
เพื่อทํางานของตนซ่ึงเขาเหลานั้นตองเขาใจลูกคาอยางลึกซ้ึง และทําการติดตออยางตอเนื่องกับฝาย
บริหารซ่ึงตองชวยเหลือสนับสนุนจูงใจ และมีสวนรวมในการตัดสินใจ ตัวอยางเชน การใหรางวัลแกผู
มีผลการปฏิบัติงานท่ีดี และการส่ือสารภายในองคการ (Internal Mass Communication) เปนวิธีการ
ท่ีจะเขาถึงจํานวนพนักงานสวนใหญ 

จะเห็นไดวา ความพรอมในการทํางานเปนหลักการจัดการสมัยใหมท่ีนิยมนํามาใชกบัธุรกจิ
บริการเพื่อใหพนักงานสวนหนาสามารถที่จะตัดสินใจแกไขปญหาใหกับลูกคาไดในทันที ความ
พรอมในการใหบริการจึงเปนกลไกท่ีสงเสริม และสนับสนุนในการตัดสินใจใหเกิดประโยชน
สูงสุดแกลูกคาและองคการ  

 
2.4.7 ความสามารถในการจัดการ (Management Ability) หมายถึง ความสามารถของ

ปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planning) การแกไขปญหา (Problem Solving) รวมท้ัง
การตัดสินใจ (Decision) ความสามารถในการบริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถ
ตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงที ท้ังนี้ ลูกคามักตองการการตอบสนองท่ีรวดเร็วมากกวาการไดรับ
คําตอบจากพนักงาน หากพนักงานไดรับการมอบอํานาจอยางเพียงพอในการตัดสินใจท่ีอยูนอก
กรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากความไมพอใจมาเปนลูกคาท่ีพึงพอใจได (Parasuraman, 
1985) ความสามารถในการบริหารนอกจากจะเปนเง่ือนไขสําคัญของการสรางปจจัยจูงใจในการ
บริการแลว ยังเปนเง่ือนไขสําคัญขององคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) อีกดวย  

แมวาความสามารถในการบริหาร และการมอบอํานาจจะมีผลตอการสรางสภาวะหรือ
ความรูสึกทางใจแกพนักงานและนําไปสูผลลัพธท่ีดี และอํานวยประโยชนตอการบริการหลายดาน
ดังท่ีไดกลาวมาแลวแตก็ไมใชวิธีการที่จะใชไดโดยไมมีขอยกเวนหรือใชไดกับทุกสถานการณ 

ดังจะเห็นวาการบริการหลายประเภทในปจจุบันก็ยังคงพอใจที่จะใชวิธีการบริการตาม
ข้ันตอนหรือขอบังคับเพื่อกํากับใหบริการเปนไปตามมาตรฐานทุกอยางโดยไมเปดโอกาสให
พนักงานไดใชวิจารณญาณในการตัดสินใจใด ๆ 

อยางไรก็ดี ความสามารถในการบริหารจะประสบความสําเร็จก็ตอเม่ือผูบริหารเช่ือวาการ
ใหโอกาสและอิสระในการตัดสินใจกับพนักงานนั้นจะเปนการสรางประโยชนใหกับท้ังกิจการและ
ลูกคา คือ เปนผูบริหารแบบทฤษฎี Y ในขณะท่ีผูบริหารแบบทฤษฎี X จะมองวาพนักงานจะทํางาน
ไดดีก็ตอเม่ือตองการควบคุมอยางเขมงวดเทานั้น ยิ่งกิจการมีผูบริหารที่เปนแบบทฤษฎี X มากเทาไร
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ก็มีแนวโนมท่ีกิจการนั้นจะมีการบริการแบบสายพานการผลิตมากข้ึน ในสวนของพนักงานนั้น 
พนักงานท่ีจะมีความพอใจก็คือพนักงานท่ีพรอมจะคิดหาหนทางในการแกไขปญหาใหลูกคา ยินดีท่ี
จะรับผิดชอบในงานมากข้ึน เปนพนักงานท่ีมีความตองการที่จะเติบโตกาวหนาในงานและมองเห็น
วาเปนส่ิงทาทาย ซ่ึงไมใชพนักงานทุกคนท่ีมีความตองการเชนนี้ เนื่องจาก พนักงานบางคนอาจจะ
รูสึกวาการไดรับอํานาจในการตัดสินใจเปนการแบกรับภาระสวนเกินท่ีไมนาพึงปรารถนา ใน
สถานการณเชนนี้พนักงานนาจะพอใจกับการทํางานบริการแบบสายพานการผลิตมากกวา (Herzberg, 
1959) 
 

2.4.8 การทํางานเปนทีม (Team Cooperation) หมายถึง กลุมบุคคลกระทํากิจกรรม
รวมกันเพื่อบรรลุความสําเร็จเม่ือรวมกลุมคนเขาดวยกันตองมีขอตกลงรวมกันภายใตกฎขอบังคับมี
การแบงความรับผิดชอบอยางเปนธรรม ซ่ึงกลุมคนเหลานี้พรอมปรับตัวเพื่อการเปล่ียนแปลง 
สําหรับคําวา ทีม (Team) หมายถึง กลุมคนท่ีมีจํานวนนอยประกอบดวยคนท่ีมีทักษะแตกตางกัน 
ไวใจซ่ึงกันและกัน มาทํางานท่ีมีจุดมุงหมายรวมกัน มีเปาหมายการปฏิบัติงานรวมกันและวิธีการ
ทํางานรับผิดชอบรวมกัน สามารถตรวจสอบซ่ึงกันและกันได ทีมท่ีแทจริงจะตองมุงม่ันท่ีจะทํางาน
รวมกันใหประสบผลสําเร็จและบรรลุผลการปฏิบัติงานในระดับสูง ท้ังนี้ การบริหารทีมงานท่ีเปด
โอกาสใหสมาชิกมีสวนรวมในการตัดสินใจเปนแนวโนมการบริหารในปจจุบัน สมาชิกภายในทีม
ไดรับการฝกอบรมทักษะใหสามารถปฏิบัติแทนกันไดภายในหนวยยอย ทีมท่ีใหพนักงานมีสวน
รวมในการตัดสินใจสวนมากเปนทีมงานดานการผลิต เม่ือเปรียบเทียบกับการบริหารในอดีตแลว 
ทีมท่ีใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจจะใหผลผลิตมากกวา ลดตนทุนไดมากกวา มีคุณภาพ
และความปลอดภัยมากกวาตลอดจนเปนท่ีพอใจของสมาชิกในทีมงานมากกวา  

จอหนสัน (Johnson, 1997) ใหทัศนะวา บุคคลในทีมท่ีรูจักซ่ึงกันและกัน มีความซ่ือสัตย 
(Trust) ชวยเหลือซ่ึงกันและกันมีการติดตอส่ือสารกันเม่ือคนรวมกลุมกันภายใตสถานการณมี
ขอตกลงในกิจกรรมเพื่อทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ทุกคนในทีมยอมรับในกิจกรรมและพรอม
ปรับตัวเพื่อการเปล่ียนแปลงสูคุณภาพไดแบงลักษณะของทีมงานออกเปน 3 แบบคือ  

 1) หนวยงานท่ีปรับปรุงทีมงานเปนลักษณะหนวยงานพิเศษภายใตองคการ
เรียกวาวงลอแหงคุณภาพ “Quality Circled” 

 2) กระบวนการปรับปรุงทีมงานกิจกรรมหลักเพื่อการปรับปรุงทีมงานจะตอง
สรางข้ึนจากปจเจกบุคคล 

 3) คณะกรรมการเฉพาะกิจหรือคณะทํางานโครงการจะมีการกําหนดกิจกรรมท่ี
ชัดเจนเพื่อแกไขปญหาใหกิจกรรมประสบความสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 
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อยางไรก็ดีหัวหนาทีมงานจะตองกําหนดกลยุทธโดยระบุกิจกรรมของทีมงานอยางชัดเจน 
เปนลายลักษณอักษร มีการกําหนดเหตุผลขอบเขตของอํานาจ และมีการวัดผลการดําเนินงานแสดง
เกณฑแหงความสําเร็จของทีม ตองนิยามความสําเร็จของการทํางานเปนลายลักษณอักษร การ
กําหนดคุณภาพไดรับความสําเร็จจากลูกคาภายในและภายนอก ท้ังนี้สมาชิกตองเขาใจในความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคา ผูนําควรเปนศูนยกลางของการปฏิบัติ มีการพัฒนาแผนให
ชัดเจน มีการกําหนดกรอบหนาท่ี และวิธีการปฏิบัติงาน ผูนําตองมีความพรอมในการตัดสินใจ ควร
สรุปมติในประเด็นตางๆ โดยเรียกประชุมตามความจําเปนและสมาชิกควรเขาประชุมอยางพรอม
เพรียงกันในการเตรียมงานควรกําหนดเวลา การดําเนินงานแตละรายการพยายามใหทุกคนมีสวน
รวมในการแสดงความคิดเห็น กําหนดผูบันทึกผลการประชุม และผลการตัดสินใจ หากตอง
แบงกลุมควรสรุปรายการแตละหัวขอกอนจะเปล่ียนเปนหัวขออ่ืน ๆ ควรใหเวลาแกสมาชิกไดรับ
ทราบขอมูลกอนหรือหลังการประชุม ทําการแบงขอมูลขาวสารภายในและภายนอกทีม มีการ
ส่ือสารท่ีเหมาะสมเพ่ือทําใหการกําหนดกิจกรรมของทีมงานมีความชัดเจน ทราบถึงเปาหมาย 
เรียนรูเอกสารของกิจกรรม  เขาใจในงานกรอบเวลาและขอเสนอตาง ๆ เพื่อนําไปสูผลการ
ดําเนินงานและความเปนเลิศของทีมงาน  

ท้ังนี้คิง (King, 1991: 16-17) ไดแนะนํากลยุทธของการทํางานเปนทีม คือ สมาชิกของทีมงาน
ควรพึ่งพาซ่ึงกันและกันในดานขอมูลขาวสาร ทรัพยากรความสําเร็จของงาน การสนับสนุน พึ่งพา
กันและกัน มีการเช่ือมการทํางานรวมกันอยางเปนทีมตองการความทาทาย ซ่ึงเปนการสรางทีมงาน
ดวยจิตวิญญาณและความสามัคคี การปรับตัวของทีมงานทําใหสมาชิกรวมกันทํากิจกรรม ควรใช
ภาษาเดียวกันในการทํางานเพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีดีตอกัน  มีความซ่ือสัตยตอกัน เคารพซ่ึงกันและ
กัน ทีมงานควรมีผูนําและผูตามที่ดี รวมกันแกไขปญหา ชวยกันในกลุม มีทักษะในการแกไขขอ
ขัดแยงอยางเปดเผยเพื่อสรางบรรยากาศท่ีดี ดานแผนการดําเนินการควรมีการประเมินการกระทํา
เปนกลุมมีการยอมรับในความสําเร็จในงานเพ่ือจูงใจในการทํางาน นอกจากน้ี การสรางทีมงานท่ีดี
ควรคํานึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล ควรมีขนาดท่ีเหมาะสมเพ่ือกระบวนการปรับปรุง 
มุงเนนคุณภาพของพนักงานทุกระดับ และควรมีความเคารพกฎกติกาในการทํางาน เปนตน 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาปจจัยดานบุคลิกภาพ และปจจัยดานการทํางาน ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ท่ีนาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบ
ตอการปฏิบัติงานดานการบริการโดยตรง ดังนี้ 
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2.5  กรอบแนวความคิด 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยไดทําการศึกษาหัวขอการประเมินพนักงานตอนรับ 

(Flight Appraisal) ตามกรอบการประเมินของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) และเกณฑในการ
ใหคะแนนตรวจสอบความสอดคลองระหวางตัวแปรกับทฤษฎีท่ีผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรม            
มาสรางกรอบแนวความคิดตามภาพท่ี 2.3 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3  กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ

ความรูและทัศนคต ิ

ความพรอมในการทํางาน 

การทํางานเปนทีม 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 

 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

การทํางานเปนทีม 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 
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จากการทบทวนวรรณกรรม พบวาตัวแปรท่ีนักวิชาการพฤติกรรมองคการและการพัฒนา
องคการนิยมใชศึกษาเพื่อการวิเคราะหหาความสัมพันธเชิงเหตุผล (Causal Relation) กับ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการ มีความสัมพันธเชิงสาเหตุ (Causal Relationship) ท้ังทางตรงและทางออมตอ
ความเปนเลิศในการบริการ  

ผูวิจัยตองการศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางองคประกอบบางประการซ่ึงมีความ
สอดคลองกับทฤษฎี ผูวิจัยไดสรางกรอบแนวคิดการวิจัย (Research Conceptual Framework) จาก
ตัวแบบเกณฑการประเมินผลงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัทการบินไทย จํากัด
(มหาชน) เพื่อวัดผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance) โดยผูวิจัยไดสรางเปนแบบจําลอง
เสนทางตามสมมุติฐานของตัวแปรอิสระ ท่ีมีอิทธิพลตอผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอนรับ ท้ังหมด 9 ตัวแปร ไดแก 

1)  ความภักดีของพนักงาน 
2)  ความรูและทัศนคติในการบริการ 
3)  ความสามารถในการบริหาร 
4)  ความพรอมในการทํางาน 
5)  การทํางานเปนทีม 
6)  อายุงาน 
7)  บุคลิกภาพ 
8)  การฝกอบรม 
9)  ผลการปฏิบัติงานบริการ  

 
 สมมติฐานในการวิจัย: เปนสมมติฐานเชิงสาเหตุและผลที่เกี่ยวของกับผลการปฏิบัติงาน
บริการตามกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพท่ี 2.3 
 

จากกรอบแนวความคิด สามารถต้ังสมมติฐานได 9 ขอ มีดังตอไปนี้ 
1) สมมติฐาน H1a: ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ

ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
 สมมติฐาน H1b: ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 สมมติฐาน H1c: ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
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 สมมติฐาน H1d: ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
 สมมติฐาน H1e: การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

 สมมติฐาน H1f: อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
 สมมติฐาน H1g: บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
 สมมติฐาน H1h: การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

2) สมมติฐาน H2a: อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี  
 สมมติฐาน H2b: บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักด ี
3) สมมติฐาน H3: การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการบริหาร

ดานการบริการ  
4) สมมติฐาน H4a: ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความรูและ

ทัศนคติ 
 สมมติฐาน H4b: ความสามารถในการบริหารดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ตอความรูและทัศนคติ  
 สมมติฐาน H4c: การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความรูและทัศนคติ 
5) สมมุติฐาน H5a: ความสามารถในการบริหารดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกตอ ความพรอมในการทํางาน 
 สมมุติฐาน H5b: ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ

ทํางาน 
6) สมมติฐาน H6a: อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม  
 สมมติฐาน H6b: ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม 
7) สมมติฐาน H7a: อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
 สมมติฐาน H7b: บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
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 สมมติฐาน H7c: การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

8) สมมติฐาน H8: ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

9) สมมติฐาน H9: ความสามารถในการบริหาร มีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
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บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคสําคัญสองประการคือ ประการแรก เพื่อศึกษาผลการ
ปฏิบัติงานบริการ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน วาเปนอยางไร ประการท่ีสอง เพื่อศึกษาปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความเปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ท้ังทางตรงและ
ทางออมของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า วามีความแตกตางกันอยางไร 

 

3.1  ประชากรและตัวอยาง 
 
 ผูวิ จัยกํ าหนดใหพนักงานตอนรับบนเค ร่ืองบินสังกัดฝายบริการบนเคร่ืองบิน                            
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 5,860 คน เปนหนวยตัวอยางท่ีใชในการศึกษา โดยนํา
ผลการประเมินผลการปฏิบัติงานลาสุดในป ค.ศ. 2008 มาศึกษาวิจัยเชิงปริมาณโดยใชพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนสายการบินแหงชาติ เปนตัวแทน
ของสายการบินแหงชาติท่ัวโลก 
 

3.2 นิยามปฏิบัติการและการสรางมาตรวัด 
 
 การวิจัยเปนการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical Study) ผูวิจัยกําหนดตัวแปรตามและตัวแปร
อิสระตามกรอบแนวความคิดไดนําตัวแปรสาเหตุจากบทท่ี 2 ในเร่ืองความเปนเลิศในการบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มากําหนดนิยามปฏิบัติการ
และการวัด  
 
 ตัวแปรตาม กําหนดใหคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 ตัวแปรอิสระ  กําหนดใหคะแนนจากการประเมินพนักงานตอนรับ (Flight Appraisal)          
6 ตัว ไดแก บุคลิกของพนักงาน ความสามารถในการบริหารงานบริการ ความพรอมในการทํางาน 
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ความภักดีของพนักงานตอองคการ การทํางานเปนทีม ความรูและทัศนคติในการบริการ และขอมูล
จากฝายบุคคล 2 ตัวไดแก อายุงานของพนักงานและ การฝกอบรม  คํานิยามปฏิบัติการตามตารางท่ี 3.1  

ผูวิจัยไดกําหนดใหคะแนนไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน (Flight Appraisal) ในป ค.ศ.2008 มาสรางเปนมาตรวัดเปนไปตามกรอบแนวความคิดเชิง
ทฤษฎีและจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเปนเลิศในการบริการมาสรางเปนมาตรวัดดัง
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
  มาตรวัด ตัวแปรตาม ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานการบินไทยจํากัด (มหาชน)  
มีตอไปนี้  

1)  ดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติ (Manners and Etiquette) ตอผูโดยสารเพื่อนรวมงานและ
ผูบังคับบัญชา ในขณะปฏิบัติหนาท่ี เปล่ียนลูกเรือ รวมถึงพักคางคืนตามสถานท่ีตาง ๆ 
  ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอย รูจักกาลเทศะเสมอตน
เสมอปลาย 
                   ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยามารยาทโดยท่ัวไปสุภาพเรียบรอยด ี
                   ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอย พอสมควร 
                   ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีไมรูจักกาลเทศะ 
                   ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีมีกิริยาไมสุภาพ 

2)  วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแกผูโดยสาร มีทักษะในการ
เตรียมและนําเสนอตามข้ันตอนอยางมีประสิทธิภาพ (Meal Service Procedure) 
                   ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีความรอบรูในเร่ืองอาหาร และทักษะการบริการอาหาร
มีความประณีตโดยนําเสนอไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรอบรูในเร่ืองอาหารและทักษะการบริการอาหาร
สามารถใหรายละเอียดกับผูโดยสารได 
  ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีความรูในเร่ืองอาหารและใหบริการตามมาตรฐานได 
    ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความม่ันใจและยังมีขอผิดพลาดในการใหบริการ
อาหาร 
                   ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูและบกพรองในการบริการอาหาร 

3)  วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม 
  ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความรอบรูในเร่ืองเคร่ืองดื่มและมีทักษะในการ
บริการโดยสามารถนําเสนอไดอยางมีประสิทธิภาพ 
                    ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความรูในเร่ืองเคร่ืองดื่มและมีทักษะการบริการโดย
สามารถนําเสนอตอผูโดยสารไดเปนอยางดี 
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ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีใหบริการเคร่ืองดื่มไดตามมาตรฐานการบริการ 
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความม่ันใจและมีขอผิดพลาดในการบริการ

เคร่ืองดื่ม 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูและบกพรองในการบริการเคร่ืองดื่ม  

 4) การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) ติดตามดูแลและบริการ
ผูโดยสารเปนพิเศษ 

ใหคะแนน 5  คะแนนสําหรับผูติดตามดูแลและบริการผูโดยสารเปนพิเศษอยาง
ตอเนื่อง 

ใหคะแนน 4  คะแนนสําหรับ สําหรับดูแลและใหบริการเปนพิเศษ 
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูดูแลและใหบริการแกผูโดยสารเสมอ  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูใหการบริการเฉพาะเม่ือผูโดยสารตองการเทานั้น  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูไมสนใจในการใหบริการ 

 5) การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ังหองน้ําและหองจัดเตรียม
อาหาร 

ใหคะแนน 5  คะแนนสําหรับผูเอาใจใสในการจัดเตรียม ดูแลความเปนระเบียบ
เรียบรอย และรักษาความสะอาดอยางสมํ่าเสมอโดยถูกสุขลักษณะ 

ใหคะแนน 4  คะแนนสําหรับผูเอาใจใสในการจัดเตรียม ดูแลความเปนระเบียบ
เรียบรอยและรักษาความสะอาด 

ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูดูแลความเปนระเบียบเรียบรอย และรักษาความสะอาด
พรอมใชงาน 

ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความเอาใจใสในการจัดเตรียม ดูแลความเปน
ระเบียบเรียบรอยและรักษาความสะอาด 

ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูละเลยการจัดเตรียม ดูแลความเปนระเบียบเรียบรอย
และรักษาความสะอาด ถูกสุขลักษณะ 

 
มาตรวัดตัวแปรอิสระ  ท้ังหมด  8  ตัว  ไดแก   
1) ความภักดีของพนักงานตอองคการ (Loyalty) หมายถึง การรักษาช่ือเสียงและทรัพยสิน

ของบริษัทฯ การสงเสริมภักดีและสนับสนุนกิจการของบริษัทฯ ในระหวางปฏิบัติหนาท่ี  
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูอุทิศตนและเสียสละในกิจการงานของบริษัทฯดวย
ความเต็มใจ  
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ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูปกปองสงเสริมภาพลักษณบริษัทฯ  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูรักษาช่ือเสียงและภาพลักษณบริษัทฯ  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูเพิกเฉยละเลย รักษาช่ือเสียงและภาพลักษณบริษัทฯ  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความภักดี 

2)  การทํางานเปนทีม (Team Cooperation)  การทํางานเปนทีม (Team Spirit) หมายถึง
หัวใจของการบริการ คือ ความรวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของซ่ึง
จะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน ผูโดยสารพึงพอใจและ
ไดรับบริการที่ดี 

ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูใหความรวมมือและประสานงานกับผูรวมงานและ
เจาหนาท่ีทุกหนวยงานท่ีเกี่ยวของอยางมีประสิทธิภาพ 

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูใหความรวมมือประสานงานเปนอยางดี  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผู ผูใหความรวมมือประสานงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูความรวมมือและความกระตือรือรนในการประสานงาน

นอย 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูหลีกเล่ียงในการใหความรวมมือและประสานงาน 

3) ความรูและทัศนคติในการบริการ (Knowledge and Attitude) ความรอบรูตองานใน
หนาท่ี หมายถึง 

(1)   ความรอบรูตองานในหนาท่ี (Job Knowledge) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูรอบรูในงานท่ีรับผิดชอบสามารถถายทอดได  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรูปฏิบัติงานไดถูกตองไมผิดพลาด 
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีความรูดีพอใช  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูมีความรูไมสามารถช้ีแจงได  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูงานท่ีรับผิดชอบ 

(2)  ความรูท่ัวไปที่สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ เชน วารสารลูกเรือ 
ความรูในยามฉุกเฉิน 

 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูรอบรูทุกอยางเปนอยางดีสามารถช้ีแจงได  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรูเกี่ยวกับงานในหนาท่ีดีและใหขอมูลได

อยางถูกตอง 
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีความรูเกี่ยวกับงานในหนาท่ี   
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูมีความรูเกี่ยวกับงานคอนขางจํากัด 
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ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดความรูไมทันตอเหตุการณ 
(3)  ความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน (Route Specialties) 

ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีความรูความและสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดตาม
มาตรฐานท่ีกําหนดและตามขาวสารที่ทันตอเหตุการณรวมท้ังถายทอดใหทีมงานไดรับทราบ  

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความรูความและสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดตาม
มาตรฐานท่ีกําหนดและตามขาวสารที่ทันตอเหตุการณ 

ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผู สามารถปฏิบัติไดตาม Route Specialties 
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความรูในการปฏิบัติงานของเสนทาง  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูไมปฏิบัติตาม Route Specialties 

(4)   ความสํานึกในดานความปลอดภัยในหองโดยสารและวิธีปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน 
(Cabin Safety and Emergency Procedure) ต้ังแตในหองบรรยายสรุปบนเคร่ืองบินระหวาง กอนบิน 
ระหวางบิน หลังจากเคร่ืองบินถึงพื้นรันเวย (Safety Awareness)  

ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีจิตสํานึกสูง เอาใจใสและใหความระมัดระวังอยาง
เต็มท่ีและตอเนื่องตลอดเวลา 

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความระมัดระวังและเอาใจใส  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูปฏิบัติตามขอกําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของ

บริษัทฯ  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความรอบคอบตอระบบความปลอดภัย 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูไมสนใจ เพิกเฉยตอระบบความปลอดภัย 

4) ความสามารถในการจัดการ (Management Ability) หมายถึง 
(1)   การวางแผน (Work Planning) ในเร่ืองเวลา ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานบริการ

โดยสอดคลองกับระบบและทีมงาน (Working Planning)  
ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับมีทักษะในการเตรียมงานไดอยางคลองตัวตาม

สถานการณ และสอดคลองกับทีมงานไดอยางดี  
ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีความตั้งใจและวางแผนการทํางานไดอยางเปน

ลําดับข้ันตอน สอดคลองกับระบบและทีมงาน  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูวางแผนตามระเบียบมาตรฐานการบริการที่กําหนด  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูขาดความรอบคอบไมเปนไปตามข้ันตอน 
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูวางแผนบกพรองไมเปนไปตามระเบียบมาตรฐาน

การบริการ 
(2)   การแกปญหาและการตัดสินใจใหกับผูโดยสารผูรวมงานและผูเกี่ยวของ (Problem 

Solving and Decision) 
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ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีสามารถแกไขปญหาและตัดสินใจไดอยางรวดเร็ว 
ถูกตองในทุกสถานการณอยางมีประสิทธิภาพ  

ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีแกไขปญหาและตัดสินใจไดดี 
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีแกไขปญหาและตัดสินใจได  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูไมสามารถแกไขปญหาและตัดสินใจได 
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีหลีกเล่ียงปญหา 

5) บุคลิกของพนักงาน (Personality) 
(1)  การตรงตอเวลา (Punctuality) เร่ิมต้ังแต บรรยายสรุปกอนบิน (Briefing) รถออก

จากศูนยลูกเรือแตละสถานี (Bus Leave at Line Station) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมาทํางานกอนเวลาเสมอและเตรียมงาน 
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีตรงตอเวลา  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีคอนขางตรงเวลา  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีมาสายบอย ๆ  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีมาสายเสมอไมนาเช่ือถือ 

(2)   บุคลิกภาพและการแตงกายท้ังในและนอกเคร่ืองแบบ (Personal Appearance) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายประณีต สะอาดและถูกตองตามระเบียบ

บริษัทฯ 
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูเอาใจใสดูแลตนเองอยูเสมอ  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายโดยรวมอยูในเกณฑดีพอสมควร  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายไมสะอาด ไมสนใจดูแลตนเอง 
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีแตงกายผิดระเบียบ บุคลิกภาพไมเหมาะสม

สําหรับหนาท่ี 
(3)   ความพรอมและกระตือรือรนในการทํางานรวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสาร 

(alertness) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความกระตือรือรนสูงอยางสมํ่าเสมอ  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีความกระตือรือรนเสมอ  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ีกระตือรือรนพอสมควร 
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีขาดความต้ังใจและใสใจ  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีไมสนใจในการใหบริการ 

(4)   ความสามารถในการควบคุมอารมณ สีหนา กิริยาทาทางและการแสดงออก 
(Emotional Stability/Facial Expression) 
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ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูท่ียิ้มแยมแจมใส อารมณดี เปนมิตรกับทุกคน 
ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูท่ีมีสามารถควบคุมอารมณกริยาทาทางไดดี  
ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูท่ี ควบคุมอารมณกิรกยาทาทางไดดี  
ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูท่ีมีสีนาทาทางเมินเฉย  
ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีกาวราว สีหนาบ้ึงตึง 

6) ความพรอมในการทํางาน (Ready to Work) ไดแก  
(1)  ความพรอมทางรางกายและจิตใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน (Physical 

Suitability) 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูแตงกายและใจดี กระฉับกระเฉง ราเริง  
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูมีสุขภาพดี ยิ้มแยม แจมใส  
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูแข็งแรง 
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับผูมีสุขภาพออนแอ ไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีได

ตามปกติ และใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูท่ีลาปวยบอย 
(2)   ความพรอมในการทํางาน ดาน ทักษะการส่ือสารการใหบริการดวยภาษาพูดและ

ภาษากายกับผูโดยสาร 
 ใหคะแนน 5 คะแนนสําหรับผูมีการส่ือความหมายท่ีถูกตอง ชัดเจน คลองแคลว 

และมีประสิทธิภาพ 
 ใหคะแนน 4 คะแนนสําหรับผูสามารถส่ือความหมายไดอยางถูกตอง ชัดเจน 
 ใหคะแนน 3 คะแนนสําหรับผูมีการส่ือความสามารถในการส่ือความหมายได  
 ใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับ ผูมีขอจํากัดในทักษะการส่ือความหมายท้ังคําพูด

และ/หรือกิริยาทาทาง  
 ใหคะแนน 1 คะแนนสําหรับผูขาดทักษะในการส่ือความเขาใจยาก 

7) อายุงาน  
 ระยะเวลาต้ังแตพนักงานไดรับการบรรจุแตงต้ังตําแหนงพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบินจนถึงป ค.ศ.2008 
8) การฝกอบรม  
 ระยะเวลาท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเขารับการฝกอบรมไดรับการบรรจุแตงต้ัง

จนถึงป ค.ศ.2008 
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ตารางท่ี 3.1  นิยามปฏิบัติการของตัวแปร 
 

ตัวแปร ระดับการวัด    รายละเอียด 

ตัวแปรภายใน   

ผลการปฏิบัติการ
บริการ 

Nominal 
มี 3 กลุม 

 

คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการ แบงเปน 3 กลุมคือ  
1)  กลุมดีเลิศ = 1  
2)  กลุมปานกลาง = 2  
3)  กลุมตํ่า= 3 

ตัวแปรภายนอก   

เพศ Nominal 
มี 2 กลุม 

0=ชาย (กลุมอางอิง) 
1=หญิง 

สภาพสมรส Nominal 
มี 3 กลุม 

 

0=โสด (กลุมอางอิง) 
1=แตงงานแลว 
2=หยาราง 

ระดับการศึกษา Nominal 
มี 4 กลุม 

 
 
 

0=ตํ่ากวาปริญญาตรี 
1=ปริญญาตรี (กลุมอางอิง) 
0=ตํ่ากวาปริญญาตรี 
1=ปริญญาตรี 
2=ปริญญาโท 
3=ปริญญาเอก 

รายได Ordinal 
มี 3 กลุม 

 

รายไดในป 2008 แบงเปน 3 ชวงคือ 
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 จํานวนหลักสูตรท่ีเขารับการฝกอบรม 

จํานวนวนั Ratio จํานวนวนัท่ีรับการฝกอบรมต้ังแตเขารับการบรรจุแตงต้ังจนถึง
ป ค.ศ. 2008 

Personality 
Punctuality 

Scale การตรงตอเวลา (Punctuality) เร่ิมต้ังแต บรรยายสรุปกอนบิน 
(Briefing), 
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 ตารางท่ี 3.1  (ตอ) 
  

ตัวแปร ระดับการวัด    รายละเอียด 

ตัวแปรภายใน   

Personality 
Appearance 

Scale บุคลิกภาพและการแตงกายท้ังในและนอกเคร่ืองแบบ (Personality 
Appearance) 

Personality 
Alertness 

Scale ความพรอมและกระตือรือรนในการทํางานรวมท้ังการเอาใจใส
ดูแลผูโดยสาร (Alertness) 

Personality 
Emotion 

Scale ความสามารถในการควบคุมอารมณ 

Service Drink 
Procedure 

Scale วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม 

Service Manner Scale กิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร (Manners) 
Service Meal Scale วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแก

ผูโดยสาร 
Service After 

Meal 
Scale การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) 

ติดตามดูแลและบริการผูโดยสารเปนพิเศษ 
Service Cabin 

Cleaning 
Scale การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ัง

หองน้ําและหองจัดเตรียมอาหาร 
Knowledge 

Service 
Scale ความรูตามมาตรฐานการบริการ 

Knowledge 
General 

Scale ความรอบรูท่ัวไป 

Knowledge Route 
Speciality 

Scale ความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน 

Knowledge Safety Scale ความรอบรูดานความปลอดภัยในหนาท่ี 
Management 

Work Planning 
Scale วางแผนในเร่ืองเวลา ข้ันตอนและความ ตอเนื่องของงาน

บริการโดยสอดคลองกับระบบและทีมงาน (Working Planning) 
Management 

Problem Solving 
Scale การแกปญหาและการตัดสินใจใหกับผูโดยสารผูรวมงานและ

ผูเกี่ยวของ (Problem Solving and Decision) 
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 ตารางท่ี 3.1  (ตอ) 
  

ตัวแปร ระดับการวัด    รายละเอียด 

ตัวแปรภายใน   

Loyalty Scale การรักษาช่ือเสียงและทรัพยสินของบริษัทฯ สงเสริมภักดีและ
สนับสนุนกิจการของบริษัทฯ ในระหวางปฏิบัติหนาท่ี 

Team Scale การทํางานเปนทีม (Team Spirit) หมายถึงหัวใจของการบริการ 
คือ ความรวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงานกับหนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสราง
บรรยากาศท่ีดใีนการทํางาน ผูโดยสารพึงพอใจและไดรับ
บริการที่ดี 

Ready to Work 
Physical fit 

Scale ความพรอมทางรางกายและจิตใจ 

Ready to Work 
Communication 

Scale ความพรอมทางการส่ือสาร 

 

3.3  การวัด 
 

 3.3.1 ตัวแปรและดัชนีวัดตัวแปร 
 ตัวแปรทุกตัวท่ีนํามาใชวิเคราะหจะถูกสรางใหมีการวัดในระดับชวงข้ึนไป การวัดตัวแปร
สวนใหญจะถูกสรางข้ึนจากขอมูลซ่ึงไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน (Flight appraisal) โดยคํานึงถึงความเปนมิติเดียวกัน โดยแตละดัชนีจะถูกกําหนดใหเปน
หนวยเดียวกัน การสรางตัวแปรตามกําหนดใหเคร่ืองมือวัดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินฯ
ใหบริการโดยตรงกับผูโดยสาร  
 สําหรับตัวแปรอิสระสรางข้ึนจากคุณสมบัติของพนักงานตอนรับฯท่ีคาดวาจะมีอิทธิพล
หรือมีผลตอการใหบริการผูโดยสารจากการทบทวนวรรณกรรม 
 

3.3.2 การตรวจสอบความตรง (Validity) และความเชื่อถือได (Reliability)  
ตัวแปรและมาตรวัดไดจากการศึกษาทางทฤษฎีและเปนมาตรวัดท่ีฝายบริการพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ใชเปนหลักเกณฑในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับฯ เปนเวลา 50 ป  
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ดังนั้น เปนท่ีม่ันใจไดวาการวัดในข้ันตอนนี้จะมีความถูกตองตรงประเด็นสูง นอกจากน้ี 
ผูวิจัยตองการใหเกิดความม่ันใจในเร่ืองการตรวจสอบความตรง (Validity) มุงไปที่ความตรงเชิง
เนื้อหา (Content Validity) โดยนําผลคะแนนไดจากการประเมินในกลุมดีเลิศ (Excellence) ไปหารือ
กับผูฝกอบรม และผูบริหารเพื่อสอบทานใหแนใจวามีความสอดคลองระหวางมาตรวัดและเนื้อหา
ของตัวแปรแลวนําไปทดสอบหาความเช่ือถือไดตอไป 
 

3.3.3 ความเชื่อถือไดของการวัดตัวแปร 
1) ตัวแปร ผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance) มีความถูกตองชัดเจน 

ไดนําคาท่ีไดมาคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือได (Reliability Coefficient) โดยใชสูตร 
คอนบัคอัลฟา (Cronbach’s Alpha) ผลการวิเคราะหปรากฏวา ไดคาสัมประสิทธความเช่ือถือได 
เทากับ 0.829 แสดงวามาตรวัดความเช่ือถือไดความเปนเลิศในการบริการ ในเกณฑสูง 

2) ตัวแปร ความสามารถในการบริหารงานบริการ (Management Ability) ใชวิธี
เดียวกันกับตัวแปรความเปนเลิศในการบริการ ปรากฏวา ไดคาสัมประสิทธความเชื่อถือได เทากับ 
0.794 แสดงวามาตรวัดความเช่ือถือไดความเปนเลิศในการบริการ ในเกณฑสูง 

3) ตัวแปร ความพรอมในการทํางาน (Ready to Work) ใชวิธีเดียวกันกับท่ีกลาว
มาแลวขางตน 

4) ตัวแปร ความภักดีของพนักงานตอองคการ (Loyalty)”เปนตัวแปรท่ีไดจากการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

5) ตัวแปร การทํางานเปนทีม (Team Cooperation) เดียวกันกับตัวแปรท่ีกลาวมาแลว 
6) ตัวแปร ความรูและทัศนคติในการบริการ (Knowledge and Attitude) ใชวิธี

เดียวกันกับตัวแปรความเปนเลิศในการบริการ ปรากฏวา ไดคาสัมประสิทธความเชื่อถือได เทากับ 
0.826 แสดงวามาตรวัดความเช่ือถือได ความรูและทัศนคติในการบริการ ในเกณฑสูง 

7)  ตัวแปร บุคลิกของพนักงาน (Personality)  เปนตัวแปรท่ีมีรายการยอยหลาย
รายการ ผูวิจัยจึงสามารถนําคาในทุกรายการมารวมกันโดยตรงและ(ข) ขอมูลจากฝายบุคคล 2 ตัว
ไดแก   

8) ตัวแปร การฝกอบรม (Training) ไดขอมูลจากจํานวนระยะเวลาการฝกอบรม 
(Training Duration) ของพนักงานต้ังแตไดรับการบรรจุแตงต้ังจนถึงป 2008 

9) ตัวแปร อายุงาน (Working Year) ไดขอมูลจากจํานวนระยะเวลาการปฏิบัติ
หนาท่ีหรืออายุงาน (Working Year) ของพนักงานต้ังแตไดรับการบรรจุแตงต้ังจนถึงป ค.ศ. 2008  
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3.4  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 
  การสรางมาตรวัดสําหรับการวิจัยเชิงประจักษจะตองคํานึงถึงความเท่ียงตรงและความเช่ือถือ
ไดของมาตรวัดเปนสําคัญ ซ่ึงผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
 
 3.4.1 ความถูกตองของมาตรวัด  
 หมายถึง การวัดส่ิงท่ีตองการวัดไดอยางถูกตองแมนยํา (สุจิตรา บุณยรัตพันธ, 2534 :140-145) 
การวัดความเท่ียงตรงมีหลายลักษณะ ไดแก ความถูกตองตามเนื้อหา (Content Validity) พิจารณาได
จาก หัวขอ 3.5.1 และหัวขอ 3.5.2 ความถูกตองตามโครงสราง(Construct Validity) แสดงไวในการ
คํานวณน้ําหนักปจจัย การพิจารณาความถูกตองแบบใดข้ึนอยูกับความเหมาะสมของแตละมาตรวัด 
(Kerlinger,1973 : 457-68)  
 สําหรับการสรางมาตรวัดเพื่อการวิจัยในเร่ืองนี้ ผูวิจัยเลือกความเที่ยงตรงตามเนื้อหาเปน
เกณฑในการวัดความเท่ียงตรง เพราะมีลักษณะสอดคลองกับเร่ืองท่ีศึกษา ท้ังนี้โดยพิจารณาความ
ตรงประเด็นและความครอบคลุมของมาตรวัดตอเร่ืองท่ีศึกษา กลาวคือ ผูวิจัยอาศัยการประเมินผล
การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Flight Appraisal) ซ่ึงใชประเมินพนักงานมาเปน
เวลานานพอสมควร มาเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิดเชิงทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
โดยมุงหวังท่ีจะวัดพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินแกผูโดยสาร และ
เพื่อใหการวัดมีความเท่ียงตรงมากท่ีสุด ผูวิจัยไดจําแนกเกณฑการประเมินใหสอดคลองกับทฤษฎี
และวรรณกรรมท่ีไดทบทวนมาแลว ใหตรงกันในทุกมิติ รวมทั้งใหครอบคลุมในแตละมิติ 
 

3.4.2 ความเชื่อถือไดของมาตรวัด  
หมายถึง คาบงช้ีความคงเสนคงวา (Consistency) ของมาตรวัดซ่ึง เคอริงเจอร (Kerlinger) 

(1973 : 430) อธิบายวาจะตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการคือ 
1) ความคงเสนคงวาในมาตรวัด 
2)  คาจริง (True Score) ของส่ิงท่ีวัดหรือความแมนยํา (Accuracy) ของผลที่วัดได  
3)  ความคลาดเคล่ือนของมาตรวัด (Error of Measurement) จะตองตํ่า มาตรวัดจึง

จะมีความนาเช่ือถือสูง 
เพื่อใหเปนไปตามหลักการดังกลาว ผูวิจัยไดนําคาคะแนนจริงของการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Flight Appraisal) ป ค.ศ. 2008 ท่ีพิจารณาความ
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เ ท่ียงตรงจากคณะกรรมการของฝายบริหารพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินแลว  ไปทําการ
ประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร กอนท่ีจะนําไปวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานตอไป 

 

ตารางท่ี 3.2  คาสัมประสิทธ α ความเช่ือถือไดของมาตรวัด 
 

มาตรวัด คาสัมประสิทธα 
ความเปนเลิศในการบริการ 0.8220 
ความพรอมในการทํางาน 0.5657 
ความสามารถในการบริหาร 0.7325 
 ความรูและทัศนคติในการบริการ 0.8106 
การฝกอบรม 0.683 
บุคลิกของพนักงาน 0.6229 

อายุงานของพนักงาน 0.6236 
ภาพรวม 0.694 

 
 จากตารางท่ี 3.2 แสดงการวิเคราะหความเชื่อถือได เม่ือพิจารณาคาสหสัมพันธของมาตร
วัดแตละตัว โดยวิธีประมาณคาความเช่ือถือได Alpha ตามแนวคิดของ Cronbach ปรากฏคา Alpha 
ในแตละมาตรวัด ตามตาราง 3.2 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธความเช่ือถือไดอยูระหวาง 0.56 – 0.82 สรุปได
วา มาตรวัดท่ีนํามาใชในการวัดความเปนเลิศในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)    
มีความนาเช่ือถือได 
 

3.5  ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ  
 
 จากแบบจําลอง ตัวแปรและสมมติฐานท่ีไดกลาวมาแลวในบทท่ี 2 ผูวิจัยไดกําหนด
แนวทางในการทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีเชิงปริมาณดังนี้ 
 
 3.5.1 ขั้นตอนในการทําวิจัย  
 ในการวิเคราะหและทดสอบสมมติฐานน้ัน แบงออกเปน 2 ข้ันตอน ตามวัตถุประสงคของ
งานวิจัย ดังภาพท่ี 3.1  
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1)  ข้ันตอนท่ี 1  
 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 3 กลุม คือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และตํ่าและเพ่ือทดสอบวาปจจัย
เหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมมีปจจัยเหตุตัวใดบางท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) ดวยเทคนิค Scheffe อีกซ่ึงจะนําเสนอใน
บทท่ี4 ตอไป 

2)  ข้ันตอนท่ี 2  
 เม่ือทราบถึงลักษณะความแตกตางของทั้งสามกลุมแลวตามข้ันตอนท่ี 1 จึงทําการศึกษา
และวิเคราะหเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลสําคัญท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 3 กลุมคือ กลุมดีเลิศ ปานกลาง 
และกลุมตํ่า พรอมท้ังวิเคราะหสาเหตุและอธิบายความสัมพันธและความสําคัญของคุณสมบัติ
ท้ังหมดท้ังท่ีมีอิทธิพลและไมมีอิทธิพล ตามแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรม 
                                                                                                                                                                                         

ขั้นตอนท่ี 1 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสายการบิน
แหงชาติระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 

   
        

ขั้นตอนท่ี 2 
เพื่อศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 
 
ภาพท่ี 3.1 ข้ันตอนในการทําวิจัย 
 

3.6  วิธีการวิจัย 

 
อาศัยวิธีการวิจัยเชิงสํารวจตัดขวาง (Cross-sectional Survey) โดยจะใชขอมูลชวงระหวาง

เดือนมกราคม ค.ศ. 2008 ถึงเดือนธันวาคม ค.ศ. 2008 
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3.7  การวิเคราะหขอมูล  
 

ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดใชเทคนิคการวิเคราะหสถิติ ตอไปนี้ 
  
3.7.1. การวิเคราะหขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ  เพื่อใหการวิ เคราะหขอมูลประสบ

ความสําเร็จตามวัตถุประสงคในการวิจัย ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังตอไปนี้ 
3.7.1.1 การวิเคราะหสถิติพื้นฐาน  

 ผูวิจัยมีวัตถุประสงคใหผลการวิเคราะหมีความถูกตองและนาเช่ือถือ โดยมีเง่ือนไข
เบ้ืองตนท่ีสําคัญตอการใชสถิตวิเคราะหถดถอยคือตัวแปรทุกตัวตองมีการแจกแจงแบบปรกติ 
(Normal Distribution) ตัวแปรอิสระทุกตัวตองมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับตัวแปรตาม 
(Linearity) และตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมีความสัมพันธกันมากเกินไปหรือท่ีเรียกวาเกิดปญหา 
Multi-co linearity (Hair et al., 2006: 582) ตรวจสอบขอมูลพื้นฐานใหตรงตามขอตกลงของการ
วิเคราะหดวยโปรแกรมวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางการวิเคราะหสมการโครงสรางเปนเทคนิค
ทางสถิติท่ีตองการตัวอยางมาก (Hair et al., 2006: 242) จํานวนตัวแปรและขนาดตัวอยางเปน
องคประกอบสําคัญตอการไดแบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) ขอคนพบนี้ผูวิจัยนํามาประยุกตใช กับ
การวิเคราะห แบบจําลองสมการโครงสรางดวย เพื่อใหไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด ในการอธิบาย
ความสัมพันธเขิงสาเหตุและผล ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห แบบจําลองสมการโครงสรางแบบจําลอง
เร่ิมตนของท้ัง 4 กลุม Over All ,Excellence ,Moderate ,Poor โดยใชโปรแกรม AMOS 7.0 พบวา คา 
Chi-square คา degree of freedom คา X2 / df (อัตราสวนระหวางคา Chi-square กับคา degree of 
freedom) คาดัชนีความสอดคลองของตัวแปร (Goodness of fit : GFI) คาดัชนีความสอดคลองของ
ตัวแปรท่ีปรับแลว (Adjust Goodness of fit : AGFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบปรกติ (Norm fit 
index : NFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบปรกติ (Norm fit index : NFI) คาดัชนีความสอดคลองของ
ตัวแปรเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Goodness of Fit : GFI) คาดัชนี Tucker-Lewis Index : TLI) 
คารากท่ีสองของคาเฉล่ียคาคลาดเคล่ือนกําลังสอง (Root mean Square Residual : RMR) และคาราก
ท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณคา (Root Mean Square error of 
Approximation : RMSEA) 
 3.7.1.2 การวิเคราะหเง่ือนไขการกระจายขอมูลแบบปรกติ (Normality) 
 ผูวิจัยตรวจสอบการกระจายขอมูล โดยตรวจสอบจาก กราฟ Histogram ดูลักษณะ
การกระจายของขอมูลและสํารวจคาความเบ (Skewness) จะตองอยูระหวาง -1.0<skewness<+1.0 
และคาความโดง (Kurtosis) จะตองอยูระหวางคา -3.0<Kurtosis<+3.0 จึงจะถือวาอยูในเกณฑท่ี
ยอมรับได (Hair et al., 2006)  
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 การตรวจตัวแปรแตละตัววา Vary หรือไม โดยดูคา Standard deviation (S.D) วามีคา
เปนไปตามมาตรฐาน 
 3.7.1.3  วิเคราะหความแตกตางของตัวแปรตามท้ังสามกลุม Service Level  

ผูวิจัยทําการ วิเคราะหดวยเทคนิค UNIANOVA ANALYSIS โดยใช SCHEFFE 
กําหนดเกณฑคา ALPHA = 0.5  เพื่อตอบสมมติฐานชุดท่ี 1 ดูคาตัวแปรตาม (Service Excellence) 
ของกลุมคะแนนสูง คะแนนปานกลาง และคะแนนตํ่า วามีความเหมือนและแตกตางกันอยางไร
 3.7.1.4  วิธีวิเคราะหดวยการใชโปรแกรม AMOS SPSS 

เพื่อไดแบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) นํามาอธิบายความสัมพันธเขิงสาเหตุและผล 
ของการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) เพื่อตอบสมมติฐานการศึกษา 

รายละเอียดในวิธีการวิเคราะหและผลการวิเคราะห จะไดกลาวในบทท่ี 4 
 

3.8  การวิเคราะหเง่ือนไขทางสถิติ 
  
 ผูวิจัยกําหนดแนวทางการวิเคราะหทางสถิติ การทดสอบคุณสมบัติเบ้ืองตนของขอมูล เชน
การตรวจสอบการกระจายของขอมูล การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา สถิติพรรณนาสองตัวแปร การ
ตรวจสอบคุณสมบัติของขอมูลตามเง่ือนไขของเทคนิคสถิติการวิเคราะหถดถอย เพื่อยืนยันความ
ถูกตองและความนาเช่ือถือของตัวแบบที่ไดจากการวิเคราะห 
 
 3.8.1  การตรวจสอบการกระจายของขอมูล (data distribution)  
 การใชเทคนิคสถิติแบบพารามิเตอรใชทดสอบสมมติฐานขอมูลเชิงปริมาณนั้น ประชากร
ตองมีการแจกแจงแบบปรกติ จึงจะใชสถิติทดสอบ t, z หรือ F ได การตรวจสอบลักษณะการ
กระจายของขอมูลสามารถทําไดดวยสถิติหลายชนิดเชน ใชแผนภาพ Histogram, Scatter Plot หรือ
Boxplot หรือใชคาสถิติความเบหรือความโดง (Skewness and Kutosis) และใหความสําคัญกับ
ตัวอยางท่ีมีคาตัวแปรท่ีสูงมากหรือตํ่ามากกวาคาเฉล่ียของกลุม (Outlier) ซ่ึงการทดสอบทําไดหลาย
วิธี เชน การทํา Scatter Plot ระหวางตัวแปร หรือการทํา Stem and Least Plot หรือ Box Plot เปนตน 
เพราะคาสูงมากและตํ่ามากอาจมีผลทําใหการวิเคราะหตัวแปรผิดพลาดได อาจทําใหความสัมพันธ
ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเปล่ียนไปและไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว   
 

 3.8.2  สถิติพรรณนาตัวแปรเดียว (descriptive statistics)  
 การใชสถิติพรรณนาตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ จะใหขอมูลทางดานลักษณะตัวแปรท่ี
สําคัญ ไดแกคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสูงสุด คาตํ่าสุด รวมท้ังการวิเคราะหคุณลักษณะ
การกระจายของขอมูลของแตละตัวแปรดวยสถิติความเบและความโดง 
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3.9  การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 
 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินในป ค.ศ.2008 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 3 กลุม คือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และตํ่าและ 
เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลสําคัญท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 3 กลุมคือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และกลุมตํ่า ผูวิจัยใช
เทคนิคการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ดังตอไปนี้ 
 ผูวิจัยไดทําการทดสอบสถิติตัวแปรตาม ผลการปฏิบัติงานบริการ (Service Performance) 
เพื่อใหทราบความแตกตางของมาตรวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ
กลุมคะแนนสูง (Excellence) คะแนนปานกลาง (Moderate) และกลุมคะแนนตํ่า (Poor) โดยใช 
Quartiles แบงหนวยวิเคราะห (Unit of Analysis) จํานวนพนักงาน 5,856 คน เปน 3 กลุม คือ 
  (1)  กลุมคะแนนสูง (Excellence) รอยละ 25 มีจํานวน 1,452 คน มีคะแนนรวมผล
การปฏิบัติงานสูงกวาหรือเทากับ 3.9723 ข้ึนไป 

 (2)  กลุมคะแนนปานกลาง (Moderate) รอยละ 50 จํานวน 2,895 คน มีคะแนน มี
คะแนนรวมผลการปฏิบัติงานอยูระหวาง 3.7767001 ถึงคะแนน 3.97229999   

 (3)  กลุมคะแนนตํ่า (Poor) รอยละ 25 จํานวน 1,454 คน มีคะแนนมีคะแนนรวม
ผลการปฏิบัติงานเทากับหรือตํ่ากวา 3.7707 ลงมา 
 จากน้ันผูวิจัยไดต้ังตัวช้ีวัดตัวแปรใหม เรียกวา Service Level เพื่อใชในการคํานวณ
ทดสอบ ดังนี้ กลุมดีเลิศ (Excellence) มีคาเปน 1 ของ Service Level กลุมปานกลาง (Moderate)           
มีคาเปน 2 ของ Service Level กลุมตํ่า (Poor) มีคาเปน 3 ของ Service Level เพื่อวิเคราะหความ
แตกตางของตัวแปรตามท้ังสามกลุม Service Level  ผูวิจัยทําการวิเคราะหดวยเทคนิค UNIANOVA 
ANALYSIS โดยใช SCHEFFE กําหนดเกณฑคา ALPHA = 0.5 เปรียบเทียบความแตกตางของตัว
แปรตามสามกลุมพบวา กลุมดีเลิศ (Excellence) ของ Service Level = 1  มีความแตกตางกับกลุม
ปานกลาง (Moderate) ของ Service Level = 2 อยางมีนัยสําคัญ Sig = 0.000 คาความแตกตาง (Mean 
Different) เทากับ .1607433* และกลุมดีเลิศ (Excellence) ของ Service Level = 1 มีความแตกตาง
กับกลุมตํ่า (Poor) ของ Service Level = 2 อยางมีนัยสําคัญ Sig = 0.000  มีคาความแตกตาง (Mean 
Different) เทากับ .4115605* และกลุมปานกลาง (Moderate) ของ Service Level = 2 มีคะแนน
แตกตางกับกลุมตํ่า (Poor) ของ Service Level = 3 อยางมีนัยสําคัญ Sig = 0.00 มีคาความแตกตาง 
(Mean Different) เทากับ .2508172* แสดงวา มาตรวัดตัวแปรตามผลการปฏิบัติงานบริการของ
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พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Service Performance) ของกลุมดีเลิศ (Excellence) กลุมปานกลาง 
(Moderate) และกลุมตํ่า (Poor)  

วิธีวิเคราะห 
การวิเคราะหเสนทางไดใชข้ันตอนตอไปนี้ (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ 2546: 54-80) 
ตรวจสอบแบบจําลองและตัวแปรท่ีสรางขึ้น 
การตรวจสอบวัตถุประสงคเพื่อนําแบบจําลองดังกลาวมาเปนแบบจําลองเร่ิมตนในการ

วิเคราะหเสนทาง 
การหาความสัมพันธเชิงสาเหตุและเหตุผล 

 นําแบบจําลองดังท่ีกลาวมา ทําการทดสอบเพื่อหาความสัมพันธ เชิงสาเหตุและผลโดยใช
เทคนิคการวิเคราะหเสนทาง อธิบายความสําคัญและสัมพันธของคุณสมบัติของพนักงาน ของ
สมการเสนทาง ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ คุณสมบัติของพนักงานตอนรับ กับความ
เปนเลิศในการบริการ เพื่อทดสอบสมมติฐาน ของกลุมรวม (Over All) กลุมดีเลิศ (Excellence) กลุม
ปานกลาง  (Moderate) และกลุมตํ่า  (Poor) ไดคาอํานาจอธิบายความผันแปร  (R²)  และคา
สัมประสิทธ์ิท่ีเสนทางมาตรฐาน (p) หมายถึงรอยละท่ีตัวแปรอิสระจะอธิบายตัวแปรตามได สวนคา 
p หรือคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง หมายถึงอิทธิพลทางตรงท่ีตัวแปรอิสระมีตอตัวแปรตามผลการ
วิเคราะหสมการโครงสรางท่ีดีที่สุด โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหในบทท่ี 4 
 

3.10   การประมวลผลขอมูล 
 

เมื่อไดรับขอมูลจากหนวยงาน 2 หนวยงาน คือ 1) จากฝายบริหารพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน (cabin crew administration department) เปนขอมูลการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และ 2) จากฝายบริหารบุคคล (personal administration department) 
ผูวิจัยดําเนินการบันทึกขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อทําการวิเคราะหขอมูล โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป AMOS SPSS เพื่อวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณนา และทดสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปร ตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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บทที่ 4 

 

ผลการศึกษา 

 
 บทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในป 
ค.ศ.2008 ซ่ึงการศึกษานี้ใชเปนตัวอยางของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินแหงชาติ
ตามวัตถุประสงคของการศึกษาอันไดแก เปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะท่ีสําคัญระหวาง
กลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลางและตํ่ารวมท้ังศึกษาปจจัยท่ี
มีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของ           
ท้ัง 3 กลุมดังกลาวดวย โดยแบงออกเปน 2 สวนคือ สวนท่ีหนึ่งนําเสนอผลการศึกษาเปรียบเทียบ
คุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินแหงชาติระหวางกลุมท่ีมีผลการ
ปฏิบัติงานบริการดีเลิศ ปานกลาง และกลุมตํ่า และ สวนท่ีสอง นําเสนอผลการศึกษาปจจัยท่ีมี
อิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงานดี ปานกลางและตํ่า  
 

4.1 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

       ผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 
  ประการแรก จากการทบทวนวรรณกรรมในบทท่ี 2 สามารถยืนยันในเชิงทฤษฎีไดวา 
คุณลักษณะของพนักงานมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เนื่องจาก
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเปนกลุมบุคลากรสวนหนาท่ีสําคัญ เพราะเปนผูท่ีตองปฏิบัติงาน
ใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินมากท่ีสุด และเปนบุคคลสุดทายท่ี
จะสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนแกผูโดยสาร ซ่ึงข้ึนอยูกับวาสามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ
และตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดมากนอยเพียงใด ดังนั้นทุกสายการบินจึงมีการ
ประเมินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกปเพื่อแสวงความเปนเลิศในการบริการ 

โดยท่ัวไปเกือบทุกสายการบินท่ัวโลกและสายการบินช้ันนําในเอเชีย เชน สายการบิน 
สิงคโปรแอรไลนท่ีเปนสายการบินแหงชาติท่ีไดรับการจัดอันดับ 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 ไดทํา
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยมีเกณฑการประเมินท่ี
สําคัญไดแก บุคลิก การแตงกายท่ัวไป ความต้ังใจในการทํางาน ทักษะในการใหบริการผูโดยสาร            
ไดแก การสนองตอการบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ การใหบริการดานเคร่ืองดื่ม  
(Bar Service) การใหบริการจัดเตรียมอาหาร การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบิน
รวมท้ังหองน้ําและหองจัดเตรียมอาหาร การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal 
Service) ติดตามดูแลและบริการผูโดยสารใหเปนไปตามมาตรฐาน (Yun, Yong and Loh, 1996: 
189-190) ซ่ึงเปนท่ีทราบกันโดยท่ัวไปวาสายการบินสิงคโปรแอรไลนท่ีเปนสายการบินแหงชาติใช
เกณฑการประเมินผลการปฏิบัติงานบริการเชนเดียวกัน 

สําหรับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ก็เชนเดียวกันไดทําการประเมินพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในลักษณะท่ีคลายคลึงกับการประเมินของสายการบินแหงชาติอ่ืน ๆ แตได
เพิ่มดานกริยามารยาทซ่ึงใชเกณฑการประเมิน.ดังนั้น บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในฐานะ
สายการบินแหงชาติ จึงมีเกณฑการประเมินดังตอไปนี้  

1)  กิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร  
2)  การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ังหองน้ําและหองจัดเตรียม

อาหาร  
3) วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแกผูโดยสาร  
4)  การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) ติดตามดูแลและบริการ

ผูโดยสารเปนพิเศษ  
5) วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม 
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ตารางท่ี 4.1  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดาน   
และรวมทุกดาน 

 

ปจจัยการประเมิน คาเฉล่ีย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

1. กริยามารยาท 4.02  0.18 
2. การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป 3.86  0.23 
3. การใหบริการหลังบริการอาหาร  3.80  0.22 
4. การใหบริการเคร่ืองดื่ม 3.78  0.22 
5. การใหบริการอาหาร 3.76  0.25 

รวมคะแนนทุกดาน 3.84 0.22 

 
หมายเหตุ :  เกณฑการประเมิน คะแนนสูงสุด 5 คะแนน และตํ่าสุด 1 คะแนน 

 
คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการประเมินในป ค.ศ. 2008 ของพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบิน ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปนตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ คะแนน
ปฏิบัติงานดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 4.02 พบวามีคาสูงสุดใน 5 ดาน และมี
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 คาเฉล่ียรองลงมาคือดานการใหบริการหองน้ําและบริเวณทั่วไป มี
คาเฉล่ีย 3.86 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 ดานการใหบริการหลังบริการอาหารมีคาเฉล่ีย 3.80 
อยูในระดับปานกลาง มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.78 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 และดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 3.76 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.25  

มีขอสังเกตวาคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการการ
ดานกริยามารยาทมีคาสูงสุด การใหบริการเครื่องดื่มและการใหบริการอาหารมีคาเฉล่ียตํ่ากวาดาน
อ่ืน ๆ 

สรุป คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดาน
และรวมทุกดานพบวาคะแนนผลการปฏิบัติดานกริยามารยาทมีคาเฉล่ียสูงสุด ดานการใหบริการ
หองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียรองลงมา ตามดวยดานการใหบริการหลังบริการอาหาร การ
ใหบริการเคร่ืองดื่มและ การใหบริการอาหารซ่ึงเปนบริการหลักมีคาเฉล่ียตํ่าสุด 
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ผูวิจัยไดนําคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการรวมทุกดาน มาแบงพนักงานออกเปน 3 กลุม 
โดยใชคา Quartile เปนเกณฑในการแบงดังนี้  

1)  กลุมดีเลิศ (Excellence) คือ 
  กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีสูงกวาหรือเทากับ 3.9723 ข้ึนไป คา

คะแนนอยูใน Quartile ท่ี 4 มีจํานวนท้ังส้ิน 1,452 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยาง
ท้ังหมด 

2)  กลุมคะแนนปานกลาง (Moderate) คือ 
  กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีคะแนนอยูระหวาง 3.7767 ถึงคะแนน 

3.9722 มีคาคะแนนอยูระหวาง Quartile ท่ี 2 และ 3 มีจํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของ
หนวยตัวอยางท้ังหมด  

3)  กลุมคะแนนตํ่า (Poor) คือ 
  กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีคะแนนอยูระหวาง 3.7766 ลงมา มีคา

คะแนนตํ่ากวาหรือเทากับ Quartile ท่ี 1 ซ่ึงมีจํานวน 1,454 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวย
ตัวอยางท้ังหมด และท้ัง 3 กลุมมีคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานตามตารางท่ี 4.2 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดานและรวมทุกดานจําแนกตามผลประเมินการ 
                      ปฏิบัติงานบริการ 
 

ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา 
ปจจัยการประเมิน 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
1. กริยามารยาท 4.16 0.16 4.03 0.13 3.87 0.18 
2. การใหบริการหองน้ําและ
บริเวณทั่วไป 

4.04 0.14 3.89 0.14 3.61 0.22 

3. การใหบริการหลังบริการ
อาหาร  

3.99 0.13 3.83 0.14 3.55 0.22 

4. การใหบริการเครื่องดื่ม 3.98 0.12 3.82 0.13 3.52 0.21 

5. การใหบริการอาหาร 3.99 0.15 3.77 0.16 3.48 0.22 

รวมคะแนนทุกดาน 4.00 0.14 3.86 0.14 3.60 0.21 

N =   1,452   2,950   1,545 
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 คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังหมด 5,860 คน              
แบงออกเปนกลุมดีเลิศ จํานวน 1,452 คน กลุมปานกลาง 2,950 คน และกลุมตํ่า 1,454 คน
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการ ในแตละดาน
และรวมทุกดาน ของพนักงานท้ัง 3 กลุมพบวา  
 กลุมดีเลิศ มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 
4.16 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป มี
คาเฉล่ีย 4.04 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.99 
และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.98 และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.12 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.99 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 
 กลุมปานกลาง มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มี
คาเฉล่ีย 4.03 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 การใหบริการหองน้ําและบริเวณ
ท่ัวไปมีคาเฉล่ีย 3.89 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มี
คาเฉล่ีย 3.83 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.82 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.77 ตํ่าสุดใน 5 ดาน และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.16 
 กลุมต่ํา มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มีคาสูงสุดใน     
5 ดาน มีคาเฉล่ีย 3.87 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป มีคาเฉล่ีย 
3.61 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.55 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการเครื่องดื่มมีคาเฉล่ีย 3.52 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.21 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.48 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 

 สรุป จากขอคนพบดังกลาวผูวิจัยสามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได 3 ประการดังนี้ 
1)  คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดานของท้ัง 3 กลุม มีแบบแผนท่ีคลายคลึงกัน 

ดังนี้ คือ 
 กลุมดีเลิศ มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาท และดานการใหบริการ

หองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียคอนขางสูง คาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความแตกตางกัน
มาก การใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการอาหารรองลงมา คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
คอนขางตํ่าแสดงวาไมมีความแตกตางกัน การใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาตํ่าสุด 
 กลุมปานกลาง มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุด คาเบ่ียงเบน
มาตรฐานต่ําแสดงวาไมมีความแตกตางกัน การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป รองลงมา การ
ใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการเคร่ืองดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การใหบริการอาหารมีคา
ตํ่าสุด มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความแตกตางกันมาก  
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 กลุมต่ํา มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุดเชนเดียวกันกับกลุมดี
เลิศและกลุมปานกลาง การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป รองลงมา การใหบริการหลังบริการ
อาหารและการใหบริการเคร่ืองดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การใหบริการอาหารมีคาต่ําสุด มีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐานสูงมากแสดงวามีความแตกตางกันมาก 

2)  หากไมพิจารณาปจจัยการประเมินดานกริยามารยาทท่ัว ๆ ไปแลวการบริการของพนกังาน
ตอนรับในกลุมดีเลิศท้ัง 4 ไดแก 

(1)  การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป  
(2)  การใหบริการหลังบริการอาหาร  
(3)  การใหบริการเคร่ืองดื่ม  
(4)  การใหบริการอาหาร ดีพอ ๆ กัน  

และในภาพรวมการบริการของพนักงานตอนรับในกลุมนี้อยูในมาตรฐานใกลเคียงกัน 
เนื่องจากมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใกลเคียงกัน 

3) เพื่อความเปนเลิศในการบริการ ส่ิงท่ีจะตองปรับปรุงอันดับแรกคือ การบริการดานการ
ใหบริการหลังอาหาร การใหบริการเคร่ืองดื่มและโดยเฉพาะ การใหบริการอาหารของกลุมตํ่าให
มากข้ึนดวย 
 

4.2 เปรียบเทียบคุณลักษณะสําคัญระหวางกลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงาน ดีเลิศ  
       ปานกลางและตํ่า ดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจ  
 
 คุณลักษณะสําคัญท่ีพิจารณาในท่ีนี้ประกอบดวย 3 สวน คือ 

1)   คุณลักษณะดานประชากร ประกอบดวย เพศ ชาย และหญิง อายุ 3 ชวง คือ  
       ชวง อายุ 21-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ปข้ึนไปตามลําดับ  
2)   คุณลักษณะดานสังคม ประกอบดวย ระดับการศึกษา 4 ระดับ คือ  
       ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก  
3)   คุณลักษณะดานเศรษฐกจิ ประกอบดวย รายได 3 ระดับ คือ  

  รายได ตํ่ากวา 600,000 บาทตอป 600,001-1,500,000บาทตอป และมากวาหรือเทากับ 
1,500,001 บาทตอป  

นอกจากนี้ยังเปรียบเทียบ การฝกอบรมและอายุงานของกลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงาน
ดีเลิศ ปานกลางและตํ่า ตามตาราง 4.3 ท่ีจะกลาวตอไป 
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ตารางท่ี 4.3  รอยละคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคุณลักษณะดานประชากร  
                      สังคม และเศรษฐกิจของกลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงาน 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     
   ตํ่ากวา 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 

การฝกอบรม      

                                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 พบวากลุมดีเลิศ (Excellence) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงาน
อยูใน Quartile ที่ 4 มีจํานวน 1,452 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 พนักงานตอนรับในกลุมนี้
ประกอบดวย 

เพศชายรอยละ 35.9 และเพศหญิงรอยละ 64.1  
โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้  

(1) อายุระหวาง 21 ถึง 30 ปเพียง รอยละ 7.78 
(2)  อายุระหวาง 31 ถึง 40 ป รอยละ 29.57  
(3) อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 62.65  
และมีอายุเฉล่ีย 42.26  

การศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
(1) ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 20.2  
(2) ระดับปริญญาตรี มีรอยละ 72.3 
(3)  ระดับปริญญาโทรอยละ 7.3 
(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10  

รายไดของพนักงานกลุมดีเลิศ มีรายได ดังนี้ 
(1) ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 8.53 
(2) ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 64.21 
(3) ต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป รอยละ 27.25 

 และมีรายไดเฉล่ีย 1,214,402.00 บาทตอป การฝกอบรม คาเฉล่ีย 85.40 และ อายุงาน มี
คาเฉล่ีย 18.10  

กลุมปานกลาง (Moderate) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile ท่ี 2-3 
จํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของหนวยตัวอยางท้ังหมดในกลุมนี้ประกอบดวย 
พนักงานตอนรับเปนเพศชายรอยละ 38.8 และเพศหญิงรอยละ 61.2  

โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้  
(1) อายุระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 21.16  
(2) อายุระหวาง 31 ถึง 40 ปรอยละ 46.81  
(3) อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 32.03 และมีอายุเฉล่ีย 37.01  

การศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
(1)   ระดับตํ่ากวา ปริญญาตรี มีรอยละ15.2   
(2)   ระดับปริญญาตรี รอยละ 77.2 



 
82 

 

(3)  ระดับปริญญาโท รอยละ 7.5  
(4)  ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10 

รายไดของพนักงานกลุมปานกลาง มีรายได ดังนี้ 
(1) ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 20.95  
(2) ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 70.06 
(3) ต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอปรอยละ 9.09  

 และมีรายไดเฉล่ีย 956,987.57 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 70.26และอายุงานมี
คาเฉล่ีย 12.45 

กลุมคะแนนต่ํา (Poor) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile ท่ี 1 มีจํานวน 
1,454 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด ในกลุมนี้ประกอบดวยพนักงาน
ตอนรับเปนเพศชายรอยละ 45.3 และเพศหญิงรอยละ 54.7  

โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้  
(1) อายุระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 68.45  
(2) อายุระหวาง 31 ถึง 40 ปรอยละ 22.38  
(3) อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 9.15 และมีอายุเฉล่ีย 30.14  

การศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้  
(1) ระดับตํ่ากวา ปริญญาตรี มีรอยละ 6.5  
(2) ระดับปริญญาตรี รอยละ 87.8  
(3) ระดับปริญญาโท รอยละ 5.6  
(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10  

รายไดของพนักงานกลุมตํ่า มีรายได ดังนี้ 
(1) ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 69.59  
(2) ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 27.72  
(3) ต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป รอยละ 2.69  

 และมีรายไดเฉล่ีย 594,731.07 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 54.02 อายุงาน มีคาเฉล่ีย 
5.30  
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โดยสรุป จากการศึกษา รอยละคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบน คุณลักษณะดานประชากร สังคม
และเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีผลการปฏิบัติงาน ดีเลิศ ปานกลางและตํ่า   
มีขอสังเกต ดังนี้ 

1) ดานอายุ แสดงใหเห็นวา กลุมดีเลิศสวนใหญอยูในกลุมอายุ มากกวา 41 ปข้ึนไปคิดเปน
รอยละ 62.65 โดยมีกลุมปานกลาง รองลงมาคิดเปนรอยละ 32.03 และกลุมตํ่ามีนอยท่ีสุดคิดเปน
รอยละ 9.15 มีความแตกตางกันมากหมายความวา พนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุมาก 

2) ดานเพศ แสดงใหเห็นวากลุมดีเลิศและปานกลางเปนเพศหญิงใกลเคียงกันคิดเปนรอย
ละ 64.1 และ61.2 ตามลําดับ กลุมตํ่าเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 54.7 ซ่ึงเปนเร่ืองปรกติของสายการ
บินท่ัวไป 

3) ดานการศึกษาแสดงใหเห็นวา พนักงานกลุมดีเลิศมีผูสําเร็จตํ่ากวาปริญญาตรีความ
แตกตางจากกลุมปานกลาง และกลุมตํ่ามาก กลาวคือคาเฉล่ีย ระหวางดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุม
ตํ่าคิดเปน 20.2,152.และ6.5 ตามลําดับ โดยเฉพาะกลุมตํ่ามีผูสําเร็จตํ่ากวาปริญญาตรีนอยมาก 

4) ดานรายไดแสดงวากลุมดีเลิศมีรายไดสูงกวาปานกลางและตํ่า มากโดยเฉพาะกลุมดีเลิศ
ผูมีรายไดมากกวา 1,500,000.00 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 27.05 กลุมปานกลาง คิดเปนรอยละ 
9.09 สวนกลุมตํ่าคิดเปนรอยละ 2.69 ซ่ึงมีความแตกตางกับกลุมดีเลิศมาก 

5) การฝกอบรมแสดงวา กลุมดีเลิศ มีการฝกอบรมสูงคิดเปนรอยละ 85.4 กลุมปานกลาง 
คิดเปนรอยละ 70.26 และกลุมตํ่าคิดเปนรอยละ 54.02 ตามลําดับ เนื่องจากพนักงานกลุมดีเลิศสวน
ใหญมีอายุตัวและอายุงานมาก การบันทึกเวลาในการอบรมยอมมากเชนกัน 

6) ดานอายุงาน แสดงวา กลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า มาก
กลาวคือกลาวคือคาเฉล่ีย ระหวางดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่าคิดเปน 18.10,12.45และ5.30 
ตามลําดับ 

จากขอมูลท่ีขอคนพบสามารถสรุปไดวา คุณลักษณะดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจ
ของกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของกลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า 
ดานอายุ รายได ระดับการศึกษา การฝกอบรม และอายุงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้น 
สมมติฐานขอท่ี 2.5.6 เปนจริง 
 ดังนั้นเพื่อเปนการตรวจสอบวากลุมใดมีความแตกตางกันผูวิจัยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบ
คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดาน บุคลิก และปจจัย การ
ทํางาน ของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่าตารางท่ี 4.4 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดาน บุคลิก และปจจยั   การทํางานของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมต่ํา 
 

ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา 
คุณลักษณะ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

บุคลิก 4.06 0.11 3.94 0.11 3.77 0.15 

1 ความกระตือรือรนในการทํางาน 4.13 0.21 3.96 0.19 3.73 0.23 

2 บุคลิกภาพและการแตงกาย 4.02 0.19 3.93 0.19 3.81 0.23 

3 การตรงตอเวลา 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 การใหบริการ 4.09 0.25 3.88 0.23 3.58 0.27 

2 การแกไขปญหาและตัดสินใจ 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 ความรูตามมาตรฐานการบริการ 4.35 0.22 4.18 0.19 3.93 0.23 

2 ความรูทั่วไปทันตอเหตุการณ 3.94 0.24 3.71 0.22 3.43 0.25 

3 ความรูดานความปลอดภยัและฉุกเฉิน 3.79 0.21 3.65 0.19 3.47 0.22 

4 ความรอบรูตองานในเสนทางบิน 3.71 0.26 3.54 0.23 3.30 0.23 
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 ตารางที่ 4.4  (ตอ) 
 

  
  

        

ดีเลิศ ปานกลาง ต่ํา 
คุณลักษณะ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การทํางานเปนทีม 4.48 0.20 4.32 0.19 4.07 0.22 

ความพรอมในการทํางาน 3.92 0.10 3.84 0.13 3.67 0.19 

1 ความพรอมดานการสื่อสาร 3.93 0.15 3.81 0.16 3.59 0.24 

2 ความพรอมทางรางกายและจิตใจ 3.92 0.15 3.86 0.16 3.75 0.21 
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 จากตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางาน ของกลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า พบวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
กลุมดีเลิศ มีคะแนนคุณลักษณะดานตาง ๆ ดังนี้ 

ดานบุคลิก โดยเฉล่ีย 4.06 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.11 ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้
ประกอบดวย (1) ความกระตือรือรนในการทํางานมีคาเฉล่ีย 4.13 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 (2) 
บุคลิกภาพและการแตงกายคาเฉล่ีย 4.02 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (3) การตรงตอเวลาคาเฉล่ีย 
3.88 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.17  

 ดานความสามารถในการจัดการ โดยรวมมีคาเฉล่ีย 3.94 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 และ 3 
ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) การวางแผน ข้ันตอน การใหบริการคาเฉล่ีย 4.09 
และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.28 (2) การแกไขปญหาและตัดสินใจ คาเฉล่ีย 3.80 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.28  

ดานความภักดีโดยเฉล่ีย 3.84 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16  

ดานความรูและทัศนคติโดยเฉล่ีย 3.94 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.17 ซ่ึงคะแนนการ
ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความรูตามมาตรฐานการปฏิบัติงานคาเฉล่ีย 4.35 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.22 (2) ความรูท่ัวไปทันตอเหตุการณคาเฉล่ีย 3.94 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 (3)
 ความรูดานความปลอดภัยและฉุกเฉินคาเฉล่ีย 3.79 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 (4) ความ
รอบรูตองานในเสนทางบินคาเฉล่ีย 3.71 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26  

ดานการทํางานเปนทีม โดยคาเฉล่ีย 4.48 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.20  

ดานความพรอมในการทํางาน มีคาเฉล่ีย 3.92 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.10 ซ่ึงคะแนน
การประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความพรอมดานการสื่อสาร คาเฉล่ีย 3.93 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.15 (2) ความพรอมทางรางกายและจิตใจ คาเฉล่ีย 3.92 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.10 

ในกลุมดีเลิศนี้พบวา ดานการทํางานเปนทีม มีคาเฉล่ียสูงสุดและดานบุคลิกรองลงมาดาน
ความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียเทากันกับดานความรูและทัศนคติ ดานความพรอมในการ
ทํางานรองลงมาสวนดานความภักดีมีคาเฉล่ียตํ่าสุด  

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปานกลาง มีคะแนนดานคุณลักษณะดานตาง ๆ ดังนี้ 
ดานบุคลิกโดยเฉล่ีย 3.94 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.11 ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้

ประกอบดวย (1) ความกระตือรือรนในการทํางานคาเฉล่ีย 3.96 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (2) 
บุคลิกภาพและการแตงกาย คาเฉล่ีย 3.93 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (3) การตรงตอเวลา คาเฉล่ีย 
3.80 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.17  
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ดานความสามารถในการจัดการโดยเฉล่ีย 3.72 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21ซ่ึงคะแนนการ
ประเมินดานนี้ ประกอบดวย (1) การวางแผน ข้ันตอน การใหบริการ คาเฉล่ีย 3.88 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.23 (2) การแกไขปญหาและตัดสินใจ คาเฉล่ีย 3.55 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 

ดานความภักดี โดยคาเฉล่ีย 3.71 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19  
ดานความรูและทัศนคติ โดยคาเฉล่ีย 3.77 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.15 ซ่ึงคะแนนการ

ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความรูตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน คาเฉล่ีย 4.18 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.19 (2) ความรูท่ัวไปทันตอเหตุการณคาเฉล่ีย 3.71 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 (3) 
ความรูดานความปลอดภัยและฉุกเฉินคาเฉล่ีย 3.65 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 (4) ความรอบรูตอ
งานในหนาท่ีคาเฉล่ีย 3.54 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 

ดานการทํางานเปนทีม โดยคาเฉล่ีย 4.32 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 
ดานความพรอมในการทํางาน โดยเฉล่ีย 3.84 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ซ่ึงคะแนนการ

ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความพรอมดานการส่ือสาร โดยเฉล่ีย 3.81 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.16 (2) ความพรอมทางรางกายและจิตใจโดยเฉล่ีย 3.86 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16  

ในกลุมปานกลางพบวา ดานการทํางานเปนทีม มีคาเฉล่ียสูงสุดและดานบุคลิกรองลงมา 
ตามดวยดานความพรอมในการทํางาน ดานความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียมีคาใกลเคียงกัน
กับดานความรูและทัศนคติ สวนดานความภักดีมีคาเฉล่ียตํ่าสุด  

พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่า มีคะแนนคุณลักษณะดานตาง ๆ ดังนี้ 
ดานบุคลิกโดยเฉล่ีย 3.77 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 ซ่ึงคะแนนการประเมินดานนี้

ประกอบดวย (1) ความกระตือรือรนในการทํางานคาเฉล่ีย 3.73 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23           
(2) บุคลิกภาพและการแตงกายคาเฉล่ีย 3.81 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 (3) การตรงตอเวลา
คาเฉล่ีย 3.17 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21  

ดานความสามารถในการจัดการ โดยเฉล่ีย 3.42 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ซ่ึงคะแนนการ
ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) การวางแผน ข้ันตอนการใหบริการคาเฉล่ีย 3.58 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.27(2) การแกไขปญหาและตัดสินใจคาเฉล่ีย 3.27 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 

ดานความภักดี โดยเฉล่ีย 3.48 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 
ดานความรูและทัศนคติ โดยเฉล่ีย 3.53 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0 .17 ซ่ึงคะแนนการประเมิน

ดานนี้ประกอบดวย (1) ความรูตามมาตรฐานการปฏิบัติงานมีคาเฉล่ีย 3.93 และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.23 (2) ความรูท่ัวไปทันตอเหตุการณ มีคาเฉล่ีย 3.43 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.25 (3) 
ความรูดานความปลอดภัยและฉุกเฉิน มีคาเฉล่ีย 3.47 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 (4) ความรอบรู
ตองานในหนาท่ีมีคาเฉล่ีย 3.30 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 
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ดานการทํางานเปนทีม โดยเฉล่ีย 4.07 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22  
ดานความพรอมในการทํางาน โดยเฉล่ีย 3.67 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 ซ่ึงคะแนนการ

ประเมินดานนี้ประกอบดวย (1) ความพรอมดานการส่ือสารคาเฉล่ีย 3.59 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.24 (2) ความพรอมทางรางกายและจิตใจ มีคาเฉล่ีย 3.75 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 ในกลุมตํ่า
พบวาการฝกอบรมมีคาเฉล่ียสูงสุดความสามารถในการจัดการตํ่าท่ีสุด  

กลุมตํ่าพบวา ดานการทํางานเปนทีม มีคาเฉล่ียสูงสุดและดานบุคลิกรองลงมา ตามดวยดาน
ความพรอมในการทํางาน ดานความรูและทัศนคติ มีคาเฉล่ียสูงกวาดานความภักดี สวนดาน
ความสามารถในการจัดการ มีคาเฉล่ียตํ่าสุด  

โดยสรุป จากการนําคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท้ัง 3 กลุมมาทําการ
วิเคราะหเปรียบเทียบจําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และปจจัยการทํางาน แสดงวา      
ท้ังกลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียดานการทํางานเปนทีมสูงสุดใกลเคียงกัน 4.48 
และ 4.32 ตามลําดับ คะแนนคาเฉล่ียดานบุคลิก รองลงมา 4.06 และ 3.94 ตามลําดับ และมีคะแนน
คาเฉล่ีย ดานความภักดีตํ่าสุด 3.84 และ 3.71 ตามลําดับ สวนกลุมตํ่า คะแนนมีคาเฉล่ีย ดานการ
ทํางานเปนทีม สูงสุด 4.07 ซ่ึงตํ่ากวา กลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง มาก มีคะแนนคาเฉล่ีย ดาน
ความสามารถในการจัดการ ตํ่าสุด 3.42 

จากขอคนพบน้ีสรุปไดวาคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมีความ
แตกตางกัน ดังนั้น เพื่อทดสอบวาปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมมีปจจัยเหตุตัวใดบางท่ีมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) 
ดวยเทคนิค Scheffe ดังจะกลาวในรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 4.5  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของคุณลักษณะดานการทํางานกับผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
 

คุณลักษณะ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

Sum of squares DF Mean  Squares F Sig 

บุคลิก ระหวางกลุม 58.5 2 29.2 1.8 0.00 
 ภายในกลุม 90.9 5853 0.01   
1. ความกระตือรือรนในการทํางาน ระหวางกลุม 121.0 2 60.5 1.3 0.00 
 ภายในกลุม 257.1 5853 0.04   
2. บุคลิกภาพและการแตงกาย ระหวางกลุม 34.3 2 17.1 406.7 0.00 
 ภายในกลุม 247.2 5853 0.04   
3. การตรงตอเวลา ระหวางกลุม 21.4 2 10.7 303.2 0.00 
 ภายในกลุม 206.7 5853 0.03   
ความสามารถในการจัดการ ระหวางกลุม 198.6 2 99.3 2.0 0.00 
 ภายในกลุม 285.6 5853 0.04   
1. การวางแผนขั้นตอนการใหบริการ ระหวางกลุม 193.6 2 96.8 1.5 0.00 
 ภายในกลุม 368.8 5853 0.06   
2. การแกไขปญหาและตัดสินใจ ระหวางกลุม 204.1 2 102.0 1.4 0.00 
 ภายในกลุม 400.9 5853 0.06   
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 ตารางที่ 4.5  (ตอ) 
 

            

คุณลักษณะ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

Sum of squares DF Mean  Squares F Sig 

ความภักด ี ระหวางกลุม 98.9 2 49.4 1.1 0.00 
 ภายในกลุม 256.4 5853 0.04   
ความรู และทัศนคต ิ ระหวางกลุม 122.2 2 61.1 2.3 0.00 
 ภายในกลุม 154.6 5853 0.02   
1. ความรูตามมาตรฐานการบริการ ระหวางกลุม 133.2 2 66.6 1.4 0.00 
 ภายในกลุม 262.3 5853 0.04   
2. ความรูทั่วไปทันตอเหตุการณ ระหวางกลุม 162.4 2 81.2 1.4 0.00 
 ภายในกลุม 331.6 5853 0.05   
3. ความรูดานความปลอดภยัและฉุกเฉิน ระหวางกลุม 79.0 2 39.5 906.9 0.00 
 ภายในกลุม 255.1 5853 0.04   
4. ความรอบรูตองานในเสนทางบิน ระหวางกลุม 122.1 2 61.0 1.0 0.00 
 ภายในกลุม 339.1 5853 0.05   
การทํางานเปนทีม ระหวางกลุม 123.4 2 61.7 1.3 0.00 
 ภายในกลุม 259.2 5853 0.04   
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 ตารางที่ 4.5  (ตอ) 
 

            

คุณลักษณะ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

Sum of squares DF Mean  Squares F Sig 

ความพรอมในการทํางาน ระหวางกลุม 50.5 2 25.2 1.1 0.00 
 ภายในกลุม 126.2 5848 0.02   
1. ความพรอมดานการสื่อสาร ระหวางกลุม 87.7 2 43.8 1.2 0.00 
 ภายในกลุม 204.6 5848 0.03   
2. ความพรอมทางรางกายและจิตใจ ระหวางกลุม 23.6 2 11.8 397.0 0.00 
 ภายในกลุม 173.9 5848 0.03   
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 จากตารางท่ี 4.5 ผลการทดสอบปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมพบวาปจจัยเหตุของ 
กลุมดีเลิศ   ปานกลางและตํ่า มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (sig=0.00) สอดคลองกับ
ทฤษฎีจึงสรุปไดวาคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมีความแตกตางกันจริง 
 ผูวิจัยนําเสนอคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดีเลิศตามตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6   คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก  
                    และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดีเลิศ 
 

 คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม
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 ปขึ้นไป   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       
 ตํ่ากวา 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 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ 
ปจจัยการทํางาน กับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมดีเลิศ พบวา เพศชาย ดานการทํางานเปนทีม 
มีคาเฉล่ีย 4.53 ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉล่ีย 4.07 ตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 4.07              
ดานความรูมีคาเฉลี่ย 4.01ดานความพรอมในการทํางานมีคาเฉล่ีย 3.93 ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 
3.88 เพศหญิง การทํางานเปนทีมมีคาเฉล่ีย 4.45 ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉล่ีย 4.05 ความพรอมในการ
ทํางานมีคาเฉล่ีย 3.92 ดานความรูมีคาเฉล่ีย 3.90 ตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 3.87          
ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 3.83  
 ดานอายุ พบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีอายุ 41 ปข้ึนไป มีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การทํางานเปน
ทีมมีคาเฉล่ีย 4.52 รองลงมาคือ ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉล่ีย 4.07 ความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 
4.03 ดานความรูตามมาตรฐาน การบริการมีคาเฉล่ีย 4.00 ดานความพรอมในการทํางานมีคาเฉล่ีย 
3.93 ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 3.88 และสูงกวาผูมีอายุชวง 21-30 ป และ 31-40 ป 
 ดานการศึกษา พบวา กลุมดีเลิศท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอกสูงสุด มีคาเฉล่ีย 4.65 
ตอดานการทํางานเปนทีม ตอดานบุคลิกภาพคาเฉล่ีย 4.02 ดานความรูตามมาตรฐานบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.90 ดานความพรอมในการทํางานมีคาเฉล่ีย 3.89 ตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ีย 
3.79 ดานความภักดี มีคาเฉล่ีย 3.65 
 ดานรายได พบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีรายได ต้ังแต 1,500,001 บาท ข้ึนไป มีคาเฉล่ีย 
4.54 สูงสุดตอดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.10 ดานบุคลิกภาพ  
 สรุป ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการ
ประเมินดานบุคลิก และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดี
เลิศแสดงวา เพศชายมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความภักดี
ของพนักงานมีคาตํ่าสุด ผูมีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด 
รองลงมาคือ บุคลิกและความภักดีของพนักงานมีคาตํ่าสุด สําหรับผูมีอายุ 31-40 ป และผูมีอายุ 21-
30 ป มีคาเฉล่ียตอปจจัยการทํางานเชนเดียวกัน ดานการศึกษาพบวา พนักงานท่ีสําเร็จปริญญาเอกมี
คาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและตํ่าสุดคือ ความภักดีของพนักงาน 
พนักงานท่ีสําเร็จ ปริญญาโท ปริญญาตรีและตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยตอปจจัย ดานการทํางาน
เชนเดียวกัน ดานรายไดพบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001 บาท ข้ึนไปมีคาเฉล่ีย
ตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ การจัดการและมีคาตํ่าสุดคือความภักดี ผูมีรายได 
600,001-1,500,000 บาท มีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความ
ภักดีมีคาตํ่าสุด ผูมีรายได ต้ังแต 100,000- 600,000 บาท มีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด 
รองลงมาคือ ดานการจัดการ และความภักดีมีคาตํ่าสุด ผูวิจัยนําเสนอคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและ
เศรษฐกิจ ของกลุมปานกลางตามตารางท่ี 4.7 
 
ตารางท่ี 4.7  คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก 
                    และปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมปานกลาง 
 

คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม
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       

  ตํ่ากวา 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 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง พบวา 
พนักงานเพศชาย มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.37 ตอดานการทํางานเปนทีม และ คาเฉล่ีย 4.21 ตอดานความรู
ตามมาตรฐานบริการ ซ่ึงสูงกวาเพศหญิง และเพศหญิงมีคาเฉล่ียสูงสุด 4.29 ตอดานการทํางานเปน
ทีม และคาเฉล่ีย 4.16 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ 
 ดานอายุ พบวา พนักงานท่ีมีอายุต้ังแต 41 ป ข้ึนไปมีคาเฉล่ียสูงสุด 4.39 ตอดานการทํางาน
เปนทีม และคาเฉล่ีย 4.24 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ ซ่ึงสูงกวาอายุ 21 ถึง 30 ป และ 31 ถึง 
40 ป และผูมีอายุ 31-40 มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.31 ตอดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.17 ความรู
ตามมาตรฐานบริการ ผูมีอายุ 21 ถึง 30 ป มีคาเฉล่ีย 4.24 ดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.11 
ดานความรูมาตรฐานการบริการ 
 ดานการศึกษา พบวา พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอก มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.34 
ดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉล่ีย 4.34 ดานความรูมาตรฐานบริการ พนักงานท่ีมีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.36 ตอดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉลี่ย 4.22 ตอดาน
ความรูตามมาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.31 ดาน
การทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.18 ดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
 ดานรายได พบวา พนักงานท่ีมีรายได 1,500,001 - 2,000,000 บาทตอป คาเฉล่ีย 4.39 ตอ
ดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.24 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ และพนักงานท่ีมี
รายได 600,001-1,500,000 บาทตอป มีคาคะแนนเฉล่ีย 4.31 ตอการทํางานเปนทีม และ คาเฉล่ีย 4.17 
ตอดานความรูตามมาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีรายได 100,000- 600,000 บาทตอป มีคาเฉล่ีย 
4.24 ตอการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.11 ตอดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
 โดยสรุป ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ ปจจัย
การทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง แสดงวาพนักงานกลุม
ปานกลาง เพศชาย มีคะแนนคาเฉล่ียตอคุณลักษณะการทํางานซ่ึงมากวาเพศหญิง มีคะแนนคาเฉล่ีย
ตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุด ตอดานบุคลิกรองลงมา ตอดานการจัดการตํ่าสุด และพบวาผูมีอายุ
ต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมีอายุ 21-40 ป มีคาคะแนนเฉล่ียตอดานการ
ทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความภักดีตํ่าสุดแสดงวาผูท่ีสําเร็จการศึกษา
สูงสุดระดับปริญญาเอก มีคะแนนคาเฉล่ียมากวา ผูมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีถึงปริญญา
โท มีคะแนนคาเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความภักดี
ตํ่าสุด 
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 นอกจากนี้ยังพบวาผูท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001-200,000 บาท มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวาผูมี
รายได 100,000-1,500,000 บาท มีคาคะแนนเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานความรู
และทัศนคติรองลงมาและตอดานความภักดีตํ่าสุด 

ผูวิจัยนําเสนอคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมตํ่าตามตาราง 4.8 

 
ตารางท่ี 4.8  คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตัวเลขในวงเล็บ) ของคะแนนผลการประเมินดานบุคลิก  
                     และปจจยัการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมตํ่า 
 

 คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู 
การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม 
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       

 ตํ่ากวา 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  (ตอ)              

 คุณลักษณะ บุคลิก การจัดการ ความภักดี ความรู 
การทํางาน
เปนทีม 

ความพรอม 
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 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า พบวาพนักงานเพศ
ชาย มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.1 ตอดานการทํางานเปนทีม และ คาเฉล่ีย 3.76 ตอดานความพรอมในการ
ทํางานท้ังทางรางกายและจิตใจ ซ่ึงมีคาสูงกวาเพศหญิง และเพศหญิงมีคาเฉล่ียสูงสุด 4.06 ตอดาน
การทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 3.74 ตอดานความพรอมในการทํางานท้ังทางรางกายและจิตใจ 
 ดานอายุ พบวา พนักงานท่ีมีอายุต้ังแต 41 ป ข้ึนไปมีคาเฉล่ียสูงสุด 418 ตอดานการทํางาน
เปนทีม และคาเฉล่ีย 4.10 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ ซ่ึงสูงกวาอายุ 21 ถึง 30 ป และ 31 ถึง 
40 ป และผูมีอายุ 31-40 มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.01 ตอดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.17 ความรู
ตามมาตรฐานบริการ ผูมีอายุ 21ถึง 30 ป มีคาเฉล่ีย 3.88 ดานการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 4.03 
ดานความรูมาตรฐานการบริการ 
 ดานการศึกษา พบวา พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอก มีคาเฉล่ียสูงสุด 4.33 
ดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉล่ีย 4.17 ดานความรูมาตรฐานบริการ พนักงานท่ีมีระดับการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.18 ตอดานการทํางานเปนทีม และมีคาเฉล่ีย 4.02 ตอดานความรูตาม
มาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉล่ีย 4.07 ดานการทํางาน
เปนทีม และคาเฉล่ีย 3.92 ดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
 ดานรายได พบวา พนักงานท่ีมีรายได 1,500,001 ข้ึนไปตอป คาเฉล่ีย 4.22 ตอดานการ
ทํางานเปนทีม และคาเฉลี่ย 4.2 ตอดานความรูตามมาตรฐานบริการ และพนักงานที่มีรายได 
600,001 -1,500,000 บาทตอป มีคาเฉล่ีย 4.18 ตอการทํางานเปนทีม และ คาเฉลี่ย 4.04 ตอดาน
ความรูตามมาตรฐานการบริการ พนักงานท่ีมีรายได 100,000 -600,000 บาทตอป มีคาเฉล่ีย 4.03     
ตอการทํางานเปนทีม และคาเฉล่ีย 3.89 ตอดานความรูตามมาตรฐานการบริการ 
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 สรุป ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก และ ปจจัย     
การทํางาน มีคาเฉล่ียกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า พบวาพนักงานเพศชาย พนักงานี่มี
อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก และมีรายไดต้ังแต 1,500,001-200,000 บาท      
มีคุณลักษณะท่ีสําคัญ ในดานการทํางาน กับการทํางานเปนทีม และ ดานความรูในมาตรฐานการ
บริการ 
 เม่ือเปรียบเทียบคุณลักษณะดานบุคลิกและปจจัยการทํางานมีคาเฉล่ียกับคุณลักษณะดาน
เศรษฐกิจของท้ัง 3 กลุมดานเพศพบวากลุมดีเลิศ กลุมปานกลางและกลุมตํ่า เพศชายมีคาเฉล่ียตอการ
ทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาเพศหญิงและมีคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตอ
ความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียตํ่าสุด 
 ดานอายุ กลุมดีเลิศ ปานกลางและตํ่า พบวา ผูมีอายุ 41 ปขึ้นไปมีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีม
สูงสุดและสูงกวาผูมีอายุ 21-30 ป และ31-40 ป ตามลําดับ และผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปกับผูมีอายุ 21-30 ป    
มีคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุดสวนผูมีอายุ21-30 ปและมีคาเฉล่ียตอความสามารถในการจัดการมี
คาเฉลี่ยตํ่าสุด ดานการศึกษา กลุมดีเลิศและปานกลางพบวาผูสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก        
มีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาผูสําเร็จปริญญาโท ปริญญาตรี และตํ่ากวาปริญญา
ตรี และมีคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าพบวาพบวาผูสําเร็จการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี     
มีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุด และคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด ดานรายไดกลุมดีเลิศ กลุม
ปานกลางและกลุมตํ่าพบวามีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและผูมีรายได 1,500,001 ข้ึนไปมี
คาสูงกวา 600,001-1,500,000 บาทตอปและผูมีรายได 100,000-600,000 บาทตอปและผูมีรายได 
100,000- 600,000 บาท มีคาตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าผูมีรายไดท้ัง 3 ระดับมีคาเฉล่ียตอความ
ภักดีตํ่าสุด 
 

4.3  การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 
 
 วัตถุประสงคของการวิเคราะหเพื่อหาความสัมพันธเชิงสาเหตุและผล ระหวางตัวแปร
อิสระกับตัวแปรตาม ตามสมมติฐานท่ีต้ังไว ซ่ึงไดมาจากการทบทวนวรรณกรรม ความเปนเลิศใน
การบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ท้ังนี้เพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน 3 กลุมคือกลุมดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า โดยทดสอบแบบจําลองจากการทบทวน
วรรณกรรม ในบทท่ี 2 ผูวิจัยไดเสนอแบบจําลองสรางแสดงเสนทางของปจจัยท่ีมีผลตอการ
ปฏิบัติงานบริการตามภาพท่ี 4.1 
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อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

ผลการปฏิบัติงาน 
บริการ 

การทํางานเปนทีม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.1  แบบจําลองเสนทางความสัมพนัธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
                  กับผลการปฏิบัติงานบริการ 
 

4.3.1 การคนหาแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด (Fitted Model) 
  การวิเคราะหเสนทางเปนเทคนิคทางสถิติท่ีตองการตัวอยางมาก (Hair ,2006) จํานวนตัว

แปรและขนาดตัวอยางเปนองคประกอบสําคัญตอการไดแบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) ขอคนพบนี้
ผูวิจัยนํามาประยุกตใช กับการวิเคราะห แบบจําลองเร่ิมตน เพื่อใหไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด ในการ
อธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุและผล ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธแบบจําลอง
เร่ิมตนของท้ัง 3 คือ กลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง กลุมตํ่า ตามภาพท่ี 4.1 โดยใชโปรแกรม AMOS 7.0 
พบวา คา Chi-square คา degree of freedom คา X2 / df (อัตราสวนระหวางคา Chi-square กับ คา 
degree of freedom) คาดัชนีความสอดคลองของตัวแปร (Goodness of fit: GFI) คาดัชนีความ
สอดคลองของ  ตัวแปรท่ีปรับแลว (Adjust Goodness of fit : AGFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบ
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ปรกติ (Norm fit index: NFI) คาดัชนีความสอดคลองแบบปรกติ (Norm fit index: NFI)  คาดัชนี
ความสอดคลองของตัวแปรเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Goodness of Fit: GFI) คาดัชนี Tucker-
Lewis Index: TLI) คารากท่ีสองของคาเฉล่ียคาคลาดเคล่ือนกําลังสอง (Root mean Square Residual: 
RMR) และคารากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณคา (Root Mean 
Square error of Approximation: RMSEA)  

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางกลุมดีเลิศ ทําการปรับปรุงตัวแบบเร่ิมตน (Hypothesized 
Model) ตามเกณฑจนไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 4.1 ซ่ึงเปนตัวแบบที่มีผลการ
วิเคราะหท่ีอยูในเกณฑท่ีเหมาะสม (Fitted Model) โดยมีคา Chi-square มีคาเทากับ 7.5 คา degree of 
freedom (df) เทากับ 7 คา p-value เทากับ 0.37 ซ่ึงมากวา 0.5 แสดงวาตัวแบบนี้ไมมีความแตกตาง
กับตัวแบบทางทฤษฎีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดัชนีช้ีวัดความสอดคลองกลมกลืนของตัวแบบ 
ไดแก Goodness of Fit index คา Tucker-Lewis Index (TLI) เทากับ 0.99 (เปนคาท่ีเขาใกล 1)         
คา Norm Fit Index (NFI) มีคา 0.99 (>0.9) คา Comparative Fit Index (CFI) เทากับ 1.0 เปนไปตาม
เกณฑคือ เขาใกล 1: คา Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) เทากับ 0.0 (<0.05) 
เปนไปตามเกณฑคือ นอยกวา 0.05 สามารถสรุปไดวาคาสถิติท่ีไดจากการวิเคราะหเสนทางเปนไป
ตามเกณฑในการพิจารณาท่ีกําหนดไว 

เม่ือไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุดเปนไปตามเกณฑมาตรฐานดังท่ีกลาวมาแลวผูวิจัยไดนํา
แบบจําลองเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกับผลการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมดีเลิศปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินและอิทธิพลระหวางตัวแปรตามสมมติฐานท่ีกําหนดไวในบทท่ี 2 
จากนั้นจึงนําเสนอผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ
ของกลุมดีเลิศตามภาพท่ี 4.2 
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 4.3.2 ผลการวิเคราะหเสนทางกลุมดีเลิศ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   แสดงเสนความสัมพันธท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 
- - - - - - - - - -    แสดงเสนความสัมพันธท่ีไมมีระดับสําคัญทางสถิติ 
 

ภาพท่ี 4.2  แบบจําลองสุดทายแสดงเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบน  
                  เคร่ืองบิน กับผลการปฏิบัติงานบริการ กลุมดีเลิศ 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

ผลการปฏิบัติงาน 
บริการ 

การทํางานเปนทีม 

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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 ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแบบจําลองเร่ิมตน (Hypothesized Model) โดยปรับปรุงตัวแบบ
เร่ิมตนจนกระท่ังไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 4.2 ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีมีผลการ
วิเคราะหเสนทางอยูในเกณฑเหมาะสมมีคา วามีคาอยูระหวาง 0.116 - 0.676 ซ่ึงเปนคาท่ีนอยกวา 
0.70 ดังนั้น ขอมูลชุดนี้จึงไมมีความสัมพันธระหวางกันท่ีสูงเกินไปจนทําใหเกิดความคลาดเคล่ือน
ในการประมาณคา หรือปญหา Multi co Linearity  

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของกลุมดีเลิศ 
แบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย ผลการวิเคราะหคาสถิติปรากฏดังตารางท่ี 4.9 

 
ตารางท่ี 4.9  คาสถิติแบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย กลุมดเีลิศ 

          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  - -  
ความพรอมในการทํางาน               การปฏิบัติงานบริการ H1d+) 0.03 1.14  0.04- -  

การทํางานเปนทีม              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  
การฝกอบรม             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 

การฝกอบรม                    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  

การฝกอบรม           ความรู&ทัศนคติ H4c(+) -0.02 -1.58  - -  
         ความพรอมในการทํางาน  R2=0.13   ความพรอมในการทํางาน  

R2=0.14 
การจัดการ             ความพรอมในการทํางาน H5a(+) 0.13 3.72  0.14 4.13  
ความรู&ทัศนคติ         ความพรอมในการทํางาน H5b(+) 0.26 7.82  0.25 7.00  
 การทํางานเปนทีม  R2=0.11   การทํางานเปนทีม  R2=0.13 
อายุงาน                           การทํางานเปนทีม H6a(+) 0.08 2.96  - -  
ความรู&ทัศนคติ               การทํางานเปนทีม H6b(+) 0.31 11.12  0.47 11.46  
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ตารางท่ี 4.9  (ตอ) 
 

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 พบวา ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางจําลองเร่ิมตนกลุมดีเลิศ Goodness 
of Fit Statistic พบวาคาChi-square มีคา 1283.11 (degree of freedom มีคาเทากับ 15) คา p-value มี
คา 0.00 คา RMSEA มีคา 0.24 คา TLI มีคา 0.21 คา NFI มีคา 0.67 และ คา CFI มีคา 0.67 
 ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมดีเลิศ Goodness of Fit Statistic  พบวาคา Chi-
square มีคา 7.5 (Degree of Freedom มีคาเทากับ 7) คา p-value มีคา 0.37 คา RMSEA มีคา 0.0 คา 
TLI มีคา 0.99 คา NFI มีคา 0.99 และ คา CFI มีคา 1.0 ไดคาสถิติตาม ตาราง 4.4 แสดงผลการ
วิเคราะหเสนทางโดยกําหนดใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอยรับบนเคร่ืองบินเปนตัวแปรตาม 
สวนปจจัยดานการทํางานเปนตัวแปรอิสระ 
 ผลการวิเคราะหเสนทางแสดงใหเห็นวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงสามารถอธิบาย
คุณลักษณะสําคัญตอผลการปฏิบัติงาน 8 ปจจัยและปจจัยท่ีสามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ 
บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอเวลา ความกระตือรือรนในการทํางานมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.20) ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไวและสอดคลองกับ
การศึกษาเชิงประจักษเร่ือง การประเมินผลการปฏิบัติงานบริการของ Cronin & Taylor 1992  
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลรองลงมาคือ ทํางานเปนทีมท่ีมีความมุงม่ันในการทํางานรวมกันให
ประสบความสําเร็จและบรรลุผลการปฏิบัติงานในระดับสูงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา 
Beta=0.14) มีความเขาใจในภาษาเดียวกัน รวมกันแกไขปญหาชวยกันในกลุมทําใหงานผานพน
อยางราบร่ืน (Johnson, 1990) สําหรับปจจัยท่ีนาสนใจอีกปจจัยหนึ่งคือ เมื่อการท่ีพนักงานมีการให
ความชวยเหลือซ่ึงกันและกันในกิจกรรมที่ใหญใหการสนับสนุนตอองคการตามความสามารถของ
พนักงานทําใหเกิดความภักดีของพนักงานตอองคการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.07) 



 
104 

 

ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือจากพนักงานเพราะเปน
การผูกพันในระยะยาว (Mowday,1979:244-247)  
 ผลการวิเคราะหเสนทางท่ีนาสังเกตอีกประการหนึ่งคือ การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ 
(คาBeta=-0.06) ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลาวคือระยะเวลา
ในการฝกอบรมไมมีผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศ ซ่ึง
ประเด็นนี้อาจจะตองศึกษาตอไปวา เปนเพราะสาเหตุอะไร อาจจะเปนไดวาไมไดมีการปรับปรุง
เนื้อหาหรือวิธีการฝกอบรมใหมีผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงประเด็นนี้ผูวิจัยมีขอจํากัดในขอมูล 
เนื่องจากไมมีคะแนนผลการประเมินดานการฝกอบรม 
 สําหรับผลการวิเคราะหเสนทางแสดงใหเห็นความสําคัญของอิทธิพลระหวางปจจัยกลุม
การทํางาน 5 ปจจัย สามารถอธิบายไดคืออายุงานตามแนวคิดของ เมาวเดย (Mowdayt,1979) 
กลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความผูกพันตอองคการท่ีรวมงานกับองคการเปนเวลานานมีความ
ตองการเปนหนึ่งในสมาชิกขององคการปรารถนาท่ีจะผลักดันใหเกิดผลดีตอองคการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.32) มากกวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา
Beta=0.24) ตอความภักดีเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว  
 ปจจัยดานการฝกอบรมซ่ึงเปนกิจกรรมเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อประโยชนแก
ศักยภาพของพนักงานท่ีไดรับการฝกอบรม (Hammer, 1996:118) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา
Beta=0.15) ตอความสามารถในการจัดการสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 สําหรับปจจัยดานการจัดการเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในการตัดสินใจในการใช
ความรูและทักษะในการแกไขปญหาสงเสริมใหเกิดการบริการที่ดีมีคุณภาพ (Senge, 1990) มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก (คาBeta=0.90) มากกวาความภักดีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คาBeta=0.09) ตอ
ความรูและทัศนคติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 ปจจัยท่ีนาสนใจอีกปจจัยหนึ่งคือ ปจจัยดานความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
(คาBeta=0.25) มากวาการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (0.14) ตอความพรอมในการทํางาน
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 สําหรับปจจัยดานความรูและทัศนคติในลักษณะท่ีเช่ียวชาญหรือชํานาญจนกระท่ัง
กอใหเกิดผลการปฏิบัติงานดีเลิศเปนสมรรถนะประจําตัวของพนักงาน (Albert, 2006) มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก (คาBeta=0.47) ตอการทํางานเปนทีมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 กลาวโดยสรุปพบวาบุคลิก เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินกลุมดีเลิศมากท่ีสุด รองลงมาคือการทํางานเปนทีมและความภักดี
ตามลําดับ การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ นอกจากน้ียังพบวา อายุงานเปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอ
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ความภักดีมากกวาบุคลิก และพบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล ตอ ความสามารถในการจัดการในระดับ
ปานกลาง การจัดการมีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติ สูงมากและมีขอสังเกตวาความภักดี มี
อิทธิพลตอความรูและทัศนคติคอนขางตํ่า ความรูและทัศนคติมีอิทธิพล ตอความพรอมในการ
ทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการความรูและทัศนคติมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีม
คอนขางสูงมาก 
 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมกลุมดีเลิศ ตามตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลของตัวแปรอิสระตอผลการปฏิบัติงาน 
                       บริการของกลุมดีเลิศ (Excellence) 
 

ตัวแปรท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ผลเชิงสาเหต ุ

 ทางตรง ทางออม รวม 

ความภกัดีตอองคการ 0.06 - 0.06 

ความสามารถในการจดัการ - 0.08 0.08 

ความรูและทัศนคติ - 0.08 0.08 

ความพรอมในการทํางาน 0.04 - 0.04 

การทํางานเปนทีม 0.14 - 0.14 

อายุงาน - 0.02 0.02 

บุคลิก 0.18 0.01 0.19 

การฝกอบรม -0.06 -0.01 -0.07 
 
หมายเหตุ:  มาตรวัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบทางสถิติของอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และ
อิทธิพลของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตามของกลุมดีเลิศ (Excellence) พบวา บุคลิกของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ 0.18 มีคาสูงสุดของตัว
แปรทั้งหมดและมีอิทธิพลทางออม 0.01 และอิทธิพลรวม 0.19 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงให
เห็นวา พนักงานท่ีมีการแตงกายดี ตรงตอเวลา มีจิตบริการใหบริการดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส 
สุภาพออนโยน สนองความตองการตอบุคล เปนหัวใจสําคัญนําไปสูความเปนเลิศในการบริการ              
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(Yun , Yong and Loh, 1996: 188-189 ) ดังนั้น การที่พนักงานมีบุคลิกดี มีความกระตือรือรนในการ
ทํางาน มีความมุงม่ันรวมกันในการทํางานเปนทีม พบวามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการรองลงมาจากบุคลิก 0.14 ถึงแมจะไมมีอิทธิพลทางออมแตมีอิทธิพลรวม 0.14 การ
ท่ีพนักงานมีการทํางานเปนทีม สามารถส่ือสารมีความเขาใจซ่ึงกันและกันเปนพฤติกรรมแสดงออก
ของคุณภาพการทํางานท่ีดี มาจากความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.06 และมี
อิทธิพลรวม 0.06 ซ่ึงมี คาคอนขางสูง อยางไรก็ตาม การสนองความตองการท่ีทันทองทีรวดเร็ว
สามารถตัดสินใจไดอยางรวดเร็วมีประสิทธิภาพตามความรูและทักษะของความสามารถในการ
จัดการของพนักงานจากการศึกษาองกลุมดีเลิศไมมีอิทธิพลทางตรงแตมีอิทธิพลทางออม 0.08 และ
อิทธิพลรวม 0.08 และพบวา ความรูและทัศนคติไมมีอิทธิพลทางตรงแตมีอิทธิพลทางออม 0.08 
และอิทธิพลรวม 0.08 เนื่องจากพนักงานมีความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.04
และไมมีอิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 0.04 มีขอสังเกตวา การฝกอบรมของพนักงานกลุมดีเลิศ
มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ -0.06 และอิทธิพลทางออมเชิงลบ -0.01 และอิทธิพลรวม -0.07 โดยมี
ความสัมพันธเปนไปในเชิงผกผัน กลาวคือ การฝกอบรมนอย ไมมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงาน
บริการอาจเน่ืองจากพนักงานกลุมนี้สวนใหญมีอายุ 40 ปข้ึนไป และพบวาอายุงาน ไมมีอิทธิพล
ทางตรงแตมีอิทธิพลทางออมตอการปฏิบัติงานบริการ 0.02 และอิทธิพลรวมมีคาเชิงลบมีคารวม 
0.02 พนักงานท่ีมีอายุงานมากยอมมีประสบการณในการทํางานสูงรูจักใชวิจารณญาณในการ
ตัดสินใจแกไขปญหาไดดี 
 ผูวิจัยไดทดสอบสมมติฐานพิจารณาจากคาอิทธิพลระหวางตัวแปรซ่ึงไดจากคาสัมประ
สิทธถดถอยมาตรฐานของตัวแปร คา ß, t –value คา p-value และทิศทางความสัมพันธ และคา
อิทธิพลท่ีมีความสัมพันธในแตละคูระหวางตัวแปร  
 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ แสดงอิทธิพลทางตรงและทางออม สมมติฐาน
ทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร แบงออกเปน 3 สวนคือ 
 1)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางตรงของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน  

ตามสมมติฐาน H1a ความภักดี สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการดานการ
บริการ สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน 
H1e การทํางานเปนทีม สมมติฐาน H1f อายุงาน สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานสมมติฐาน 
และสมมติฐาน H1h การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร สมมติฐาน H2a อายุงานมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอความภักดี สมมติฐานH2b บุคลิกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี สมมติฐาน H3 
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การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน 
H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H4b 
ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ 
สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H 5a 
ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน 
สมมติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน 
สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีม และสมมติฐาน H6b 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีม 
  3)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางออมของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน  

สมมติฐาน H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สมมติฐาน H7bบุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพล
ทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สมมติฐาน H8 
ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
และสมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี้ 

1)  สมมติฐานท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน 

 สมมติฐาน H1a ความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.06 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากคะแนนผลการประเมิน
ดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมดีเลิศ พบวามีคาเฉลี่ย 3.84 (ตามตาราง 4.3.2) และจาก
การศึกษาของ อัลเบิด (Albert, 2006) กลาววา ความภักดีของพนักงานมีนัยถึงพฤติกรรมแสดงออก
ถึงคุณภาพการใหบริการท่ีดีแสดงออกถึงจิตบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความยิ้มแยมแจมใสมีมนุษย
สัมพันธท่ีดีแววตาบงบอกถึงความพรอมในการใหบริการอยางจริงใจ มีอิทธิพลตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากการศึกษานี้แสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมดี
เลิศสวนใหญมีอายุมากมีความเปนมืออาชีพสามารถปรับตัวในการทํางานไดดีกวากลุมปานกลาง
และกลุมตํ่าตามลําดับ 
 สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบ
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อิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธ ถึงแมวามีคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงานมี
คาเฉล่ีย 3.94 (ตามตาราง 4.3.2) และมีอิทธิพลทางออม 0.08 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผาน
ความรูและทัศนคติ ความสามารถในการบริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถตอบสนอง
ลูกคาไดอยางทันทวงทีในการใหบริการ ลูกคาท่ัวไปมักตองการการตอบสนองที่รวดเร็วมากกวา
การไดรับคําตอบจากพนักงาน หากพนักงานไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจอยางเพียงพอ
ในการตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับกลายมาเปน
ลูกคาท่ีพึงพอใจได ทําใหเกิดทักษะในการทํางานแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุม
ดีเลิศมีมาตรฐานในความรูอยูแลวจึงมีผลทางออมผลการปฏิบัติงานบริการโดยผานปจจัยอ่ืน 
 สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ความรูและทัศนคติแตมีอิทธิพลทางออม 0.08 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ คอนขางนอยมาก จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ียจําแนกผลการประเมินดานบุคลิกและ
ปจจัยการทํางานของกลุมดีเลิศพบวามีคาเฉล่ียความรูตามมาตรฐานการบริการ 4.35 ซ่ึงสูงสุดใน
มาตรวัดท้ังหมดรวมท้ังสูงกวากลุมปานกลางและกลุมตํ่าและจากการศึกษางานของแคนนอน โบว
เออรและคณะ (Cannon and Bowers et al., 1995) และงานของแคนนอน โบวเออรและซาลาส 
(Cannon, Bowers and Salas, 1997) กลาวถึงสมรรถนะของทีมงานคือ สมรรถนะของสมาชิกใน
ทีมงาน (Individual Competencies) หมายถึงความรู ทักษะและทัศนคติของสมาชิกในทีมงานท่ี
ปฏิบัติงานตามหนาท่ีท่ีกําหนดไวสงผลใหสมาชิกสามารถปฏิบัติงาน โดยผานความพรอมในการ
จัดการซ่ึงสงผลใหเกิดจากทักษะในการทํางานแสดงวาความรูและทัศนคติของกลุมดีเลิศมีอิทธิพล
ทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการเทานั้น 
 สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.04 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอ
ความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมีนัยสําคัญ เปนความพรอมทางกายภาพ ดาน
ทักษะและการส่ือสารจากการศึกษาแสดงใหเห็นวาความพรอมในการทํางานสามารถสราง
ความสัมพันธเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว   

สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.14 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จาก
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การศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมดีเลิศมี
คาเฉล่ีย 4.48 ซ่ึงสูงมากในคุณลักษณะท้ังหมดท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและจาก
การศึกษาของ เนลตั้น (Nelton, 1992) กลาวถึง การสนับสนุนของความแตกตางในทีมงานเน่ืองจาก
มีความแตกตางของส่ิงแวดลอมและวิธีการ ดังนั้นทีมงานสามารถสนับสนุนไดโดยกลยุทธของการ
ประเมินสภาพแวดลอมอยางตอเนื่องเพ่ือใหแนใจวาการส่ือสาร (Communication) ในหมูสมาชิก
เปนทีมงานท่ีดี สามารถควบคุมไดการใหโอกาสทีมงานไดเรียนรูเนื่องจากมีความแตกตาง
คุณลักษณะของเพศ วัฒนธรรม อายุ เผาพันธุและปจจัยอ่ืน ๆ การส่ือสาร (Communication) 
หมายถึงความสามารถในการสื่อสารระหวางพนักงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการแลกเปล่ียน และ
การรับสารสนเทศ (Information) ท่ีชัดเจน ถูกตองแมนยํา จากผลการศึกษาเปนสวนสําคัญของการ
สนับสนุนเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงมีผลการปฏิบัติงานดีและเปนทีมงานคุณภาพระดับโลก (World 
Class) วิธีการสรางทีมงานการประเมิน (Assess) พัฒนาความตองการเนื่องจากทรัพยากรมีจํากัด
จําเปนตองใชอยางมีประสิทธิภาพใหมากท่ีสุดเพื่อเปนการประกันความเส่ียงควรสํารวจจุดออนจุด
แข็งเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงควรมีคุณสมบัติ คือ มีทิศทางชัดเจน สมาชิกทุกคนเขาใจดีสามารถ
ยอมรับและวัดได เกณฑในการประเมินการสรางทีมงานหมายถึงการดูผลการปฏิบัติงานของ
ทีมงาน การวางแผนกิจกรรมสรางทีมงานเปนความรับผิดชอบของหัวหนาทีมหรือผูบริหารกําหนด
กิจกรรมท่ีตองทําและสามารถตอบคําถามของสมาชิกได การดําเนินกิจกรรมการสรางทีมงานควร
ทําใหทันเวลาพนักงานควรไดรับการอบรม ทําใหทีมงานสามารถใชเวลาในการทํางานไดดีท่ีสุดซ่ึง
สมาชิกสามารถประยุกตใชได การสรางทีมงานเปนกระบวนการท่ีทําอยางตอเนื่องเพ่ือใหผลงานดีข้ึน
ตามลําดับการประเมินกิจกรรมของทีมงานเพื่อใหกระบวนการมีความเขมแข็งแสดงใหเห็นวาการ
ทํางานเปนทีมเปนการสรางใหการทํางานราบร่ืนเนื่องจากมีความเสมอตนเสมอปลายในการ
ใหบริการเปนปจจัยสําคัญของความเปนเลิศในการบริการ   

สมมติฐาน H1f อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบจากผลการทดสอบ
อิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธ พบวาไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกแตมีอิทธิพลทางออม 
0.02 โดยผานความภักดี ความรูและการทํางานเปนทีม ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน และจาการศึกษาของเพนเดอร (Pender, 1996: 68) กลาววาปจจัยสวนบุคคลเปนตัว
ทํานายพฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ 
ภาวะเจริญพันธุ เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเช่ืออํานาจภายใน ภายนอกตน 
ทัศนคติ การเห็นคุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา 
สภาวะทางเศรษฐกิจและสังคม ปจจัยทางชีวะสังคมและจิตลักษณะบางประการท่ีมีผลตอพฤติกรรม
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ดานการบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพิจารณาวา
อายุงาน นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมี
ปจจัยสวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ เพราะพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินมีบทบาทที่สําคัญในธุรกิจการบินเปนผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับ
ผูโดยสาร แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความพรอมท้ังกายภาพและจิตใจในการ
ใหบริการ มีประสบการ ทักษะในการแกไขปญหาสนองความตองการสรางความพึงพอใจให
ผูโดยสารไดแสดงใหเห็นวาอายุงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางออมตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.20 ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษา
เปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมดีเลิศ มีคาเฉล่ีย 4.06 
โดยเฉพาะดานความกระตือรือรนในการทํางาน มีคาเฉล่ีย 4.13 บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและ
รูปแบบของความคิด ความรูสึกและการประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคน ความสําคัญของ
บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในการกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินโดยกําหนดเกณฑการคัดเลือกดานอายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถใน
การมองและการไดยิน รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดใน
สภาพแวดลอมในเคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนนดานความสามารถทางการส่ือสารและ
ทักษะการใชภาษา ความสามารถในการวายน้ําก็มีสําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีได
ประโยชนจะมองดานภาคการบริการหรือพยาบาล (Albert, 2006)  ดานความสามารถและทักษะอ่ืน
สามารถทําการฝกอบรมไดอยางไรก็ตาม การประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญ
เชนกัน เพราะบุคลิกของคนเปนตัวกําหนดทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัว
กรองระดับการศึกษาและประสบการณโดยผานความสามารถหรือทักษะ เกิดสมรรถนะ จากใน
สวนท่ีจะเพิ่มหรือลดความสามารถของบุคคลขึ้นอยูกับบุคลิกของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวา
พนักงานท่ีมีบุคลิกภาพทีดีของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีดีสรางใหเกิดสมรรถนะและความ
พึงพอใจใหแกผูโดยสาร 
 สมมติฐาน H1h การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวย
เสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล ทางตรงเชิงลบ -0.06 ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
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ตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ของคะแนน
ประเมินดานบุคลิก จําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจของกลุมดีเลิศ ดานการศึกษามี
ผูสําเร็จตํ่ากวาปริญญาตรีมีคารอยละ 20.2 และผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปมีคารอยละ 62.5 และจาก
การศึกษาของแฮมเมอร (Hammer, 1996: 118) กลาววาการฝกอบรม (Training) คือชุดของกิจกรรม
ซ่ึงเตรียมโอกาสในการเรียนรูอันท่ีจะกอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน 
การฝกอบรมจะถูกนํามาใชในการอบรมระยะแรกของลูกจาง เพื่อยกระดับทักษะของพนักงานให
เหมาะกับความจําเปนของงานท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมที่ดีนั้นผูบริหารควรสรางบรรยากาศให
พนักงานเกิดความตองการที่จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มกําลัง การออกแบบ
กระบวนการฝกอบรม ไมสามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการ
ได ดังนั้นทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการ
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามที่จะสรางกระบวนการใหเปน
องคการระดับเทคโนโลยี (State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ี
ไดรับการคัดเลือกและฝกอบรมอยางดี (Well Trained) แสดงใหเห็นวาการฝกอบรมไมมีผลตอการ
ใหบริการเนื่องจากพนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุมากไดรับการฝกอบรมตลอดเวลาตามปฏิทิน
การทํางานมีประสบการณในการทํางานสูงเพียงพอ การฝกอบรมจึงไมมีผลในการศึกษาคร้ังนี้ ควร
มีการปรับเปล่ียนเนื้อหาและหลักสูตรใหเปนปจจุบันอยางตอเนื่องตลอดเวลา 

2)   สมมติฐาน ทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร 
สมมติฐาน H2a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุน

จากผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.32 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากงานวิจัยดานการบริการจะจําแนกเร่ืองของการช่ืนชมยินดีหรือไมยินดี 
(Bitner, Booms and Yohr, 1990: 71-84) ตามทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory) 
อธิบายถึงอิทธิพลท่ีมีบทบาทสําคัญพฤติกรรมดานการบริการ อธิบายความสัมพันธระหวาง
เหตุการณท่ีเกิดข้ึนในสถานท่ีทํางานวามีอิทธิพลตออารมณและผลของทัศนคติสงผลตอผลลัพธของ
พฤติกรรมของพนักงาน (Weiss and Cropanzano, 1996) แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุงานมากมี
ความรูสึกเปนสวนขององคการมีความผูกพันตอองคการสงผลตอคุณภาพในการใหบริการมีความ
มุงม่ันใหองคการในระดับสูง (Schein, 1990) 
 สมมติฐาน H2b บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.24 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานที่ต้ังไวจากการศึกษาของ เชน (Schein, 1990) กลาววาการใหรางวัลแกพนักงานเปน
องคประกอบสําคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพิ่มความ
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ภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึนเปนพฤติกรรมของพนักงานในเร่ือง
คุณภาพของงาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตอง   ซ้ือ
จากพนักงาน เพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวได เพราะ
ความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม (Values) ความ
ไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) ความภักดีเปนพฤติกรรมท่ี
ตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางานท่ีดี ความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมีความภักดี
และความผูกพันเพิ่มมากข้ึนสงผลใหเกิดพันธะผูกพันของพนักงาน (Employees Engagement) 
แสดงใหเห็นวา พนักงานท่ีมีบุคลิกดีเปนการแสดงออกของพฤติกรรมความเปนปจเจกบุคคล ของ
ลักษณะนิสัยสรางเสริมจากพื้นฐานการศึกษา ความสามารถหรือทักษะและประสบการณปลูกฝง
ทัศนคติท่ีดีของการบริการ พนักงานตอนรับไดรับการยกยองช่ืนชมจากผูโดยสาร มีความม่ันคงใน
การทํางานเกิดความภักดีตอองคการ 
 สมมติฐาน H3 การฝกอบรม มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการ
ดานการบริการ ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ การฝกอบรมเปน
กิจกรรมการเรียนรูในการพัฒนาทักษะการใหบริการที่มีคุณภาพพบวา มีอิทธิพล -0.15 ทางตรง เชิง
ลบตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว จากผลการศึกษาเร่ืองการพัฒนาองคการของอูริชและบรูคแบงค (Ulrich and 
Brockbank, 2005) เปนองคประกอบสําคัญของเร่ือง (Agenda) การพัฒนาอาจมีคํานิยามท่ีแตกตาง
กันเนื่องจากแตละบริษัทจะมีผูชํานาญการที่แตกตางกัน ในระดับท่ีตํ่าสุดการพัฒนาองคการโดยท่ัวไป
จะหมายถึงการเปล่ียนแปลงระหวางกันในระดับองคการและระดับทีมงาน ป ค.ศ. 1980 การจัดวาง
คนทํางานในองคการพยายามท่ีจะลดการควบคุมและกํากับดูแลใหนอยลงโดยผานเคร่ืองมือให
สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดเรียกวา “การบริหารบุคคล” (Personal Management) และยิ่งไปกวานั้นเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันโดยการฝกอบรม (Nurtured) และพัฒนา (Developed) (Storey, 1992)  
แสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุมากมีประสบการณในการทํางาน มีทักษะในการ
ใหบริการสูงอยูแลวการฝกอบรมไมมีผลตอความสามารถในการจัดการ  
 สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและ
ทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความภักดีของ
พนักงานมีอิทธิพล 0.09 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไป
ตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกิลล่ีและเมยคูนิก (Gilley and Maycunich) ในป ค.ศ. 2000 
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ไดเสนอแนวคิดวาองคการตาง ๆ ท่ีมีความเจริญกาวหนาจะเปนองคการที่มีการสงเสริมใหมีพันธะ
ผูกพันเชิงรุกเพื่อใหพนักงานทุมเทความผูกพันแกองคการรวมท้ังเปาหมายขององคการ พนักงานจะ
รวมกันเปนผูนําการเปล่ียนแปลงและแสวงหาแนวทางใหม ๆ หรือนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อท่ีจะ
บริหารจัดการใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการ เปนพันธะผูกพันอยาง
ลึกซ้ึงตอความพึงพอใจท่ีพนักงานไดรับจากงานและเพ่ือนรวมงาน มีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ี
จะปฏิบัติงานเพื่อนําสิ่งที่ดีมาสูองคการ (Silverman, 2004) พันธะผูกพันของพนักงานเปน
ปฏิสัมพันธแบบ 2 ทาง (Two-way Interactions) ระหวางองคการและพนักงาน เพราะองคการเอง ก็
จะตองสงเสริมใหเกิดพันธะผูกพันเชนกันเพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะ
ปฏิบัติงานสงเสริมใหองคการประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน พนักงานจะมีความต้ังใจทุมเท
พลังกายพลังใจใหกับการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี รูสึกต่ืนเตนถึงความทาทายกับงานท่ีทําใน
แตละวัน พนักงานจะพัฒนาตัวเองดึงเอาความสามารถหา “พรแสวง” พรอมนําเอาพรสวรรคใน
ตัวเองมาใชในการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ีพรอมท้ังเรียนรูหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางานให
บรรลุเปาหมายอยูเสมอ ความพรอมในการรับมอบอํานาจใหพนักงาน (Empowerment) หมายถึง 
พนักงานท่ีมีพันธะผูกพันตอองคการ (Engaged) มีสวนรวมในการปฏิบัติงาน (Involvement) โดย
ความพรอมในการรับมอบอํานาจจําเปนตองมีการเปล่ียนวัฒนธรรมองคการผูบริหารไมไดมอบ
ความรับผิดชอบ (Responsibility) หรืออํานาจ (Authority) ตามหลักของการบริหารแตเนนใหมีสวน
รวมในการตัดสินใจการบริหารเชิงคุณภาพ พนักงานไมเพียงมีสวนรวมในการตัดสินใจเทานั้นแต
เปนกระบวนการสรางสรรคและหากไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจพนักงานเหลานี้จะ
ปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน ใหเกิดความแตกตางระหวางพนักงานท่ีมีสวนรวม 
(Involvement) ไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจ เพราะพนักงานมีสวนรวมจะถามถึงปจจัย
นําเขาแตไมไดเปนเจาของงานแตกตางกับพนักงานท่ีไดรับมอบอํานาจ มีความรับผิดชอบใน
กระบวนการสรางผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่องสงผลใหลูกคามีความสุข (Delight) ดังนั้น
พนักงานท่ีไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจจะทํางานท่ีมีคุณภาพมากกวาผูควบคุมหรือ
ผูบริหารระดับสูง แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีความภักดีตอองคการสูงยอมมีความผูกพันตอ
องคการเพราะความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม 
ความซื่อสัตย ความไววางใจสงผลตอความรูและทัศนคติ (Schein , 1990) แสดงใหเห็นวาหาก
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความภักดีตอองคการมีสวนรวมในการบริหารจัดการมีอิทธิพลตอ
ความรูและทัศนคติในการทํางาน 
 สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวา
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ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพล 0.90 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวคอนขางสูงมากแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุม
ดีเลิศมีสมรรถนะ ความสามารถ มีทักษะ ความรูในการแกปญหา ตัดสินใจ ในการปฏิบัติงานสนอง
ตอความตองการและปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว (Senge, 1990) 
 สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ไมไดรับ
การสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาการฝกอบรม ไมมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอความรูและทัศนคติ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศของ
การศึกษาคร้ังนี้ มีประสบการณในการทํางานมีความสามารถในการจัดการดานการบริการสูง 
ดังนั้น การฝกอบรมไมไดมีผลในการเพิ่มความรูในการบริการ  

สมมุติฐาน H5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพล ตอ ความพรอมใน
การทํางาน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 0.14 ทางตรง
เชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับปานกลางตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไวความสามารถของแตละปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planing) การแกไข
ปญหา (Problem Solving) รวมท้ังการตัดสินใจ (Decision) การศึกษาของซัมเมอรและเฮนดริก 
(Summers and Hendrix, 1991) พบวาความไมเสมอภาคในการใหคาตอบแทนมีผลกับความผูกพัน
กับองคการในดานการลาออกหรือการรักษาคนในองคการโดยผานตัวแปรดานทัศนคติเชนความพึง
พอใจในงานและความพึงพอใจในคาตอบแทนทฤษฎีความคาดหวัง มีผลงานวิจัยสนับสนุนเช่ือมโยง
ระหวางทฤษฎี เชนงานวิจัยของ มาวเดย (Mowday, 1979) สมรรถนะของบุคคลเปนตัวอิสระท่ีมี
ความสัมพันธตอผลการปฏิบัติงานดานบริการ (Service Performance) และพันธะผูกพันของพนักงาน
ความสามารถสวนบุคคลไดแกการรับรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) ทักษะ (Skill) ความเปน
มิตร (Friendly)ความสามารถในการแกไขปญหา (Problem Solving) ปจเจกบุคคลมักจะตีคางาน
ของตนและองคการของตนบนพื้นฐานคุณลักษณะสวนบุคคล ความภักดีของพนักงานตอองคการ  
 แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับแตละคนท่ีมีความสามารถในการจัดการตัดสินใจ         
ดานการบริการสามารถแกไขปญหาตามประสบการณสงผลความพรอมในการทํางานไดดี 
  สมมุติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ
ทํางาน ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 
0.25 คอนขางสูงทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกูลเดนมูน กลาววา ความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) การวัดทักษะดานการส่ือสาร 
การวัดความสามารถดานทัศนคติในการสรางความสัมพันธในการทํางานเปนทีมความซ่ือสัตย 
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(Hofman and Morgeson, 1999) ปจจัยจูงใจ (Motive) ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของ
พนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมีนัยสําคัญ (Boshoft and Mels, 1995) จากการวิจัยเชิง
ประจักษสนับสนุนในปจจัยความสัมพันธ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศ
นี้มีความรูตามมาตรฐานการใหบริการทําใหเกิดความพรอมท้ังดานกายภาพและจิตใจ ในการ
ใหบริการสงผลใหเกิดความเปนเลิศในการบริการ 
 สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการ
สนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาอายุงานไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ 
การทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาหากสมาชิกใน
ทีมงานมีความเขาใจกันไดดี มีการส่ือสารท่ีชัดเจนมีมาตรฐานในการทํางานท่ีเปนระบบ อายุงานไม
มีผลตอการทํางานเปนทีมแตอยางใด 
 สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความรูและทัศนคติ ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศมีอิทธิพล 0.47 คอนขางสูงมากทางตรงเชิงบวกตอ การ
ทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาสมรรถนะเปน
คุณลักษณะรากฐานของบุคคลที่ มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ 
(Rutherford, 1995) สงผลตอความภักดีของลูกคาในระดับสูงเชนกัน 

3)  สมมติฐานตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน 

สมมติฐาน H7a อายุงาน มีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาอายุงานมีอิทธิพล 0.02 ทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไว แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุการ
ทํางานสูงมีประสบการณและทักษะในการทํางานและจากความผูกพันมุงม่ันมีความภักดีตอองคการ
ในระดับสูงตองการใหองคการเปนเลิศและจากการมีมาตรฐานความรูและทัศนคติสงผลใหเกิด
ความพรอมท้ังกายภาพและความพรอมท้ังจิตใจในการใหบริการทําใหการปฏิบัติงานท่ีราบร่ืนสง
ตอผลการปฏิบัติงานบริการ 

สมมติฐาน H7b บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม



 
116 

 

ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาบุคลิกมีอิทธิพลทางออม 0.01 เชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ     
การทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาการท่ีพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินมีบุคลิกดีมีความทุมเทตอองคการ มีมาตรฐานความรู และมีทัศนคติท่ีดี ทําใหมี
ความพรอมท้ังกายภาพ มีทักษะในการใชภาษาสงผลตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้งทางตรงและ
ทางออม 
 สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานควาสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
พบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล ทางออม -0.01 และอิทธิพลรวมเชิงบวกคอนขางตํ่าตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ 
ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวา
พนักงานกลุมดีเลิศนี้มีความรู ความสามารถในการแกปญหาและตัดสินใจ มีการส่ือสารเช่ือถือกันมี
ความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีทํางานเปนทีมท่ีดีสนองความตองการผูโดยสารไดรวดเร็ว การ
ฝกอบรมยอมไมสงผลตอการใหบริการ 

สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานความสามารถในการจัดการ  ความรูและทัศนะคติ            
ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบ
เสนทางความสัมพันธ ความภักดีไมมีอิทธิพลทางออมแตมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็น
วาพนักงานท่ีมีความภักดีมีความผูกพันตอองคการสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 

สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล ทางออม 0.08และมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินท่ีมีการตัดสินใจแกปญหามีความรูที่มีมาตรฐานมีความพรอมในการทํางานมีการ
ส่ือสารใชภาษาสามารถทํางานเปนทีมท่ีดีสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
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สรุป จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงานบริการ
ของกลุมดีเลิศอิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานคือ 

1)  ปจจัยดาน อายุงาน บุคลิก การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ  
2)  ปจจัยดานปจจัยคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการจัดการ ความรูและ

ทัศนะคติ ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม  
 พบวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวาการ
ทํางานเปนทีม พนักงานมีการแตงกายดี มีความพรอมและเอาใจใสผูโดยสาร สามารถควบคุม
อารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก สงผลตอการปฏิบัติงานบริการสงผลใหเกิดความเปน
เลิศในการบริการ มีการการทํางานเปนทีมมีความรวมมือประสานงานทําใหลดข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงานบริการเริมสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีทําใหผูโดยสารพึงพอใจไดรับการบริการที่ดี
และยังพบวาพนักงานตองมีความภักดีตอองคการหมายถึงพฤติกรรมมุงม่ันปรารถนาดีทุมเทตอ
องคการและมีความพรอมในการทํางานมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจมีทักษะในการส่ือสาร
ดวยภาษาพูดและภาษากายสงเสริมการปฏิบัติงานบริการ สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบตอ
ผลการปฏิบัติงานบริการ หมายถึง ระยะเวลาการฝกอบรมมาก อาจไมมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศมีอายุงาน คาเฉล่ีย 85.4 ซ่ึงคอนขางมากและ     
สวนใหญรอยละ 62.65 มีอายุ 41 ปข้ึนไป ดังนั้น ฝายบริการควรปรับเปล่ียนเนื้อหาหลักสูตรใหตรง
กับพนักงานกลุมท่ีมีประสบการณมากเหลานี้ โดยคํานึงถึงความรูและทัศนคติและความสามารถใน
การจัดการตามอายุงานของแตละคน นอกจากนี้ยังพบวาบุคลิกมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวม
ตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลรวม มากวา
ความสามารถในการจัดการและความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลรวมเทากัน ความภักดีตอองคการมี
อิทธิพลมากกวา ความพรอมในการทํางาน และอายุงาน ตามลําดับ 

ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมปานกลางตามภาพท่ี 4.3 
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4.3.3  ผลการวิเคราะหเสนทางสําหรับกลุมปานกลาง 

 
 

   แสดงเสนความสัมพันธท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 
      - - - - - - - - - - แสดงเสนความสัมพันธท่ีไมมีระดับสําคัญทางสถิติ 

 
ภาพท่ี 4.3  แบบจําลองสุดทายแสดงเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบน  
                  เคร่ืองบิน กับผลการปฏิบัติงานบริการ กลุมปานกลาง 
 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 

การทํางานเปนทีม 

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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 ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแบบจําลองเร่ิมตน (Hypothesized Model) โดยการปรับคาความคลาด
เคล่ือนท่ีมีความสัมพันธกันจนกระท่ังไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 4.3 ซ่ึงเปน
แบบจําลองท่ีมีผลการวิเคราะหเสนทางอยูในเกณฑเหมาะสมมีคา วามีคาอยูระหวาง 0.116 - 0.676 ซ่ึง
เปนคาท่ีนอยกวา 0.70 ดังนั้น ขอมูลชุดนี้จึงไมมีความสัมพันธระหวางกันท่ีสูงเกินไปจนทําใหเกิด
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา หรือปญหา Multi co Linearity  

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของกลุมปานกลาง 
แบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย ผลการวิเคราะหคาสถิติปรากฏดังตารางท่ี 4.11 
 
ตารางท่ี 4.11  คาสถิติแบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย กลุมปานกลาง 
 

              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  
ความพรอมในการทาํงาน          การปฏิบัตงิานบริการ H1d(+) 0.08 4.43  0.08 4.45  
การทํางานเปนทีม          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  
การฝกอบรม 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    

การฝกอบรม        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  

การฝกอบรม          ความรู&ทัศนคต ิ H4c(+) -0.00 -0.35  - - - 
 ความพรอมในการทํางาน  R2=0.12  ความพรอมในการทํางาน  R2=0.14 

การจัดการ             ความพรอมในการทํางาน H5a(+) 0.06 2.50  0.09 3.76  

ความรู&ทัศนคติ        ความพรอมในการทํางาน H5b(+) 0.30 13.65  0.28 11.71  
 การทํางานเปนทีม  R2=0.15  การทํางานเปนทีม  R2=0.14 

อายุงาน                     การทํางานเปนทีม H6a(+) 0.11 5.53  0.25 7.63  
ความรู&ทัศนคติ          การทํางานเปนทีม H6b(+) 0.36 19.84  0.11 2.11  
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ตารางท่ี 4.11  (ตอ) 
 

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 พบวา ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางแบบจําลองเร่ิมตนกลุมปานกลาง 
Goodness of Fit Statistic พบวาคาChi-square มีคา 2656.14 (Degree of Freedom มีคาเทากับ 15)            
คา p-value มีคา 0.00 คา RMSEA มีคา 0.24 คา TLI มีคา 0.15 คา NFI มีคา 0.64 และ คา CFI มีคา 0.64 

ในการพิจารณาความเหมาะสมของแบบจําลอง (Model fit) นั้น ถาแบบจําลองสอดคลองอยู
กับขอมูลเชิงประจักษ การทดสอบคา Chi-square จะตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนคา CFI คา
ดัชนีเปรียบเทียบ ความสอดคลอง (Comparative Fit Index) และNFI คาดัชนีความสอดคลองแบบ
ปรกติ (Norm fit index) ควรมากกวา 0.9 ข้ึนไป TLI (Tucker –Lewis Index) ควรเขาใกล 1 คา RMR 
(Root Mean Square Residual) และ RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) ควร
นอยกวา 0.05 (Takachnick & Fidell, 2007)  

ดังนั้นจึงทําการปรับแบบจําลองเร่ิมตนกลุมปานกลางตามเกณฑจนไดแบบจําลองสุดทาย
(Final Model) พบวา คา Chi-square มีคาเทากับ 5.12 (คา Degree of Freedom มีคาเทากับ 1)                
คา p-value เทากับ 0.40 คา คา TLI เทากับ 1.0 NFI มีคา 0.99 คา CFI เทากับ 1.0 เปนไปตามเกณฑ
คือ เขาใกล 1: คา RMSEA เทากับ 0.0 เปนไปตามเกณฑคือ นอยกวา 0.05  
 ผูวิจัยทําการวิเคราะหเสนทางไดคาสถิติตาม ตาราง 4.6 ผลการวิเคราะหเสนทางแสดงให
เห็นวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงสามารถอธิบายคุณลักษณะสําคัญตอผลการปฏิบัติงาน 8 ปจจัยและ
ปจจัยท่ีสามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอเวลา 
ความกระตือรือรนในการทํางาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก (คา Beta=0.18) ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีต้ังไวและสอดคลองกับการศึกษาเชิงประจักษเร่ือง การประเมินผลการปฏิบัติงานบริการ
ของ Cronin and Taylor 1992 ตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของ พนักงานตอนรับบน
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เคร่ืองบินรองลงมาพบวา ปจจัยดานการทํางานเปนทีมมีอิทธิพล (Beta=0.14) ทางตรงเชิงบวกตอผล
การปฏิบัติงานเพราะเปนทีมท่ีมีความมุงม่ันในการทํางานรวมกันใหประสบความสําเร็จและ
บรรลุผลการปฏิบัติงาน ปจจัยดานความรูและทัศนะคติ มีอิทธิพล (Beta=0.13) ทางตรงเชิงบวกซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว ปจจัยท่ีนาสนใจและมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเทากัน (Beta=0.08) คือ ความภักดี ความพรอมในการ
ทํางานและอายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.08) ตามลําดับ 
สวนปจจัยดานการฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.02) ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินนอยมาก 
 ผูวิจัยจะนําเสนอปจจัยดานการทํางานท่ีมีอิทธิพลระหวางกันกลาวคือ อายุงานมีอิทธิพล 
(Beta=0.27) ตอความภักดีของพนักงานมากกวาบุคลิกมีอิทธิพล (Beta=0.25)  
ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล (Beta=0.63) ตอความรูและทัศนคติมากกวา ความภักดี             
มีอิทธิพล (Beta=0.15)  
 ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล (Beta=0.28) ตอความพรอมในการทํางานมากกวา ความสามารถ
ในการจัดการ มีอิทธิพล (Beta=0.09)  และอายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.25) ตอการทํางานเปนทีม
มากกวาความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล (Beta=0.11)  
 กลาวโดยสรุปพบวาตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินมากท่ีสุดของกลุมปานกลาง คือบุคลิก รองลงมาคือการทํางานเปนทีม
เชนเดียวกับกลุมดีเลิศ ความพรอมในการทํางาน อายุงาน รองลงมาและความภักดีมีอิทธิพลเทากัน 
รองลงมา ความรูและทัศนคติและ การฝกอบรมมีอิทธิพลนอยกวาตามลําดับ สวนตัวแปรท่ีมีผลตอ
ความภักดีของพนักงานพบวาอายุงานมีอิทธิพล มากกวาบุคลิก ความสามารถในการจัดการ มี
อิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอความพรอมใน
การทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการ อายุงานมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีมมากกวา
ความรูและทัศนคติ 
 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมกลุมปานกลาง ตามตารางท่ี 4.11 
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ตารางท่ี 4.12  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลของตัวแปรอิสระตอผลการปฏิบัติงาน  
                       บริการของกลุมปานกลาง (Moderate) 
 

ตัวแปรท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ผลเชิงสาเหต ุ

 ทางตรง ทางออม รวม 

ความภักดตีอองคการ 0.08 0.02 0.10 

ความสามารถในการจัดการ - 0.11 0.11 

ความรูและทัศนคต ิ 0.13 0.03 0.16 

ความพรอมในการทํางาน 0.08 - 0.08 

การทํางานเปนทีม 0.14 - 0.14 

อายุงาน 0.08 0.06 0.14 

บุคลิก 0.18 0.02 0.20 

การฝกอบรม 0.02 - 0.02 
 
หมายเหตุ:  มาตรวัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 การทดสอบทางสถิติของอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล
ของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตามของกลุมปานกลาง (Moderate) พบวา บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมีอิทธิพล 0.18 สูงสุดของตัวแปรท้ังหมดและมีอิทธิพล
ทางออม 0.02 และอิทธิพลรวม 0.20 ขณะท่ีการทํางานเปนทีม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการรองลงมา 0.14 และอิทธิพลทางออม 0.00 และอิทธิพลรวม 0.14 ความรูและ
ทัศนคติมีอิทธิพลทางตรง 0.13 และมีอิทธิพลทางออม 0.03 และอิทธิพลรวม 0.16 ความพรอมใน
การทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.08 และอิทธิพลทางออม 0.00 และอิทธิพลรวม 0.08 ความ
ภักดี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.08 และอิทธิพลทางออม 0.02 และอิทธิพลรวม 0.10 ความสามารถ
ในการจัดการไมมีอิทธิพลทางตรงแตมีอิทธิพลทางออม 0.11 และอิทธิพลรวม 0.11 การฝกอบรมมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.02 และไมมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวม 0.02 
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 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ แสดงอิทธิพลทางตรงและทางออม อิทธิพลระหวาง
ตัวแปร ทดสอบสมมติฐานแบงออกเปน 3 สวนคือ  
 1)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางตรงของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ไดแกสมมติฐาน 
H1a ความภักดี สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน H1c ความรู
และทัศนคติ สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H1eการทํางานเปนทีม 
สมมติฐาน H1f อายุงาน สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานสมมติฐาน H1h การฝกอบรม มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร ไดแก H2a อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกตอความภักดี H2b บุคลิกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี H3 การฝกอบรมมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน H4a ความภักดีของ
พนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H4b ความสามารถในการ
จัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H4c การ
ฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ สมมติฐาน H 5a ความสามารถในการ
จัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H 5b 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H6a อายุ
งาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีม  

3)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางออมของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ไดแกสมมติฐาน 
H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน สมมติฐาน H7bบุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออม
เชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี้ 

1)  สมมติฐานทดสอบตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน   

สมมติฐาน H1a ความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.08 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากคะแนนผลการประเมิน
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ดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมปานกลางพบวาความภักดีมีคาเฉล่ีย 3.71 (ตามตาราง 4.3.2) 
และจากการศึกษาของ Hoisington and Nauman, 2003 กลาววา ความภักดีของพนักงานมีนัยถึง
พฤติกรรมแสดงออกถึงคุณภาพการใหบริการที่ดีแสดงออกถึงจิตบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความยิ้ม
แยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดีแววตาบงบอกถึงความพรอมในการใหบริการอยางจริงใจ มีอิทธิพล
ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากการศึกษานี้แสดงใหเห็นวาความ
ภักดีพนักงานกลุมปานกลางมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบ
อิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงดวยเสนทางความสัมพันธ ถึงแมวามี
คะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงานมีคาเฉล่ีย 3.72 (ตามตาราง 4.3.2) และมีอิทธิพลทางออม 
0.11 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผานความรูและทัศนคติ และจากการศึกษาของ ออรเดย (Audrey 
,2003) กลาววาความสามารถในการบริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถตอบสนองลูกคาได
อยางทันทวงทีในการใหบริการ ลูกคาท่ัวไปมักตองการการตอบสนองท่ีรวดเร็วมากกวาการไดรับ
คําตอบจากพนักงาน หากพนักงานไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจอยางเพียงพอในการ
ตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับกลายมาเปนลูกคาท่ี
พึงพอใจได ทําใหเกิดทักษะในการทํางานแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปาน
กลางมีมาตรฐานในความรูอยูแลวจึงมีผลทางออมผลการปฏิบัติงานบริการโดยผานปจจัยอ่ืน 
 สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธมีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน ความรูและทัศนคติและมีอิทธิพลทางตรง 0.13 และทางออม 0.10 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ียจําแนกผลการประเมินดานบุคลิกและปจจัย
การทํางานของกลุมดีเลิศพบวามีคาเฉล่ียความรูตามมาตรฐานการบริการ 3.77 สูงกวากลุมตํ่าและ
จากการศึกษางานของแคนนอน โบวเออรและคณะ (Cannon and Bowers et al., 1993) และงานของ
แคนนอน โบวเออรและซาลาส (Cannon, Bowers and Salas, 1993) กลาวถึงสมรรถนะของทีมงาน
คือ สมรรถนะของสมาชิกในทีมงาน (Individual Competecies) หมายถึง ความรู ทักษะและทัศนคติ
ของสมาชิกในทีมงานท่ีปฏิบัติงานตามหนาท่ีท่ีกําหนดไวสงผลใหสมาชิกสามารถปฏิบัติงาน โดย
ผานความพรอมในการจัดการซ่ึงสงผลใหเกิดจากทักษะในการทํางานแสดงวาความรูและทัศนคติ
ของกลุมปานกลางมีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
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 สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธมีคาอิทธิพล 0.08 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาของมาวเดย 
(Mowday,1979) พบวาปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมี
นัยสําคัญ เปนความพรอมทางกายภาพ ดานทักษะและการส่ือสารจากการศึกษาแสดงใหเห็นวา
ความพรอมในการทํางานสามารถสรางความสัมพันธเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 

สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.14 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จาก
การศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมปานกลาง
มีคาเฉล่ีย 3.84 ท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและจากการศึกษาของ เนลต้ัน  (Nelton, 
1992) กลาวถึงการสนับสนุนของความแตกตางในทีมงานเน่ืองจากมีความแตกตางของส่ิงแวดลอม
และวิธีการ ดังนั้นทีมงานสามารถสนับสนุนไดโดยกลยุทธของการประเมินสภาพแวดลอมอยาง
ตอเนื่องเพ่ือใหแนใจวาการส่ือสาร (Communication) ในหมูสมาชิกเปนทีมงานท่ีดี สามารถควบคุม
ไดการใหโอกาสทีมงานไดเรียนรูเนื่องจากมีความแตกตางคุณลักษณะของเพศ วัฒนธรรม อายุ 
เผาพันธุและปจจัยอ่ืน ๆ การส่ือสาร (Communication) หมายถึงความสามารถในการส่ือสาร
ระหวางพนักงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการแลกเปล่ียน และการรับสารสนเทศ (Information) ท่ี
ชัดเจน ถูกตองแมนยํา จากผลการศึกษาเปนสวนสําคัญของการสนับสนุนเพื่อใหเกิดความแข็งแกรง
มีผลการปฏิบัติงานดีและเปนทีมงานคุณภาพระดับโลก (World Class) วิธีการสรางทีมงานการ
ประเมิน (Assess) พัฒนาความตองการเนื่องจากทรัพยากรมีจํากัดจําเปนตองใชอยางมีประสิทธิภาพ
ใหมากท่ีสุดเพื่อเปนการประกันความเส่ียงควรสํารวจจุดออนจุดแข็งเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงควร
มีคุณสมบัติคือ มีทิศทางชัดเจน สมาชิกทุกคนเขาใจดีสามารถยอมรับและวัดได เกณฑในการ
ประเมินการสรางทีมงานหมายถึงการดูผลการปฏิบัติงานของทีมงาน การวางแผนกิจกรรมสราง
ทีมงานเปนความรับผิดชอบของหัวหนาทีมหรือผูบริหารกําหนดกิจกรรมท่ีตองทําและสามารถตอบ
คําถามของสมาชิกได การดําเนินกิจกรรมการสรางทีมงานควรทําใหทันเวลาพนักงานควรไดรับการ
อบรม ทําใหทีมงานสามารถใชเวลาในการทํางานไดดีท่ีสุดซ่ึงสมาชิกสามารถประยุกตใชได การสราง
ทีมงานเปนกระบวนการท่ีทําอยางตอเนื่องเพ่ือใหผลงานดีข้ึนตามลําดับการประเมินกิจกรรมของ
ทีมงานเพ่ือใหกระบวนการมีความเขมแข็งแสดงใหเห็นวาการทํางานเปนทีมเปนการสรางใหการ
ทํางานราบร่ืนเนื่องจากมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการเปนปจจัยสําคัญของความเปน
เลิศในการบริการ 
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สมมติฐาน H1f อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ พบวามีอิทธิพล 0.08 ทางตรงเชิงบวกและมีอิทธิพลทางออม 0.06 โดยผานความภักดี 
ความรูและการทํางานเปนทีม ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และ
จากการศึกษาของเพนเดอร (Pender, 1996: 68) กลาววาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานายพฤติกรรม
เปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ ภาวะเจริญพันธุ 
เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเช่ืออํานาจภายใน ภายนอกตน ทัศนคติ การเห็น
คุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา สภาวะทาง
เศรษฐกิจและสังคม ปจจัยทางชีวะสังคมและจิตลักษณะบางประการท่ีมีผลตอพฤติกรรมดานการ
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพิจารณาวาอายุ
งาน นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมีปจจยั
สวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ เพราะพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
มีบทบาทท่ีสําคัญในธุรกิจการบินเปนผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับผูโดยสาร 
แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความพรอมท้ังกายภาพและจิตใจในการใหบริการ มี
ประสบการ ทักษะในการแกไขปญหาสนองความตองการสรางความพึงพอใจใหผูโดยสารไดแสดง
ใหเห็นวาอายุงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคาอิทธิพล 0.18 ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษา
เปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมปานกลาง มีคาเฉล่ีย 
3.94 โดยเฉพาะดานความกระตือรือรนในการทํางาน มีคาเฉลี่ย 3.96 และจากการศึกษาของ
เพนเดอ (Pender,1996) ใหความหมายวา บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด 
ความรูสึกและการประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคนความสําคัญของบุคลิกภาพของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในการกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดย
กําหนดเกณฑการคัดเลือกดานอายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถในการมองและการไดยิน 
รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดในสภาพแวดลอมใน
เคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนนดานความสามารถทางการส่ือสารและทักษะการใชภาษา 
ความสามารถในการวายน้ําก็มีสําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีไดประโยชนจะมองดาน
ภาคการบริการหรือพยาบาล (Albert, 2006) ดานความสามารถและทักษะอ่ืนสามารถทําการฝกอบรมได
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อยางไรก็ตาม การประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญเชนกันเพราะบุคลิกของคน
เปนตัวกําหนดทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัวกรองระดับการศึกษาและ
ประสบการณโดยผานความสามารถหรือทักษะ เกิดสมรรถนะ จากในสวนท่ีจะเพิ่มหรือลด
ความสามารถของบุคคลข้ึนอยูกับบุคลิกของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพทีดี
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีดีสรางใหเกิดสมรรถนะและความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร 
 สมมติฐาน H1h การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธมีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวก 0.02 ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ของคะแนนประเมินดาน
บุคลิก จําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง ดานการศึกษาสวนใหญมี
ผูสําเร็จปริญญาตรีมีรอยละ 77.2 และสวนใหญผูมีอายุ 31-41 ปมีคารอยละ 46.8 และจากากรศึกษา
ของ เดสเรอร(Dessler,2004) กลาววาการฝกอบรม (Training) คือชุดของกิจกรรมซ่ึงเตรียมโอกาส
ในการเรียนรูอันท่ีจะกอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน การฝกอบรมจะ
ถูกนํามาใชในการอบรมระยะแรกของลูกจาง เพื่อยกระดับทักษะของพนักงานใหเหมาะกับความ
จําเปนของงานท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมท่ีดีนั้นผูบริหารควรสรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความ
ตองการที่จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มกําลัง การออกแบบกระบวนการ
ฝกอบรม ไมสามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการได ดังนั้น
ทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการประสบ
ความสําเร็จหรือลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามท่ีจะสรางกระบวนการใหเปนองคการ
ระดับเทคโนโลยี (State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ีไดรับการ
คัดเลือกและฝกอบรมอยางดี (Well Trained) แสดงใหเห็นวาการฝกอบรมมีผลตอการใหบริการเนื่องจาก
พนักงานกลุมปานกลางสวนใหญมีอายุระดับปานกลางไดรับการฝกอบรมตลอดเวลาตามปฏิทินการ
ทํางานมีประสบการณในการทํางานสูงเพียงพอ การฝกอบรมจึงมีผลในการศึกษาคร้ังนี้  
 

2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร 
สมมติฐาน H2a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก

ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.27 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากงานวิจัยดานการบริการจะจําแนกเร่ืองของการช่ืนชมยินดีหรือไมยินดี 
(Bitner, Booms and Yohr, 1990) ตามทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory) อธิบายถึง
อิทธิพลท่ีมีบทบาทสําคัญพฤติกรรมดานการบริการ อธิบายความสัมพันธระหวางเหตุการณท่ี
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เกิดข้ึนในสถานท่ีทํางานวามีอิทธิพลตออารมณและผลของทัศนคติสงผลตอผลลัพธของพฤติกรรม
ของพนักงาน (Weiss and Cropanzano, 1996) แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุงานมากมีความรูสึก
เปนสวนขององคการมีความผูกพันตอองคการสงผลตอคุณภาพในการใหบริการมีความมุงม่ันให
องคการในระดับสูง (Schein, 1990) 
 สมมติฐาน H2b บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.25 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไวจากการศึกษาของ เชน (Schein, 1990) กลาววาการใหรางวัลแกพนักงานเปน
องคประกอบสําคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพิ่มความ
ภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึนเปนพฤติกรรมของพนักงานในเร่ือง
คุณภาพของงาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือ
จากพนักงาน เพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวไดเพราะ
ความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม (Values) ความ
ไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) ความภักดีเปนพฤติกรรมท่ี
ตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางานท่ีดี ความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมีความภักดี
และความผูกพันเพิ่มมากข้ึนสงผลใหเกิดพันธะผูกพันธของพนักงาน (Employees Engagement) 
แสดงใหเห็นวา พนักงานท่ีมีบุคลิกดีเปนการแสดงออกของพฤติกรรมความเปนปจเจกบุคคล ของ
ลักษณะนิสัยสรางเสริมจากพื้นฐานการศึกษา ความสามารถหรือทักษะและประสบการณปลูกฝง
ทัศนคติท่ีดีของการบริการ พนักงานตอนรับไดรับการยกยองช่ืนชมจากผูโดยสาร มีความม่ันคงใน
การทํางานเกิดความภักดีตอองคการ 

สมมติฐาน H3 การฝกอบรม มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดาน
การบริการ ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ การฝกอบรมเปน
กิจกรรมการเรียนรูในการพัฒนาทักษะการใหบริการท่ีมีคุณภาพพบวา ไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ตอความสามารถในการจัดการดานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติไมเปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว จากผลการศึกษาเร่ืองการพัฒนาองคการของอูริชและบรูคแบงค (Ulrich and Brockbank, 
2005) เปนองคประกอบสําคัญของเร่ือง (Agenda) การพัฒนาอาจมีคํานิยามที่แตกตางกันเนื่องจาก
แตละบริษัทจะมีผูชํานาญการท่ีแตกตางกัน ในระดับท่ีตํ่าสุดการพัฒนาองคการโดยท่ัวไปจะ
หมายถึงการเปล่ียนแปลงระหวางกันในระดับองคการและระดับทีมงาน ป ค.ศ. 1980 การจัดวาง
คนทํางานในองคการพยายามท่ีจะลดการควบคุมและกํากับดูแลใหนอยลงโดยผานเคร่ืองมือให
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สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดเรียกวา “การบริหารบุคคล” (Personal Management) และยิ่งไปกวานั้นเพิ่ม
ศักยภาพในการแขงขันโดยการฝกอบรม (Nurtured) และพัฒนา (Developed) (Storey, 1992) แสดง
ใหเห็นวาพนักงานกลุมปานกลางมีประสบการณในการทํางาน มีทักษะในการใหบริการสูงอยูแลว
การฝกอบรมไมมีผลตอความสามารถในการจัดการ  
 สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความภักดีของพนักงานมี
อิทธิพล 0.15 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกิลล่ีและเมยคูนิก (Gilley and Maycunich) ในป ค.ศ. 2000 ได
เสนอแนวคิดวาองคการตาง ๆ ท่ีมีความเจริญกาวหนาจะเปนองคการท่ีมีการสงเสริมใหมีพันธะ
ผูกพันเชิงรุกเพื่อใหพนักงานทุมเทความผูกพันแกองคการรวมท้ังเปาหมายขององคการ พนักงานจะ
รวมกันเปนผูนําการเปล่ียนแปลงและแสวงหาแนวทางใหม ๆ หรือนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อท่ีจะ
บริหารจัดการใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการ (Gilley and Maycunich, 
2000) เปนพันธะผูกพันอยางลึกซ้ึงตอความพึงพอใจท่ีพนักงานไดรับจากงานและเพ่ือนรวมงาน มี
ความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะปฏิบัติงานเพื่อนําส่ิงท่ีดีมาสูองคการ พันธะผูกพันของพนักงาน
เปนปฏิสัมพันธแบบ 2 ทาง (Two-way Interactions) ระหวางองคการและพนักงาน เพราะองคการ
เอง ก็จะตองสงเสริมใหเกิดพันธะผูกพันเชนกันเพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะ
ปฏิบัติงานสงเสริมใหองคการประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน พนักงานจะมีความต้ังใจทุมเท
พลังกายพลังใจใหกับการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี รูสึกต่ืนเตนถึงความทาทายกับงานท่ีทําใน
แตละวัน พนักงานจะพัฒนาตัวเองดึงเอาความสามารถหา “พรแสวง” พรอมนําเอาพรสวรรคใน
ตัวเองมาใชในการทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ีพรอมท้ังเรียนรูหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางานให
บรรลุเปาหมายอยูเสมอ ความพรอมในการรับมอบอํานาจใหพนักงาน (Empowerment) หมายถึง
พนักงานท่ีมีพันธะผูกพันตอองคการ (Engaged) มีสวนรวมในการปฏิบัติงาน (Involvement) โดยความ
พรอมในการรับมอบอํานาจจําเปนตองมีการเปล่ียนวัฒนธรรมองคการผูบริหารไมไดมอบความ
รับผิดชอบ (Responsibility) หรือ อํานาจ (Authority) ตามหลักของการบริหารแตเนนใหมีสวนรวมใน
การตัดสินใจการบริหารเชิงคุณภาพ พนักงานไมเพียงมีสวนรวมในการตัดสินใจเทานั้นแตเปน
กระบวนการสรางสรรคและหากไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจพนักงานเหลานี้จะปรับปรุง
ความสามารถในการแขงขัน ใหเกิดความแตกตางระหวางพนักงานท่ีมีสวนรวม (Involvement) 
ไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจเพราะพนักงานมีสวนรวมจะถามถึงปจจัยนําเขาแตไมได
เปนเจาของงานแตกตางกับพนักงานท่ีไดรับมอบอํานาจ มีความรับผิดชอบในกระบวนการสราง
ผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่องสงผลใหลูกคามีความสุข (Delight) ดังนั้นพนักงานท่ีไดรับความ
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พรอมในการรับมอบอํานาจจะทํางานท่ีมีคุณภาพมากกวาผูควบคุมหรือผูบริหารระดับสูง แสดงให
เห็นวาพนักงานท่ีมีความภักดีตอองคการสูงยอมมีความผูกพันตอองคการเพราะความภักดีเปนผล
ของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม ความซ่ือสัตย ความไววางใจสงผล
ตอความรูและทัศนคติ (Schein ,1990) แสดงใหเห็นวาหากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความ
ภักดีตอองคการมีสวนรวมในการบริหารจัดการมีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติในการทํางาน 
 สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวา
ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพล 0.63 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวคอนขางสูงแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมงาน
กลางมีสมรรถนะ ความสามารถ มีทักษะ ความรูในการแกปญหา ตัดสินใจ ในการปฏิบัติงานสนอง
ตอความตองการและปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว (Senge, 1990) 
 สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ไมไดรับ
การสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาการฝกอบรม ไมมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอความรูและทัศนคติ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน กลุมปานกลางของ
การศึกษาคร้ังนี้ มีประสบการณในการทํางานมีความสามารถในการจัดการดานการบริการสูง 
ดังนั้นการฝกอบรมไมไดมีผลในการเพิ่มความรูในการบริการ 

สมมุติฐาน H5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพล ตอ ความพรอมใน
การทํางานไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 0.09 ทางตรงเชิง
บวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับปานกลางตามสมมติฐานท่ีต้ัง
ไวความสามารถของแตละปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planning) การแกไขปญหา 
(Problem Solving) รวมท้ังการตัดสินใจ (Decision) พบวาความไมเสมอภาคในการใหคาตอบแทนมี
ผลกับความผูกพันกับองคการในดานการลาออกหรือการรักษาคนในองคการโดยผานตัวแปรดาน
ทัศนคติ เชน ความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในคาตอบแทนทฤษฎีความคาดหวัง มีผลงานวิจัย
สนับสนุนเช่ือมโยงระหวางทฤษฎีเชนงานวิจัยของ มาวเดย ( Mowday, 1979) สมรรถนะของบุคคล
เปนตัวอิสระท่ีมีความสัมพันธตอผลการปฏิบัติงานดานบริการ (Service Performance) และพันธะผูกพัน
ของพนักงานความสามารถสวนบุคคลไดแกการรับรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) ทักษะ 
(Skill) ความเปนมิตร (Friendly) ความสามารถในการแกไขปญหา (Problem Solving) ปจเจกบุคคล
มักจะตีคางานของตนและองคการของตนบนพื้นฐานคุณลักษณะสวนบุคคล ความภักดีของ
พนักงานตอองคการ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับแตละคนท่ีมีความสามารถในการจัดการ
ตัดสินใจ ดานการบริการสามารถแกไขปญหาตามประสบการณสงผลความพรอมในการทํางานไดดี 
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  สมมุติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ
ทํางาน ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 
0.28 คอนขางสูงทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของกูลเดนมูนกลาววา ความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) การวัดทักษะดานการส่ือสาร 
การวัดความสามารถดานทัศนคติในการสรางความสัมพันธในการทํางานเปนทีมความซ่ือสัตย 
ปจจัยจูงใจ (Motive) ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยาง
มีนัยสําคัญ  จากการวิจัยเชิงประจักษสนับสนุนในปจจัยความสัมพันธ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน กลุมปานกลางนี้ มีความรูตามมาตรฐานการใหบริการทําใหเกิดความพรอมท้ังดาน
กายภาพและจิตใจในการใหบริการสงผลใหเกิดความเปนเลิศในการบริการ 
 สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม ไดรับการ
สนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาอายุงานมีอิทธิพล 0.25 ทางตรงเชิงบวก
ตอ การทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาหากสมาชิก
ในทีมงานมีความเขาใจกันไดดี มีการส่ือสารท่ีชัดเจนมีมาตรฐานในการทํางานที่เปนระบบอายุงาน
ไมมีผลตอการทํางานเปนทีมแตอยางใด 
 สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความรูและทัศนคติ ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปานกลางมีอิทธิพล 0.11 มากทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปน
ทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาสมรรถนะเปนคุณลักษณะ
รากฐานของบุคคลท่ีมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ สงผลตอความภักดีของ
ลูกคาในระดับสูงเชนกัน 

3)  สมมติฐานทดสอบตัวแปรที่มีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   

สมมติฐาน H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาอายุงานมีอิทธิพล ทางออม 0.06 เชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไว แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุการ
ทํางานสูงมีประสบการณและทักษะในการทํางานและจากความผูกพันมุงม่ันมีความภักดีตอองคการ
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ในระดับสูงตองการใหองคการเปนเลิศและจากการมีมาตรฐานความรูและทัศนคติสงผลใหเกิด
ความพรอมท้ังกายภาพและความพรอมท้ังจิตใจในการใหบริการทําใหการปฏิบัติงานท่ีราบร่ืนสง
ตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H7b บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาบุคลิกมีอิทธิพล 0.02 ทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาการท่ีพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินมีบุคลิกดีมีความทุมเทตอองคการ มีมาตรฐานความรู และมีทัศนคติท่ีดี ทําใหมีความ
พรอมท้ังกายภาพ มีทักษะในการใชภาษาสงผลตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้งทางตรงและทางออม 
 สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานควาสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ  การทํางานเปนทีม  ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทาง
ความสัมพันธพบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล ไมมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวมเชิงลบคอนขางตํ่า
ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานความสามารถในการจัดการ 
ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมเปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมปานกลางนี้มีความรู ความสามารถในการแกปญหาและ
ตัดสินใจ มีการส่ือสารเชื่อถือกันมีความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีทํางานเปนทีมท่ีดีสนองความ
ตองการผูโดยสารไดรวดเร็ว การฝกอบรมยอมไมสงผลตอการใหบริการ 
 สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและการทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทาง
ความสัมพันธ ความภักดีมีอิทธิพลทางออม 0.02 แตมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมี
ความภักดีมีความผูกพันตอองคการสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
ทางตรงและ พบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล ทางออม 0.11 และมีอิทธิพลรวมเชิงบวก
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ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีการตัดสินใจแกปญหามีความรูท่ีมีมาตรฐาน มีความพรอมในการทํางานมี
การส่ือสารใชภาษาสามารถทํางานเปนทีมท่ีดีสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 

สรุป จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงานบริการ
ของกลุมปานกลางอิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานคือ 

1)  ปจจัยดาน อายุงาน บุคลิก การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ  
2)  ปจจยัดานคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ 

ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม  
 พบวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวา
การทํางานเปนทีม พนักงานมีการแตงกายดี มีความพรอมและเอาใจใสผูโดยสาร สามารถควบคุม
อารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก สงผลตอการปฏิบัติงานบริการสงผลใหเกิดความเปน
เลิศในการบริการ มีการการทํางานเปนทีมมีความรวมมือประสานงานทําใหลดข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงานบริการเริมสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีทําใหผูโดยสารพึงพอใจไดรับการบริการที่ดี
และยังพบวาพนักงานตองมีความภักดีตอองคการหมายถึงพฤติกรรมมุงม่ันปรารถนาดีทุมเทตอ
องคการและมีความพรอมในการทํางานมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจมีทักษะในการส่ือสาร
ดวยภาษาพูดและภาษากายสงเสริมการปฏิบัติงานบริการ สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบตอ
ผลการปฏิบัติงานบริการ หมายถึงระยะเวลาการฝกอบรมมาก อาจไมมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมปานกลางมีอายุงาน คาเฉล่ีย 70.26 ซ่ึงคอนขางมากและ
สวนใหญรอยละ 46.81 มีอายุ 31-40 ป ดังนั้นฝายบริการควรปรับเปล่ียนเนื้อหาหลักสูตรใหตรงกับ
พนักงานกลุมท่ีมีประสบการณมากเหลานี้ โดยคํานึงถึงความรูและทัศนคติและความสามารถในการ
จัดการตามอายุงานของแตละคน โดยสรุป พบวาบุคลิกมีอิทธิพลรวมตอผลการปฏิบัติงานบริการ
มากที่สุดเชนเดียวกับกลุมดีเลิศ ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลรองลงมา และมากวาการทํางานเปน
ทีมมีอิทธิพลเทากับอายุงาน และมากวาความสามารถในการจัดการ ความภักดีมีอิทธิพลตอผลการ
ปฏิบัติงานรองลงมา มากกวาความพรอมในการทํางาน ตามลําดับ  
 ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมตํ่าตามภาพท่ี 4.4 
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4.3.4  ผลการวิเคราะหเสนทางสําหรับกลุมต่าํ  
 

แสดงเสนความสัมพันธท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 - - - - - - - - - -   แสดงเสนความสัมพันธท่ีไมมีระดับสําคัญทางสถิติ 
 
ภาพท่ี 4.4  แบบจําลองสุดทายแสดงเสนทางความสัมพันธคุณสมบัติของพนักงานตอนรับบน 
                  เคร่ืองบิน กับ ผลการปฏิบัติงานบริการ กลุมตํ่า 
 
 

อายุงาน 

บุคลิก 

การฝกอบรม 

ความภักดีตอองคการ 

ความสามารถในการจัดการ 

ความรูและทัศนคติ 

ความพรอมในการทํางาน 

 

ผลการปฏิบัติงานบริการ 

การทํางานเปนทีม 

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 



 
135 

 

ดังนั้น ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแบบจําลองเร่ิมตน (Hypothesized Model) โดยการปรับ            
คาความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสัมพันธกันจนกระท่ังไดแบบจําลองสุดทาย (Final Model) ตามภาพท่ี 
4.4 ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีมีผลการวิเคราะหเสนทางอยูในเกณฑเหมาะสมมีคา วามีคาอยูระหวาง 
0.116 – 0.676 ซ่ึงเปนคาท่ีนอยกวา 0.70 ดังนั้น ขอมูลชุดนี้จึงไมมีความสัมพันธระหวางกันท่ีสูง
เกินไปจนทําใหเกิดความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา หรือปญหาปญหา Multi co Linearity  

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของกลุมตํ่า 
แบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย ผลการวิเคราะหคาสถิติปรากฏดังตาราท่ี 4.13 
 
ตารางท่ี 4.13  คาสถิติแบบจําลองเร่ิมตนและแบบจําลองสุดทาย กลุมตํ่า 
 

          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  
ความพรอมในการทํางาน        การปฏิบัติงานบริการ H1d(+) 0.13 5.29  0.12 5.29  

การทํางานเปนทีม       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  
การฝกอบรม   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 

การฝกอบรม      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  

การฝกอบรม       ความรู&ทัศนคต ิ H4c(+) 0.09 4.39  - - - 
 ความพรอมในการทํางาน  R2=0.22   ความพรอมในการทํางาน  R2=0.24 
การจัดการ             ความพรอมในการทํางาน H5a(+) 0.06 2.06  - - - 
ความรู&ทัศนคติ        ความพรอมในการทํางาน H5b(+) 0.43 14.71  0.43 14.62  
 การทํางานเปนทีม  R2=0.23     การทํางานเปนทีม  R2=0.25 
 อายุงาน                    การทํางานเปนทีม H6a(+) 0.05 2.05  0.11 4.11  
ความรู&ทัศนคติ          การทํางานเปนทีม H6b(+) 0.46 18.48  0.36 11.55  
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ) 
 

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 พบวา ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเสนทางแบบจําลองเร่ิมตน กลุมตํ่า 
Goodness of Fit Statistic พบวาคา Chi-square มีคา 1262.98 (Degree of Freedom มีคาเทากับ 15) 
คา p-value มีคา 0.00 คา RMSEA มีคา 0.23 คา TLI มีคา 0.39 คา NFI มีคา 0.74 และ คา CFI มีคา 0.74 

ในการพิจารณาความเหมาะสมของแบบจําลอง (Model fit) นั้น ถาแบบจําลองสอดคลองอยู
กับขอมูลเชิงประจักษ การทดสอบคา Chi-square จะตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนคา CFI คา
ดัชนีเปรียบเทียบความสอดคลอง (Comparative Fit Index) และ NFI คาดัชนีความสอดคลองแบบ
ปรกติ (Norm Fit Index) ควรมากกวา 0.9 ข้ึนไป TLI (Tucker – Lewis Index) ควรเขาใกล 1 คา 
RMR (Root Mean Square Residual) และ RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) 
ควรนอยกวา 0.05 (Hair et al., 2006: 746-749)  

ดังนั้น จึงทําการปรับแบบจําลองเร่ิมตน กลุมตํ่าตามเกณฑจนไดแบบจําลองสุดทาย(Final 
Model) พบวา คา Chi-square มีคาเทากับ 1.32 คา Degree of Freedom มีคา 2 คา p-value เทากับ 
0.51 คา TLI เทากับ 1.02 NFI มีคา 1.0 คา CFI เทากับ 1.0 เปนไปตามเกณฑคือ เขาใกล 1: คา 
RMSEA เทากับ 0.0 เปนไปตามเกณฑคือ นอยกวา 0.05  

ผูวิจัยทําการวิเคราะหเสนทางไดคาสถิติตาม ตาราง 4.13 พบวา  
 1)  ตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินพบวา ความ
ภักดีของพนักงานมีอิทธิพล (Beta=0.08) ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล (Beta=0.19) ความรู
และทัศนะคติ มีอิทธิพล (Beta=0.18) ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพล (Beta=0.12) การทํางาน
เปนทีมมีอิทธิพล  (Beta=0.13) อายุงานมีอิทธิพล  (Beta=-0.10) บุคลิกมีอิทธิพล  (Beta=0.23)               
การฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.10) ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
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  2)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความภักดีของพนักงานพบวา อายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.24) และ
บุคลิกมีอิทธิพล (Beta=0.31) ตอความภักดีของพนักงาน  
 3)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความสามารถในการจัดการพบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.08) 
ความสามารถในการจัดการ  
 4)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความรูและทัศนคติพบวา ความภักดี มีอิทธิพล (Beta=0.16) และ
ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล (Beta=0.49) ตอความรูและทัศนคติ  
 5)  ตัวแปรท่ีมีผลตอความพรอมในการทํางาน พบวาความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล 
(Beta=0.43) ตอความพรอมในการทํางาน  
 6)  ตัวแปรท่ีมีผลตอการทํางานเปนทีม พบวาอายุงานมีอิทธิพล (Beta=0.11) ความรูและ
ทัศนคติ มีอิทธิพล (Beta=0.36) ตอการทํางานเปนทีม 
 โดยสรุป พบวาตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินมากท่ีสุดของกลุมตํ่า คือบุคลิก รองลงมาคือความสามารถในการจัดการ ความรูและ
ทัศนคติ การทํางานเปนทีม ความพรอมในการทํางาน อายุงาน และ การฝกอบรมมีอิทธิพลเทากัน 
รองลงมา ความภักดีมีอิทธิพลนอยท่ีสุด สวนตัวแปรท่ีมีผลตอความภักดีของพนักงานพบวาบุคลิกมี
อิทธิพลมากกวาอายุงาน  การฝกอบรมมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการนอยมาก 
ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี ความรูและทัศนคติ 
มีอิทธิพล ตอความพรอมในการทํางานคอนขางสูงถึงสูงมาก ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอการ
ทํางานเปนทีมมากกวาอายุงาน 
 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมกลุมตํ่า ตามตารางท่ี 4.14 
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ตารางท่ี 4.14  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลของตัวแปรอิสระตอ ผลการปฏิบัติงาน 
                       บริการของกลุมตํ่า (Poor) 
 

ตัวแปรท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ผลเชิงสาเหตุ 

 ทางตรง ทางออม รวม 

ความภักดีตอองคการ 0.04 0.04 0.08 

ความสามารถในการจัดการ 0.19 0.14 0.33 

ความรูและทัศนคติ 0.18 0.10 0.28 

ความพรอมในการทํางาน 0.12 - 0.12 

การทํางานเปนทีม 0.13 - 0.13 

อายุงาน -0.10 0.25 0.15 

บุคลิก 0.23 0.03 0.26 

การฝกอบรม 0.10 0.03 0.13 
 
หมายเหตุ :  มาตรวัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบทางสถิติของกลุมตํ่าพบวาบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกมีคา 0.23 สูงสุดของตัวแปรท้ังหมดและมีอิทธิพลทางออม 0.03 และอิทธิพลรวม 
0.26 ความสามารถในการบริหารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ 0.19 และ
อิทธิพลทางออม 0.14 และอิทธิพลรวม 0.33 ขณะท่ีความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
0.18 และอิทธิพลทางออม 0.10 และอิทธิพลรวม 0.28 การทํางานเปนทีม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
0.13 และไมมีอิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 0.13 ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวก 0.12 ไมมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวม 0.12 การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรง 0.10 และ
อิทธิพลทางออม 0.03 และอิทธิพลรวม 0.13 ความภักดี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.04 และอิทธิพล
ทางออม 0.04 และอิทธิพลรวม 0.09 อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบโดยความสัมพันธเปนไปใน
เชิงผกผัน ตอผลการปฏิบัติงานบริการ กลาวคือ หากพนักงานมีอายุงานนอย นาจะใหการบริการดี
ข้ึน -0.10 แตมีอิทธิพลทางออม 0.25 และมีอิทธิพลรวม 0.14 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน การทดสอบสมมติฐานพิจารณาจากคาอิทธิพลระหวางตัวแปร
ซ่ึงไดจากคาสัมประสิทธถดถอยมาตรฐานของตัวแปร คา t –value คา p-value และทิศทาง
ความสัมพันธในแตละคูความสัมพันธระหวางตัวแปร ผลการวิเคราะหพบวาตัวแบบนี้สนับสนุน
สมมติฐานท่ีกําหนดไว 9 ขอ ผลการทดสอบสมมติฐานของกลุมตํ่า (Poor) ไดนําเสนอตามลําดับ
ดังนี้ 

ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ แสดงอิทธิพลทางตรงและทางออม อิทธิพล
ระหวางตัวแปร ทดสอบสมมติฐานแบงออกเปน 3 สวนคือ  

1)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางตรงของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ตามสมมติฐาน 
H1a ความภักดี สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ สมมติฐาน H1c ความรู
และทัศนคติ สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางาน สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีม 
สมมติฐาน H1f อายุงาน สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานและสมมติฐาน H1h การฝกอบรม มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

2)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลระหวางตัวแปร ตามสมมติฐานH2a อายุงานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี สมมติฐาน H2b บุคลิกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี 
สมมติฐาน H3 การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดานการ
บริการ สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ 
สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและ
ทัศนคติ สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ  
สมมติฐาน H 5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความ
พรอมในการทํางาน สมมติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอม
ในการทํางานสมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม และ
สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม  

3)  สมมติฐานทดสอบอิทธิพลทางออมของตัวแปรตอผลการปฏิบัติงาน ตามสมมติฐาน 
H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน สมมติฐาน H7bบุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออม
เชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
 สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินดังนี้ 
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1)  สมมติฐานทดสอบตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน   
  สมมติฐาน H1a ความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.04 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากคะแนนผลการประเมิน
ดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมตํ่าพบวาความภักดีมีคาเฉล่ีย 3.48 (ตามตาราง 4.3.2) ซ่ึง
คอนขางตํ่าและจากการศึกษาของ Hoisington & Nauman, 2003 กลาววา ความภักดีของพนักงานมี
นัยถึงพฤติกรรมแสดงออกถึงคุณภาพการใหบริการที่ดีแสดงออกถึงจิตบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวย
ความยิ้มแยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดีแววตาบงบอกถึงความพรอมในการใหบริการอยางจริงใจ มี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากการศึกษานี้แสดงใหเห็น
วาความภักดีพนักงานกลุมตํ่ามีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการคอนขางตํ่า 
 สมมติฐาน H1b ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ ถึงแมวามีคะแนนผลการประเมินผลการปฏิบัติงานมีคาเฉล่ีย 3.42 (ตาม
ตาราง 4.3.2) และมีอิทธิพลทางตรง 0.19 และทางออม 0.14 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผาน
ความรูและทัศนคติ และจากการศึกษาของออรเดย (Audrey, 2003) กลาววาความสามารถในการ
บริหารของพนักงานบริการชวยใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงทีในการใหบริการ 
ลูกคาท่ัวไปมักตองการการตอบสนองที่รวดเร็วมากกวาการไดรับคําตอบจากพนักงาน หาก
พนักงานไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจอยางเพียงพอในการตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบ
ขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับกลายมาเปนลูกคาท่ีพึงพอใจได ทําใหเกิด
ทักษะในการทํางานแสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่ามีมาตรฐานใน
ความสามารถในการจัดการคอนขางตํ่า 
 สมมติฐาน H1c ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวย
เสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน ความรูและทัศนคติและมีอิทธิพลทางตรง 0.18 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คอนขางสูง 
จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ียจําแนกผลการประเมินดานบุคลิกและปจจัยการทํางานของกลุมตํ่า
พบวามีคาเฉล่ียความรูตามมาตรฐานการบริการ 3.53 ตํ่ากวากลุมปานกลางและจากการศึกษางาน
ของแคนนอน โบวเออรและคณะ (Cannon and Bowers et al., 1995)และงานของแคนนอน โบวเออร
และซาลาส (Cannon, Bowers and Salas, 1997) กลาวถึงสมรรถนะของทีมงานคือ สมรรถนะของ
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สมาชิกในทีมงาน (Individual Competecies) หมายถึง ความรู ทักษะและทัศนคติของสมาชิกใน
ทีมงานท่ีปฏิบัติงานตามหนาท่ีท่ีกําหนดไวสงผลใหสมาชิกสามารถปฏิบัติงาน โดยผานความพรอม
ในการจัดการซ่ึงสงผลใหเกิดจากทักษะในการทํางานแสดงวาความรูและทัศนคติของกลุมตํ่ามี
อิทธิพลทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1d ความพรอมในการทํางานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคา อิทธิพล .12 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาของโบชอฟ 
และเมล (Boshoft and Mels, 1995) พบวาปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา 
(Front Line) อยางมีนัยสําคัญ เปนความพรอมทางกายภาพ ดานทักษะและการส่ือสารจากการศึกษา
แสดงใหเห็นวาความพรอมในการทํางานสามารถสรางความสัมพันธเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว   
 สมมติฐาน H1e การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการ
ของพนักงานตอนรับบน ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธ มีคา อิทธิพล 0.13 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จาก
การศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมตํ่ามี
คาเฉล่ีย 4.07 ท่ีมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและจากการศึกษาของ เนลตั้น (Nelton, 1992) 
กลาวถึงการสนับสนุนของความแตกตางในทีมงานเน่ืองจากมีความแตกตางของส่ิงแวดลอมและ
วิธีการ ดังนั้นทีมงานสามารถสนับสนุนไดโดยกลยุทธของการประเมินสภาพแวดลอมอยางตอเนื่อง
เพื่อใหแนใจวาการส่ือสาร (Communication) ในหมูสมาชิกเปนทีมงานท่ีดี สามารถควบคุมไดการ
ใหโอกาสทีมงานไดเรียนรูเนื่องจากมีความแตกตางคุณลักษณะของเพศ วัฒนธรรม อายุ เผาพันธุ
และปจจัยอ่ืน ๆ การส่ือสาร (Communication) หมายถึงความสามารถในการส่ือสารระหวาง
พนักงานอยางมีประสิทธิภาพ มีการแลกเปล่ียน และการรับสารสนเทศ (Information) ท่ีชัดเจน 
ถูกตองแมนยํา จากผลการศึกษาเปนสวนสําคัญของการสนับสนุนเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงมีผล
การปฏิบัติงานดีและเปนทีมงานคุณภาพระดับโลก (World Class) วิธีการสรางทีมงานการประเมิน 
(Assess) พัฒนาความตองการ 

เนื่องจากทรัพยากรมีจํากัดจําเปนตองใชอยางมีประสิทธิภาพใหมากท่ีสุดเพื่อเปนการ
ประกันความเส่ียงควรสํารวจจุดออนจุดแข็งเพื่อใหเกิดความแข็งแกรงควรมีคุณสมบัติคือ มีทิศทาง
ชัดเจน สมาชิกทุกคนเขาใจดีสามารถยอมรับและวัดได เกณฑในการประเมินการสรางทีมงาน 
หมายถึง การดูผลการปฏิบัติงานของทีมงาน การวางแผนกิจกรรมสรางทีมงานเปนความรับผิดชอบ
ของหัวหนาทีมหรือผูบริหารกําหนดกิจกรรมท่ีตองทําและสามารถตอบคําถามของสมาชิกได การ
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ดําเนินกิจกรรมการสรางทีมงานควรทําใหทันเวลาพนักงานควรไดรับการอบรม ทําใหทีมงาน
สามารถใชเวลาในการทํางานไดดี ท่ีสุดซ่ึงสมาชิกสามารถประยุกตใชได การสรางทีมงานเปน
กระบวนการที่ทําอยางตอเนื่องเพ่ือใหผลงานดีข้ึนตามลําดับการประเมินกิจกรรมของทีมงานเพ่ือให
กระบวนการมีความเขมแข็งแสดงใหเห็นวาการทํางานเปนทีมเปนการสรางใหการทํางานราบร่ืน
เนื่องจากมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการเปนปจจัยสําคัญของความเปนเลิศในการ
บริการ 
 สมมติฐาน H1f อายุงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวย
เสนทางความสัมพันธ พบวามีอิทธิพล -0.10 ทางตรงเชิงลบและมีอิทธิพลทางออม 0.25 โดยผาน
ความภักดี ความรูและการทํางานเปนทีม ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน และจาการศึกษาของเพนเดอร (Pender, 1996: 68) กลาววาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานาย
พฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย ปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ เพศ ภาวะ
เจริญพันธุ เปนตน การมุงอนาคตและควบคุมตนเอง ความเช่ืออํานาจภายใน ภายนอกตน ทัศนคติ 
การเห็นคุณคาในตนเองและปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม เชน เช้ือชาติ เผาพันธุ การศึกษา สภาวะ
ทางเศรษฐกิจและสังคม ปจจัยทางชีวะสังคมและจิตลักษณะบางประการที่มีผลตอพฤติกรรมดาน
การบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยพิจารณาวา
อายุงาน นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมี
ปจจัยสวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ เพราะพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินมีบทบาทที่สําคัญในธุรกิจการบินเปนผูท่ีตองปฏิบัติงานใกลชิดและเกี่ยวของโดยตรงกับ
ผูโดยสาร แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความพรอมท้ังกายภาพและจิตใจในการ
ใหบริการ มีประสบการ ทักษะในการแกไขปญหาสนองความตองการสรางความพึงพอใจให
ผูโดยสารไดแสดงใหเห็นวาอายุงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีอิทธิพลทางออมตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H1g บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรง
ดวยเสนทางความสัมพันธ มีคาอิทธิพล 0.23 ทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษา
เปรียบเทียบคาเฉลี่ย จําแนกตามคะแนนผลการประเมินดานการทํางานของกลุมตํ่า มีคาเฉล่ีย 3.77 
โดยเฉพาะดานการแตงกาย มีคาเฉล่ีย 3.81 และจากากรศึกษาของริชารด ซี บุทซินและคณะ (Bootzin 
and others, 1991: 502) ใหความหมายวา บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด 
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ความรูสึกและการประพฤติปฏิบัติของบุคคลแตละคน ความสําคัญของบุคลิกภาพของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในการกําหนดตัวแบบในการคัดเลือกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดย
กําหนดเกณฑการคัดเลือกดานอายุ สวนสูง น้ําหนักตัว ความสามารถในการมองและการไดยิน 
รวมท้ังปจจัยทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับส่ิงแวดลอมและขอจํากัดในสภาพแวดลอมใน
เคร่ืองบิน พื้นฐานดานการศึกษามุงเนนดานความสามารถทางการส่ือสารและทักษะการใชภาษา 
ความสามารถในการวายน้ําก็มีสําคัญเชนกัน สวนความสามารถพิเศษอ่ืนท่ีไดประโยชนจะมองดาน
ภาคการบริการหรือพยาบาล (Albert, 2006) ดานความสามารถและทักษะอ่ืนสามารถทําการฝกอบรมได
อยางไรก็ตาม การประเมินทักษะในสถานการณฉุกเฉินก็เปนส่ิงสําคัญเชนกันเพราะบุคลิกของคน
เปนตัวกําหนดทักษะเม่ืออยูภายใตความกดดันเนื่องจากบุคลิกเปนตัวกรองระดับการศึกษาและ
ประสบการณโดยผานความสามารถหรือทักษะ เกิดสมรรถนะ จากในสวนท่ีจะเพิ่มหรือลด
ความสามารถของบุคคลข้ึนอยูกับบุคลิกของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพทีดี
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีดีสรางใหเกิดสมรรถนะและความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร 
 สมมติฐาน H1h การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงดวยเสนทาง
ความสัมพันธมีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวก 0.10 ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากการศึกษาเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ของคะแนนประเมินดาน
บุคลิก จําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจของกลุมตํ่า ดานการศึกษามีผูสําเร็จปริญญา
ตรีมีรอยละ 87.8 และผูมีอายุ 21-30 ปมีคารอยละ 68.45 และจากากรศึกษาของแฮมเมอร (Hammer, 1996: 
118) กลาววาการฝกอบรม (Training) คือชุดของกิจกรรมซ่ึงเตรียมโอกาสในการเรียนรูอันท่ีจะ
กอใหเกิดโอกาสในการเรียนรูและพัฒนาทักษะเกี่ยวกับงาน การฝกอบรมจะถูกนํามาใชในการ
อบรมระยะแรกของลูกจาง เพื่อยกระดับทักษะของพนักงานใหเหมาะกับความจําเปนของงาน         
ท่ีตองปฏิบัติ การฝกอบรมท่ีดีนั้น ผูบริหารควรสรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความตองการท่ีจะ
เรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็มกําลัง การออกแบบกระบวนการฝกอบรม               
ไมสามารถนําเสนอคุณคาแกลูกคาหรือผลลัพธของการปฏิบัติงานท่ีตองการได ดังนั้นทรัพยากร
มนุษยเปนปจจัยสําคัญตอคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ
หรือลมเหลวเพียงใด มีบริษัทจํานวนมากพยายามท่ีจะสรางกระบวนการใหเปนองคการระดับ
เทคโนโลยี (State of the Art) เพื่อใหเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ีไดรับการ
คัดเลือกและฝกอบรมอยางดี (Well Trained) แสดงใหเห็นวาการฝกอบรมมีผลตอการใหบริการ
เนื่องจากพนักงานกลุมตํ่าสวนใหญมีอายุนอยไดรับการฝกอบรมตลอดเวลาตามปฏิทินการทํางานมี
ประสบการณในการทํางานสูงเพียงพอ การฝกอบรมจึงมีผลในการศึกษาคร้ังนี้  
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2) สมมติฐาน ทดสอบท่ีมีอิทธิพลระหวางตัวแปร 
 สมมติฐาน H2a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.24 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากงานวิจัยดานการบริการจะจําแนกเร่ืองของการช่ืนชมยินดีหรือไมยินดี 
(Bitner, Booms and Mohr, 1994; Bitner, Booms and Tetreault, 1990) ตามทฤษฎีเหตุการณท่ีผูกพันธ 
(Affective Events Theory) อธิบายถึงอิทธิพลท่ีมีบทบาทสําคัญพฤติกรรมดานการบริการ อธิบาย
ความสัมพันธระหวางเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในสถานที่ทํางานวามีอิทธิพลตออารมณและผลของ
ทัศนคติสงผลตอผลลัพธของพฤติกรรมของพนักงาน (Weiss and Cropanzano, 1996) แสดงใหเห็น
วาพนักงานท่ีมีอายุงานมากมีความรูสึกเปนสวนขององคการมีความผูกพันตอองคการสงผลตอ
คุณภาพในการใหบริการมีความมุงม่ันใหองคการในระดับสูง (Schein, 1990) 
 สมมติฐาน H2b บุคลิก มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี ไดรับการสนับสนุนจาก
ผลการทดสอบมีอิทธิพล 0.31 ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตาม
สมมติฐานที่ต้ังไวจากการศึกษาของ เชน (Schein, 1990) กลาววาการใหรางวัลแกพนักงานเปน
องคประกอบสําคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษยเพราะวาเปนตัวบอกความสําคัญในการเพิ่มความ
ภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการใหมีระดับสูงข้ึนเปนพฤติกรรมของพนักงานในเร่ือง
คุณภาพของงาน การสรางนวัตกรรมใหม ๆ อัตราการลาออก (Turn Over) และความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ ความภักดีเปนส่ิงท่ีพนักงานตองใหแกองคการและองคการไมจําเปนตองซ้ือ
จากพนักงานเพราะไมสามารถประมาณจํานวนเงินท่ีจะมาซ้ือความผูกพันในระยะยาวไดเพราะ
ความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม (Values) ความ
ไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) ความภักดีเปนพฤติกรรมท่ี
ตองแสดงออกเชนเดียวกับความรัก พฤติกรรมของความภักดีแสดงออกจากการทํางานท่ีดี ความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการสรางประโยชนใหแกองคการและเพื่อนพนักงาน เม่ือพนักงานมีความภักดี
และความผูกพันเพิ่มมากข้ึนสงผลใหเกิดพันธะผูกพันของพนักงาน (Employees Engagement) 
แสดงใหเห็นวา พนักงานท่ีมีบุคลิกดีเปนการแสดงออกของพฤติกรรมความเปนปจเจกบุคคลของ
ลักษณะนิสัยสรางเสริมจากพื้นฐานการศึกษา ความสามารถหรือทักษะและประสบการณปลูกฝง
ทัศนคติท่ีดีของการบริการ พนักงานตอนรับไดรับการยกยองช่ืนชมจากผูโดยสาร มีความม่ันคงใน
การทํางานเกิดความภักดีตอองคการ 

สมมติฐาน H3 การฝกอบรม มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการดาน
การบริการ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ การฝกอบรมเปนกิจกรรม
การเรียนรูในการพัฒนาทักษะการใหบริการที่มีคุณภาพพบวา มีอิทธิพล 0.08 ทางตรงเชิงบวกตอ
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ความสามารถในการจัดการดานการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
จากผลการศึกษาเร่ืองการพัฒนาองคการของอูริชและบรูคแบงค (Ulrich and Brockbank, 2005) เปน
องคประกอบสําคัญของเร่ือง (Agenda) การพัฒนาอาจมีคํานิยามท่ีแตกตางกันเนื่องจากแตละบริษัท
จะมีผูชํานาญการที่แตกตางกัน ในระดับท่ีตํ่าสุดการพัฒนาองคการโดยท่ัวไปจะหมายถึงการ
เปล่ียนแปลงระหวางกันในระดับองคการและระดับทีมงาน ป ค.ศ. 1980 การจัดวางคนทํางานใน
องคการพยายามที่จะลดการควบคุมและกํากับดูแลใหนอยลงโดยผานเคร่ืองมือใหสามารถปฏิบัติ
หนาท่ีไดเรียกวา “การบริหารบุคคล” (Personal Management) และยิ่งไปกวานั้นเพิ่มศักยภาพในการ
แขงขันโดยการฝกอบรม (Nurtured) และพัฒนา (Developed)  Starey 1992 แสดงใหเห็นวาพนักงาน
กลุมตํ่ามีประสบการณในการทํางาน มีทักษะในการใหบริการสูงอยูแลวการฝกอบรมมีผลตอ
ความสามารถในการจัดการ  
 สมมติฐาน H4a ความภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความภักดีของพนักงานมี
อิทธิพล 0.16 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว ดังนั้นองคการตาง ๆ ท่ีมีความเจริญกาวหนาจะเปนองคการที่มีการสงเสริมใหมี
พันธะผูกพันเชิงรุกเพื่อใหพนักงานทุมเทความผูกพันแกองคการรวมท้ังเปาหมายขององคการ 
พนักงานจะรวมกันเปนผูนําการเปล่ียนแปลงและแสวงหาแนวทางใหม ๆ หรือนวัตกรรมใหม ๆ 
เพื่อท่ีจะบริหารจัดการใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการ เปนพันธะผูกพัน
อยางลึกซ้ึงตอความพึงพอใจที่พนักงานไดรับจากงานและเพ่ือนรวมงาน มีความเต็มใจยินยอม
พรอมใจท่ีจะปฏิบัติงานเพ่ือนําส่ิงท่ีดีมาสูองคการ พันธะผูกพันของพนักงานเปนปฏิสัมพันธแบบ 2 
ทาง (Two-way Interactions) ระหวางองคการและพนักงาน เพราะองคการเอง ก็จะตองสงเสริมให
เกิดพันธะผูกพันเชนกัน เพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจยินยอมพรอมใจท่ีจะปฏิบัติงานสงเสริมให
องคการประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน พนักงานจะมีความต้ังใจทุมเทพลังกายพลังใจใหกับ
การทํางานท่ีรับผิดชอบอยางเต็มท่ี รูสึกต่ืนเตนถึงความทาทายกับงานท่ีทําในแตละวัน พนักงานจะ
พัฒนาตัวเองดึงเอาความสามารถหา “พรแสวง” พรอมนําเอาพรสวรรคในตัวเองมาใชในการทํางาน
ท่ีรับผิดชอบอยางเต็มที่พรอมท้ังเรียนรูหาวิธีการใหม ๆ ในการทํางานใหบรรลุเปาหมายอยูเสมอ 
ความพรอมในการรับมอบอํานาจใหพนักงาน (Empowerment) หมายถึงพนักงานท่ีมีพันธะผูกพัน
ตอองคการ (Engaged) มีสวนรวมในการปฏิบัติงาน (Involvement) โดยความพรอมในการรับมอบ
อํานาจจําเปนตองมีการเปล่ียนวัฒนธรรมองคการผูบริหารไมไดมอบความรับผิดชอบ (Responsibility) 
หรืออํานาจ (Authority) ตามหลักของการบริหารแตเนนใหมีสวนรวมในการตัดสินใจการบริหาร
เชิงคุณภาพ พนักงานไมเพียงมีสวนรวมในการตัดสินใจเทานั้นแตเปนกระบวนการสรางสรรคและ
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หากไดรับความพรอมในการรับมอบอํานาจพนักงานเหลานี้จะปรับปรุงความสามารถในการ
แขงขัน ใหเกิดความแตกตางระหวางพนักงานท่ีมีสวนรวม (Involvement) ไดรับความพรอมในการ
รับมอบอํานาจเพราะพนักงานมีสวนรวมจะถามถึงปจจัยนําเขาแตไมไดเปนเจาของงานแตกตางกับ
พนักงานท่ีไดรับมอบอํานาจ มีความรับผิดชอบในกระบวนการสรางผลิตภัณฑและบริการอยาง
ตอเนื่องสงผลใหลูกคามีความสุข (Delight) ดังนั้นพนักงานท่ีไดรับความพรอมในการรับมอบ
อํานาจจะทํางานท่ีมีคุณภาพมากกวาผูควบคุมหรือผูบริหารระดับสูง แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมี
ความภักดีตอองคการสูงยอมมีความผูกพันตอองคการเพราะความภักดีเปนผลของความสัมพันธบน
พื้นฐานของหลายองคประกอบเชนคานิยม ความซ่ือสัตย ความไววางใจสงผลตอความรูและ
ทัศนคติ (Schein ,1990) แสดงใหเห็นวาหากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความภักดีตอองคการ
มีสวนรวมในการบริหารจัดการมีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติในการทํางาน 
 สมมติฐาน H4b ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวา
ความสามารถในการจัดการดานการบริการมีอิทธิพล 0.49 ทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวคอนขางสูงแสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมตํ่ามี
สมรรถนะ ความสามารถ มีทักษะ ความรูในการแกปญหา ตัดสินใจ ในการปฏิบัติงานสนองตอ
ความตองการและปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว ( Senge, 1990) 
 สมมติฐาน H4c การฝกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ไมไดรับ
การสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาการฝกอบรม ไมมีอิทธิพล ทางตรง
เชิงบวกตอความรูและทัศนคติ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่าของการศึกษา
คร้ังนี้ มี ประสบการณในการทํางานมีความสามารถในการจัดการดานการบริการสูง ดังนั้นการ
ฝกอบรมมีผลในการเพิ่มความรูในการบริการ 

สมมุติฐาน H5a ความสามารถในการจัดการดานการบริการ มีอิทธิพล ตอ ความพรอมใน
การทํางานไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ ไมมีอิทธิพล ทางตรง
เชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับปานกลางตามสมมติฐาน
ท่ีต้ังไวความสามารถของแตละปจเจกบุคคลในเร่ืองการวางแผนงาน (Work Planning) การแกไข
ปญหา (Problem Solving) รวมท้ังการตัดสินใจ (Decision) ความไมเสมอภาคในการใหคาตอบแทน
มีผลกับความผูกพันกับองคการในดานการลาออกหรือการรักษาคนในองคการโดยผานตัวแปรดาน
ทัศนคติเชนความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในคาตอบแทนทฤษฎีความคาดหวัง มีผลงานวิจัย
สนับสนุนเช่ือมโยงระหวางทฤษฎีเชนงานวิจัยของ มาวเดย ( Mowday, 1991) สมรรถนะของบุคคล
เปนตัวอิสระท่ีมีความสัมพันธตอผลการปฏิบัติงานดานบริการ (Service Performance) และพันธะผูกพัน
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ของพนักงานความสามารถสวนบุคคล ไดแก การรับรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) ทักษะ 
(Skill) ความเปนมิตร (Friendly)ความสามารถในการแกไขปญหา (Problem Solving) ปจเจกบุคคล
มักจะตีคางานของตนและองคการของตนบนพื้นฐานคุณลักษณะสวนบุคคล ความภักดีของ
พนักงานตอองคการ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับแตละคนท่ีมีความสามารถในการจัดการ
ตัดสินใจ ดานการบริการสามารถแกไขปญหาตามประสบการณสงผลความพรอมในการทํางานไดดี 
  สมมุติฐาน H5b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการ
ทํางาน ความรูและทัศนคติ ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ มีอิทธิพล 
0.43 คอนขางสูงทางตรงเชิงบวกตอ ความพรอมในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว จากการศึกษาของ กูลเดนมูน กลาววา ความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) การวัดทักษะดานการส่ือสาร 
การวัดความสามารถดานทัศนคติในการสรางความสัมพันธในการทํางานเปนทีมความซ่ือสัตย) ปจจัย
จูงใจ (Motive) ปจจัยจูงใจภายในมีผลตอความผูกพันของพนักงานสวนหนา (Front Line) อยางมีนัยสําคัญ 
จากการวิจัยเชิงประจักษสนับสนุนในปจจัยความสัมพันธ แสดงใหเห็นวาพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน กลุมตํ่านี้มีความรูตามมาตรฐานการใหบริการทําใหเกิดความพรอมท้ังดานกายภาพและ
จิตใจ (Snowden, 2003) ในการใหบริการสงผลใหเกิดความเปนเลิศในการบริการ 
 สมมติฐาน H6a อายุงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม ไดรับการ
สนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ พบวาอายุงานมีอิทธิพล 0.11 ทางตรงเชิงบวก
ตอ การทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีตั้งไวแสดงใหเห็นวาหากสมาชิก
ในทีมงานมีความเขาใจกันไดดี มีการส่ือสารท่ีชัดเจนมีมาตรฐานในการทํางานท่ีเปนระบบ อายุงาน
ไมมีผลตอการทํางานเปนทีมแตอยางใด  
 สมมติฐาน H6b ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีม
ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธพบวาความรูและทัศนคติ ของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่ามีอิทธิพล0.36 ทางตรงเชิงบวกตอ การทํางานเปนทีมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานที่ต้ังไวแสดงใหเห็นวาสมรรถนะเปนคุณลักษณะรากฐานของ
บุคคลท่ีมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ (Rutherford, 1995) สงผลตอความ
ภักดีของลูกคาในระดับสูงเชนกัน 
 

3) สมมติฐานทดสอบ ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน   
 สมมติฐาน H7a อายุงานมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
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ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาอายุงานมีอิทธิพล ทางออม 0.25 เชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไว แสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีอายุการ
ทํางานสูงมีประสบการณและทักษะในการทํางานและจากความผูกพันมุงม่ันมีความภักดีตอองคการ
ในระดับสูงตองการใหองคการเปนเลิศและจากการมีมาตรฐานความรูและทัศนคติสงผลใหเกิด
ความพรอมท้ังกายภาพและความพรอมท้ังจิตใจในการใหบริการทําใหการปฏิบัติงานท่ีราบร่ืนสง
ตอผลการปฏิบัติงานบริการ 
 สมมติฐาน H7b บุคลิกมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยผาน ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ 
พบวาบุคลิกมีอิทธิพล 0.03ทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน โดยผานความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การ
ทํางานเปนทีมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาการท่ีพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินมีบุคลิกดีมีความทุมเทตอองคการ มีมาตรฐานความรู และมีทัศนคติท่ีดี ทําใหมีความ
พรอมท้ังกายภาพ มีทักษะในการใชภาษาสงผลตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้งทางตรงและทางออม 
 สมมติฐาน H7c การฝกอบรมมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานควาสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอม
ในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
พบวาการฝกอบรมมีอิทธิพล 0.03 ทางออมและอิทธิพลรวมเชิงบวกคอนขางตํ่าตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผานความสามารถในการจัดการ ความรู
และทัศนะคติ ความพรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว
แสดงใหเห็นวาพนักงานกลุมตํ่านี้มีความรู ความสามารถในการแกปญหาและตัดสินใจ มีการ
ส่ือสารเช่ือถือกันมีความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีทํางานเปนทีมท่ีดีสนองความตองการผูโดยสาร
ไดรวดเร็ว การฝกอบรมยอมไมสงผลตอการใหบริการ 
 สมมติฐาน H8 ความภักดีมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผานความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม ไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทาง
ความสัมพันธ ความภักดีมีอิทธิพลทางออม 0.04 แตมีอิทธิพลรวมเชิงบวกตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมี
ความภักดีมีความผูกพันธตอองคการสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
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 สมมติฐาน H9 ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความพรอมใน
การทํางานและ การทํางานเปนทีม ไมไดรับการสนับสนุนจากผลการทดสอบเสนทางความสัมพันธ
ทางตรงและ พบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพล ทางออม 0.14 และมีอิทธิพลรวมเชิงบวก
ตอ ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินโดยผาน ความรูและทัศนะคติ ความ
พรอมในการทํางานและ การทํางานเปนทีม เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวแสดงใหเห็นวาพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีการตัดสินใจแกปญหามีความรูท่ีมีมาตรฐานมีความพรอมในการทํางานมี
การส่ือสารใชภาษาสามารถทํางานเปนทีมท่ีดีสงผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
 สรุป จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมตํ่าอิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานคือ 

1)  ปจจัยดาน อายุงาน บุคลิก การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ  
2)  ปจจัยดานคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ 

ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม พบวา 
 บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการมากกวาการ
ทํางานเปนทีม พนักงานมีการแตงกายดี มีความพรอมและเอาใจใสผูโดยสาร สามารถควบคุม
อารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก สงผลตอการปฏิบัติงานบริการสงผลใหเกิดความเปน
เลิศในการบริการ มีการการทํางานเปนทีมมีความรวมมือประสานงานทําใหลดข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงานบริการเริมสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีทําใหผูโดยสารพึงพอใจไดรับการบริการที่ดี
และยังพบวาพนักงานตองมีความภักดีตอองคการหมายถึงพฤติกรรมมุงม่ันปรารถนาดีทุมเทตอ
องคการ และมีความพรอมในการทํางานมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจมีทักษะในการ
ส่ือสารดวยภาษาพูดและภาษากายสงเสริมการปฏิบัติงานบริการ สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิง
บวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ หมายถึง ระยะเวลาการฝกอบรมมาก มีผลตอการปฏิบัติงานบริการ 
เนื่องจากพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมตํ่ามีอายุงาน นอยสวนใหญมีอายุ 21-30 ป กับพนักงาน
กลุมท่ีมีประสบการณมากเหลานี้ โดยคํานึงถึงความรูและทัศนคติและความสามารถในการจัดการ
ตามอายุงานของแตละคน นอกจากนี้ยังพบวาความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลท้ังทางตรงและ
ทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการมากท่ีสุด ความรูและทัศนคติมีอิทธิพลรองลงมา และมีอิทธิพล
มากกวาบุคลิก อายุงานมีอิทธิพลรวมรองลงมา มากกวาการฝกอบรม ซ่ึงมีอิทธิพลเทากับ การ
ทํางานเปนทีม มีอิทธิพลมากกวา ความพรอมในการทํางาน ตามลําดับ ความภักดีมีอิทธิพลต่ําสุด 
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4.4 สรุปผลการการวิเคราะหเสนทาง และผลอิทธิพลทางตรงและทางออม เปรียบเทียบ  
        3 กลุม  
 
 จากผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ เชิงเหตุและผลตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
กลุมตํ่าอิทธิพลทางตรงและทางออมสามารถสรุปไดวาบุคลิกภาพของพนักงานเปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบริษัทการบินไทย
จํากัด(มหาชน) ทั้งกลุมดีเลิศ ปานกลางและตํ่ามากท่ีสุด การทํางานเปนทีมมีอิทธิพลทางตรงและ
ทางออมตอกลุมดีเลิศและปานกลางรองลงมาแตกตางจากกลุมตํ่าซ่ึงปจจัยดานความสามารถในการ
จัดการความรูและทัศนคติ ความพรอม อายุงานและการฝกอบรม รองลงมาตามลําดับ 
สวนปจจัยดานความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลตอกลุมดีเลิศเหมือนกับกลุมปานกลางแตการ
ฝกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายุงานไมมีอิทธิพลตอกลุมดีเลิศ 
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บทที่ 5 

 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเร่ืองความเปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบิน

ไทยจํากัด (มหาชน) เปนความพยายามที่มุงทดสอบตัวแปรเพื่อคนพบปจจัยท่ีมีผลตอการบริการท่ี
เปนเลิศของพนักงานบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) โดยมีรายละเอียดผลการศึกษา ดังนี้ 
 วัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี้มี 2 ประการ คือ 

1)  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สายการ
บินแหงชาติ ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า 

2)  เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า  

ผูวิจัยไดกําหนดคําถามการวิจัย 3 ประการ ไดแก 
1)  ปจจัยใดท่ีทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

มีผลการปฏิบัติงานท่ีดีเลิศ 
2)  ปจจัยใดท่ีทําใหกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) มีผลการปฏิบัติงานท่ีตํ่ากวา 
3)  มีมาตรการใดท่ีจะทําใหกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการต่ําสามารถปรับปรุงคุณภาพ

การบริการใหดีข้ึน 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตการศึกษา โดยกําหนดใหพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบินสังกัดฝายบริการบนเครื่องบินบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ท้ังหมด จํานวน 5,860  
คน เปนหนวยวิเคราะห โดยจัดเก็บขอมูลชวงเดือนมกราคม ค.ศ. 2008 ถึงเดือนธันวาคม ค.ศ. 2008 
และนําผลการประเมินผลการปฏิบัติงานลาสุดในป ค.ศ. 2008 มาศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ท้ังนี้ ผูวิจัย
ใชการวิจัยเชิงสํารวจตัดขวาง (Cross-sectional Survey) โดยจะใชขอมูล ชวงระหวาง เดือนมกราคม  
ค.ศ. 2008 ถึงเดือนธันวาคม ค.ศ. 2008 
 สําหรับประโยชนท่ีไดจากการวิจัยคร้ังนี้ แบงไดเปน 3 สวน ไดแก 

1)  เปนประโยชนแกผูโดยสาร ประโยชนตอบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) และ
ประโยชนตอผูมีสวนไดสวนเสีย กลาวคือ เปนประโยชนแกผูโดยสารในการเลือกสายการบินท่ีมี
ความเปนเลิศในคุณภาพและการใหบริการตรงความตองการ  
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2)  เปนประโยชนตอบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) เพื่อทําใหผูบริหารท่ีเกี่ยวของใน
การวางแผนกลยุทธ แผนงบประมาณและแผนปฏิบัติการดานการบริการเพื่อไดรับรูคุณภาพการ
บริการ และนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาดานการฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

3)  เปนประโยชนเพื่อพัฒนาองคการและบุคลากรของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
และองคการธุรกิจการบินโดยท่ัวไปสามารถนํามาปรับเปล่ียนนโยบายและกระบวนการดานการ
บริหารบุคคลในดานความพึงพอใจใหพนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ สวนเปนประโยชนตอผูมี
สวนไดสวนเสีย คือทําใหผูถือหุนบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ไดรับรูวาบริษัทฯ มีการใช
ทรัพยากรเพื่อการลงทุนอยางคุมคา 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก การนําคะแนนท่ีไดจากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Flight Appraisal) ของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในป ค.ศ. 2008 มาสรางเปนมาตรวัด ตามกรอบแนวความคิดเชิงทฤษฎีและจากการ
ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเปนเลิศในการบริการมาสรางเปนมาตรวัด ดังรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

1)  ผูวิจัยนํามาใชเปนแบบประเมินผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงโดยปกติบริษัทฯ จะใหผูจัดการ
ประจําเท่ียวบินอาวุโส (ระดับบริหาร/ In Flight Manager Supervisor (IMV) ทุกคนทําการประเมิน
การปฏิบัติงานพนักงานตอนรับ และผูจัดการประจําเท่ียวบินทุกเท่ียวบิน โดยจะตองถูกประเมินไม
ตํ่ากวาปละ 4 คร้ัง ท้ังนี้มีเกณฑการประเมิน 3 แบบคือ 

(1)  แบบฟอรม Thai 2432-2 (สีเขียว) สําหรับพนักงานตอนรับฯในระยะทดลอง
งาน (trainee) ใชเกณฑการประเมิน 20 รายการ 

(2)  แบบฟอรม Thai 2432-1 (สีเหลือง) สําหรับพนักงานตอนรับระดับหัวหนา
งานไดแกผูจัดการประจําเท่ียวบิน (In Flight Manager) หรือหัวหนาพนักงานตอนรับ (Air Purser) 
ใชเกณฑการประเมิน 28 รายการ  

(3)  แบบฟอรม Thai 2432 (สีขาว) สําหรับพนักงานตอนรับทั่วไป ใชเกณฑการ
ประเมิน 21 รายการ 

  การประเมินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีเกณฑการประเมินดังตอไปนี้ 
(1)  กิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร 
(2)  การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณท่ัวไปในเคร่ืองบินรวมท้ังหองน้ําและหอง

จัดเตรียมอาหาร 
(3)  วิธีการในการเตรียมและใหบริการอาหารและนําเสนอแกผูโดยสาร 
(4)  การดูแลผูโดยสารหลังการบริการอาหาร (After Meal Service) ติดตามดูแล

และบริการผูโดยสารเปนพิเศษ 
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(5)  วิธีการในการเตรียม และใหบริการเคร่ืองดื่ม  
ซ่ึงผูวิจัยไดนําผลคะแนนดังกลาวมาจัดแบงพนักงาน ดังนี้  
(1)  กลุมดีเลิศ (Excellence) คือกลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมีสูง

กวาหรือเทากับ 3.9723 ข้ึนไป คาคะแนนอยูใน Quartile ท่ี 4 มีจํานวนท้ังส้ิน 1,452 คน หรือคิดเปน
รอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด  

(2)  กลุมคะแนนปานกลาง (Moderate) คือกลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงาน
บริการมีคะแนนอยูระหวาง 3.7767 ถึงคะแนน 3.9722 มีคาคะแนนอยูระหวาง Quartile ท่ี 2 และ 3 
มีจํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด 

(3)  กลุมคะแนนตํ่า (Poor) คือ กลุมท่ีมีคะแนนรวมผลการปฏิบัติงานบริการมี
คะแนนอยูระหวาง 3.7766 ลงมา มีคาคะแนนตํ่ากวาหรือเทากับ Quartile ท่ี 1 ซ่ึงมีจํานวน 1,454 คน 
หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด 

2)  ขอมูลดานชีวะสังคมของพนักงาน ไดแก รายได อายุจริง อายุงาน ระดับการศึกษา 
สถานะภาพสมรส และสถิติดานการฝกอบรม ซ่ึงฝายบริหารบุคคล (Personal Administration 
Department) ไดรวบรวมไว ผลการเก็บรวบรวมขอมูล ระหวางวันท่ี  2-18 กุมภาพันธ ค.ศ. 2009 
จํานวน 5,860 คน  

สําหรับแบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (Flight 
appraisal)พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในป ค.ศ. 2008  ได
คํานึงถึงความเปนมิติเดียวกัน ซ่ึงแตละดัชนีจะถูกกําหนดใหเปนหนวยเดียวกัน การสรางตัวแปร
ตามกําหนดใหเคร่ืองมือวัดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินฯ ใหบริการโดยตรงกับผูโดยสาร ท้ังนี้
ทําการตรวจสอบความตรง (Validity) ตัวแปรและมาตรวัดท่ีไดจากการศึกษาทางทฤษฎี และเปน
มาตรวัดท่ีฝายบริการพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใชเปน
หลักเกณฑในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับฯ มาเปนเวลา 50 ป จึงม่ันใจไดวา
การวัดในข้ันตอนนี้จะมีความถูกตองตรงประเด็นสูง นอกจากนี้ ผูวิจัยยังทําการตรวจสอบความตรง 
(Validity) มุงไปท่ีความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยนําผลคะแนนท่ีไดจากการประเมิน
ในกลุมดีเลิศ (Excellence) ไปหารือกับผูฝกอบรม และผูบริหารเพื่อสอบทานใหแนใจวามีความ
สอดคลองระหวางมาตรวัดและเน้ือหาของตัวแปรแลวนําไปทดสอบหาความเช่ือถือไดตอไป
จากนั้น ไดทําการทดสอบความเช่ือถือได (Reliability) ของตัวแปร ดวยการใชสัมประสิทธ์ิความ
เช่ือถือได (Reliability Coefficient) โดยใชสูตร คอนบัคอัลฟา (Cronbach’s Alpha) พบวาคา Alpha 
ในแตละมาตรวัด อยูระหวาง 0.56 – 0.82 ซ่ึงสรุปไดวา มาตรวัดท่ีนํามาใชเพื่อการวัดความเปนเลิศ
ในการบริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความนาเช่ือถือได 
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ดานการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดใชเทคนิคการ การวิเคราะหสถิติพื้นฐาน โดยมีเง่ือนไข
เบ้ืองตนท่ีสําคัญตอการใชสถิตวิเคราะหถดถอยคือตัวแปรทุกตัวตองมีการแจกแจงแบบปรกติ 
(Normal Distribution) ตัวแปรอิสระทุกตัวตองมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับตัวแปรตาม 
(Linearity) และตัวแปรอิสระแตละตัวตองไมมีความสัมพันธกันมากเกินไปหรือท่ีเรียกวาเกิดปญหา 
Multi-co linearity ตรวจสอบขอมูลพื้นฐานใหตรงตามขอตกลงของการวิเคราะหดวยโปรแกรม
วิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางการวิเคราะหสมการโครงสรางเปนเทคนิคทางสถิติท่ีตองการ
ตัวอยางมาก นอกจากนี้ จํานวนตัวแปรและขนาดตัวอยางเปนองคประกอบสําคัญตอการได
แบบจําลองท่ีดี (Model Fitted) ขอคนพบนี้ผูวิจัยนํามาประยุกตใช กับการวิเคราะห แบบจําลอง
สมการโครงสรางดวย เพื่อใหไดแบบจําลองท่ีดีท่ีสุด ในการอธิบายความสัมพันธเขิงสาเหตุและผล 
จากนั้นจะนําผลการวิเคราะหขอมูลท้ังหมดมาสรุปเปนภาพรวมแลวอภิปรายผลเพ่ือตอบ
วัตถุประสงคการวิจัย และคําถามการวิจัยตอไป 
  

5.1  ผลการศึกษาเปรียบเทียบ 
 

การนําเสนอสรุปผลการวิจัยในสวนนี้ จะสรุปผลการวิจัยตามตัวแบบในการศึกษา โดย 
สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 
 5.1.1 สรุปผลการวิจัยตามตัวแบบในการศึกษา 
 จากผลการศึกษาไดแบงการสรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย เปนสองสวนตาม
วัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้  

 5.1.1.1  ผลการศึกษาเปรียบเทียบจากวัตถุประสงคขอท่ี 1 
คุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินแหงชาติ 

ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และตํ่า สรุปผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนี้ คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังหมด 5,860 
คน แบงออกเปนกลุมดีเลิศ จํานวน 1,452 คน กลุมปานกลาง 2,950 คน และกลุมตํ่า 1,454 คน ผล
การเปรียบเทียบคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการ ในแตละ
ดานและในภาพรวมของพนักงานท้ัง 3 กลุมพบวา  

กลุมดีเลิศ (Excellence) มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอ
ผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 4.16 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 การใหบริการหองน้ําและ
บริเวณท่ัวไป มีคาเฉล่ีย 4.04 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร 
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มีคาเฉล่ีย 3.99 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.98 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.12 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.99 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 

กลุมปานกลาง (Moderate) มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติ
ตอผูโดยสาร มีคาเฉล่ีย 4.03 มีคาสูงสุดใน 5 ดาน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 การใหบริการหองน้ําและ
บริเวณท่ัวไป มีคาเฉล่ีย 3.89 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มี
คาเฉล่ีย 3.83 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉลี่ย 3.82 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.77ตํ่าสุดใน 5 ดาน และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.16 
 กลุมต่ํา  มีคะแนนปฏิบัติงานบริการดานกิริยามารยาทท่ีปฏิบัติตอผูโดยสาร มี
คาสูงสุดใน 5 ดาน มีคาเฉล่ีย 3.87 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 การใหบริการหองน้ําและบริเวณ
ท่ัวไป มีคาเฉลี่ย 3.61 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร มี
คาเฉล่ีย 3.55 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 ดานการใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาเฉล่ีย 3.52 และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 ดานการใหบริการอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.48 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 

สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได 2 ประการดังนี้ 
 (1)  คะแนนผลการปฏิบัติงานบริการในแตละดานของทั้ง 3 กลุม มีแบบแผนท่ี

คลายคลึงกันดังนี้คือ  
กลุมดีเลิศ มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาท และดานการ

ใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียคอนขางสูง คาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความ
แตกตางกันมาก การใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการอาหารรองลงมา คาเบ่ียงเบน
มาตรฐานคอนขางตํ่าแสดงวาไมมีความแตกตางกันเทาไร การใหบริการเคร่ืองดื่มมีคาตํ่าสุด 

 กลุมปานกลาง มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุด คา
เบ่ียงเบนมาตรฐานตํ่าแสดงวาไมมีความแตกตางกัน การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป 
รองลงมา การใหบริการหลังบริการอาหารและการใหบริการเครื่องดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การ
ใหบริการอาหารมีคาตํ่าสุด มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงแสดงวามีความแตกตางกันมาก  

 กลุมต่ํา มีคะแนนผลการปฏิบัติงานบริการดานกริยามารยาทสูงสุดเชนเดียวกันกับ
กลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง การใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไป รองลงมาคือ การใหบริการ
หลังบริการอาหารและการใหบริการเคร่ืองดื่ม มีคาใกลเคียงกัน การใหบริการอาหารมีคาตํ่าสุด มีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐานสูงมากแสดงวามีความแตกตางกันมาก 

(2)  หากไมพิจารณาปจจัยการประเมินดานกริยามารยาทท่ัว ๆไปแลวการบริการ
ของพนักงานตอนรับในกลุมดีเลิศ พบวา ก) การใหบริการหองน้ําและบริเวณทั่วไป  ข) การใหบริการ
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หลังบริการอาหาร ค) การใหบริการเคร่ืองดื่ม และ ง) การใหบริการอาหาร มีความใกลเคียงกัน และ
ในภาพรวมการบริการของพนักงานตอนรับในกลุมนี้อยูในมาตรฐานใกลเคียงกัน เนื่องจากมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีใกลเคียงกัน 

5.1.1.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะดานประชากร สังคม และ เศรษฐกิจ 
พบวา คุณลักษณะ ดานประชากร ประกอบดวย เพศ ชาย และหญิง อายุ 3 ชวง คือ ชวง อายุ 21-30 ป 
31-40 ป และมากกวา 40 ปข้ึนไปตามลําดับ ดานสังคม ประกอบดวย ระดับการศึกษา 4 ระดับ คือ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอก ดานเศรษฐกิจ ประกอบดวย รายได 3 
ระดับ คือ รายได ตํ่ากวา 600,000 บาทตอป ,600,001-1,500,000 บาทตอป และมากกวาหรือเทากับ 
1,500,001 บาทตอป  

กลุมดีเลิศ (Excellence) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานอยูใน Quartile ท่ี 
4 มีจํานวน 1,452 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 พนักงานตอนรับในกลุมนี้ประกอบดวยเพศชายรอยละ 
35.9 เพศหญิงรอยละ 64.1 โครงสรางดานอายุของพนักงานในกลุมนี้เปนดังนี้ อายุ ระหวาง 21 ถึง 
30 ปเพียง รอยละ 7.78 อายุ 31 ถึง 40 ปรอยละ 29.57 และ อายุ 41 ปข้ึนไป รอยละ 62.65 และมีอายุ
เฉล่ีย 42.26 สําหรับการศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ คือ (1) ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 20.2            
(2) ระดับปริญญาตรี มีรอยละ 72.3 (3) ระดับปริญญาโทรอยละ 7.3 และ(4) ระดับปริญญาเอก รอย
ละ 0.10 รายไดของพนักงานกลุมดีเลิศ มีรายได ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 8.53 
ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 64.21 และต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป รอยละ 
27.25 มีรายไดเฉล่ีย 1,214,402.00 บาทตอป การฝกอบรม คาเฉล่ีย 85.40และ อายุงาน มีคาเฉล่ีย 
18.10  

 กลุมปานกลาง (Moderate) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile 
ท่ี 2-3 จํานวน 2,950 คน หรือคิดเปนรอยละ 50 ของหนวยตัวอยางท้ังหมดในกลุมนี้ประกอบดวย 
พนักงานตอนรับเปนเพศชายรอยละ 38.8 เพศหญิงรอยละ 61.2 โครงสรางดานอายุของพนักงานใน
กลุมนี้เปนดังนี้ อายุ ระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 21.16 อายุ 31 ถึง 40 ปรอยละ 46.81 และ อายุ 41 ป
ข้ึนไป รอยละ 32.03 และมีอายุเฉล่ีย 37.01 สําหรับการศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ คือ (1) ระดับตํ่า
กวา ปริญญาตรี มีรอยละ15.2 (2) ระดับปริญญาตรี รอยละ 77.2 (3) ระดับปริญญาโท รอยละ 7.5 
และ(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10 กลุมปานกลาง มีรายได ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป 
รอยละ 20.95 ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 70.06 และต้ังแต 1,500,001-2,000,000 
บาทตอปรอยละ 9.09 มีรายไดเฉล่ีย 956,987.57 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 70.26และอายุ
งานมีคาเฉล่ีย 12.45 
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 กลุมคะแนนต่ํา (Poor) ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีคะแนนผลการปฏิบัติงานยูใน Quartile ท่ี 1 
มีจํานวน 1,454 คน หรือคิดเปนรอยละ 25 ของหนวยตัวอยางท้ังหมด ในกลุมนี้ประกอบดวย
พนักงานตอนรับเปนเพศชายรอยละ 45.3 เพศหญิงรอยละ 54.7 โครงสรางดานอายุของพนักงานใน
กลุมนี้เปนดังนี้ อายุ ระหวาง 21 ถึง 30 ป รอยละ 68.45 มีอายุ 31 ถึง 40 ปรอยละ 22.38 และ มีอายุ 
41 ปข้ึนไป รอยละ 9.15 และมีอายุเฉล่ีย 30.14 สําหรับการศึกษาแบงออกเปน 4 ระดับ คือ (1) ระดับ
ตํ่ากวา ปริญญาตรี มีรอยละ 6.5 (2) ระดับปริญญาตรี รอยละ 87.8 (3) ระดับปริญญาโท รอยละ 5.6 
และ(4) ระดับปริญญาเอก รอยละ 0.10 กลุมตํ่า มีรายได ต้ังแต 100,000-600,000 บาทตอป รอยละ 
69.59 ต้ังแต 600,001-1,500,000 บาทตอป รอยละ 27.72 และต้ังแต 1,500,001-2,000,000 บาทตอป 
รอยละ 2.69 มีรายไดเฉล่ีย 594,731.07 บาทตอป การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 54.02 อายุงาน มีคาเฉล่ีย 
5.30  

 สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได ดังนี้ กลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุ 41 ปข้ึนไป 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมปานกลาง มีอายุ 31-40 ป และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
กลุมตํ่า 21– 30 ป ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีจํานวนมากท่ีสุด แสดงถึงการมีความแตกตางดานอายุ สวนดาน
การศึกษาท้ังสาม กลุมมีผูจบระดับปริญญาตรีมีจํานวนใกลเคียงกัน แตจะมีความแตกตางกันดาน
รายไดพบวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศสวนใหญ มีรายไดสูงขณะท่ีพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน กลุมปานกลางมีรายไดระดับปานกลางและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่ามี
รายไดคอนขางตํ่า ซ่ึงอาจเน่ืองจากพนักงานกลุมตํ่าท่ีมีอายุนอยยังไมสามารถไปปฏิบัติหนาท่ีไดใน
หลายเสนทาง เนื่องจาก รายไดจากเบ้ียเล้ียงมากหรือนอยจะข้ึนกับเสนทางบิน จะเห็นไดวาปจจัย
ดาน ประชากร สังคม และ เศรษฐกิจของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังสามกลุมมีความแตกตาง
กันคอนขางจะเห็นไดชัด และนาจะเปนส่ิงจูงใจในการปฏิบัติหนาท่ีประการหน่ึง 

 คุณลักษณะดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินของกลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า ดาน อายุ รายได ระดับ
การศึกษา การฝกอบรม และอายุงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 5.1.1.3  ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะดานการฝกอบรมและอายุงานของ
กลุมพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลางและต่ํากลุมดีเลิศ (Excellence) ไดรับการ
ฝกอบรม คาเฉล่ีย 85.40และ อายุงาน มีคาเฉล่ีย 18.10 กลุมปานกลาง (Moderate) การฝกอบรม มี
คาเฉล่ีย 70.26และอายุงานมีคาเฉล่ีย 12.45 และกลุมคะแนนตํ่า (Poor) การฝกอบรม มีคาเฉล่ีย 54.02 
อายุงาน มีคาเฉล่ีย 5.30 

 สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญได ดังนี้ ดานการฝกอบรมแสดงวา กลุมดีเลิศ มี
การฝกอบรมสูงกวากลุมปานกลาง และท้ังกลุมดีเลิศและกลุมปานกลางมีสูงกวากลุมตํ่า เนื่องจาก
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พนักงานกลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุตัวและอายุงานมาก การบันทึกเวลาในการอบรมยอมมากเชนกัน 
สวนดานอายุงาน แสดงวา กลุมดีเลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่าอยางมาก ท้ังนี้ 
คุณลักษณะดานประชากร สังคมและเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของกลุมดี
เลิศมีความแตกตางกับกลุมปานกลางและกลุมตํ่า ดาน อายุ รายได ระดับการศึกษา การฝกอบรม 
และอายุงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

5.1.1.4 คะแนนผลการประเมินดาน บุคลิก และปจจัยการทํางาน ของกลุมดีเลิศ 
กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า 

 5.1.1.4.1  ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะ
ดานบุคลิก และปจจัย การทํางาน ของ กลุมดีเลิศ กลุมปานกลาง และกลุมตํ่า พบวา กลุมดีเลิศและ
กลุมปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียดานการทํางานเปนทีมสูงสุดใกลเคียงกัน  4.48 และ 4.32 
ตามลําดับ คะแนนคาเฉล่ียดานบุคลิก รองลงมา 4.06 และ 3.94 ตามลําดับ และมีคะแนนคาเฉล่ีย 
ดานความภักดีตํ่าสุด 3.84 และ 3.71 ตามลําดับ สวนกลุมตํ่า คะแนนมีคาเฉล่ีย ดานการทํางานเปน
ทีม สูงสุด 4.07 ซ่ึงตํ่ากวา กลุมดีเลิศและกลุมปานกลาง มาก มีคะแนนคาเฉล่ีย ดานความสามารถใน
การจัดการ ตํ่าสุด 3.42  

 สรุปไดวา คุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ี 0.05 

 5.1.1.4.2   ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดาน
บุคลิก และ ปจจัยการทํางาน กับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของท้ังสามกลุม 

 (1)  ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน กับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมดีเลิศ แสดงวาปจจัยดานบุคลิก และ
ปจจัยการทํางานจําแนกตามคุณลักษณะดานสังคมและเศรษฐกิจ ของกลุมดีเลิศแสดงวา เพศชายมี
คาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความภักดีของพนักงานมีคาตํ่าสุด 
ผูมีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและความ
ภักดีของพนักงานมีคาตํ่าสุด สําหรับผูมีอายุ 31-40 ป และผูมีอายุ 21-30 ป มีคาเฉลี่ยตอปจจัยการ
ทํางานเชนเดียวกัน ดานการศึกษาพบวา พนักงานท่ีสําเร็จปริญญาเอกมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางาน
เปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิกและตํ่าสุดคือ ความภักดีของพนักงาน พนักงานท่ีสําเร็จ ปริญญา
โท ปริญญาตรีและตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ียตอปจจัย ดานการทํางานเชนเดียวกัน ดานรายได
พบวา พนักงานกลุมดีเลิศท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001 บาท ข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปน
ทีมสูงสุด รองลงมาคือ การจัดการและมีคาตํ่าสุดคือความภักดี ผูมีรายได 600,001-1,500,000 บาท มี
คาเฉลี่ยตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ บุคลิก และความภักดีมีคาตํ่าสุด ผูมีรายได 
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ต้ังแต 100,000-600,000 บาท มีคาเฉล่ียตอ ดานการทํางานเปนทีมสูงสุด รองลงมาคือ ดานการ
จัดการ และความภักดีมีคาตํ่าสุด 

(2)  ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมปานกลาง แสดงวา
พนักงานกลุมปานกลาง เพศชาย มีคะแนนคาเฉล่ียตอคุณลักษณะการทํางานซ่ึงมากวาเพศหญิง มี
คะแนนคาเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุด ตอดานบุคลิกรองลงมา ตอดานการจัดการตํ่าสุด 
และผูมีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมีอายุ 21-40 ป มีคาคะแนนเฉล่ียตอ
ดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความภักดีตํ่าสุดแสดงวาผูท่ีสําเร็จ
การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาเอก มีคะแนนคาเฉล่ียมากวา ผูมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีถึง
ปริญญาโท มีคะแนนคาเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดานบุคลิกรองลงมาตอดานความ
ภักดีตํ่าสุด นอกจากนี้ ผูท่ีมีรายไดต้ังแต 1,500,001 ถึง 200,000 บาท มีคะแนนคาเฉล่ียมากกวาผูมี
รายได 100,000 บาท ถึง 1,500,000 บาท มีคาคะแนนเฉล่ียตอดานการทํางานเปนทีมสูงสุดตอดาน
ความรูและทัศนคติรองลงมาและตอดานความภักดีตํ่าสุด 

(3)  ผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลักษณะดานบุคลิก 
และ ปจจัยการทํางาน มีความสัมพันธกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า แสดงวาคุณลักษณะ
ดานบุคลิก และ ปจจัยการทํางาน มีคาเฉล่ียกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของกลุมตํ่า พบวาพนักงาน
เพศชาย พนักงานี่มีอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก และมีรายไดต้ังแต 
1,500,001 ถึง 200,000 บาท มีคุณลักษณะท่ีสําคัญ ในดานการทํางาน กับการทํางานเปนทีม และ 
ดานความรูในมาตรฐานการบริการ 
 สรุปไดวา เม่ือเปรียบเทียบคุณลักษณะดานบุคลิกและปจจัยการทํางานมี
คาเฉล่ียกับคุณลักษณะดานเศรษฐกิจของท้ัง 3 กลุมดานเพศพบวากลุมดีเลิศ กลุมปานกลางและกลุม
ตํ่า เพศชายมีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาเพศหญิงและมีคาเฉล่ียตอความภักดี
ตํ่าสุด สวนกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียตํ่าสุด ดานอายุ กลุมดีเลิศ          
ปานกลางและตํ่า พบวา ผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและสูงกวาผูมีอายุ  
31-40 ปและ 21-30 ป ตามลําดับ และผูมีอายุ 41 ปข้ึนไปกับผูมีอายุ 31-40 ปมีคาเฉล่ียตอความภักดี
ตํ่าสุดสวนผูมีอายุ 21-30 ปและมีคาเฉล่ียตอความสามารถในการจัดการมีคาเฉล่ียตํ่าสุด ดาน
การศึกษา กลุมดีเลิศและปานกลางพบวาผูสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอกมีคาเฉล่ียตอการทํางาน
เปนทีมสูงสุดและสูงกวาผูสําเร็จปริญญาโท ปริญญาตรี และตํ่ากวาปริญญาตรี และมีคาเฉลี่ยตอ
ความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าพบวาพบวาผูสําเร็จการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีคาเฉล่ียตอการทํางาน
เปนทีมสูงสุด และคาเฉล่ียตอความภักดีตํ่าสุด ดานรายไดกลุมดีเลิศ กลุมปานกลางและกลุมตํ่า
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พบวามีคาเฉล่ียตอการทํางานเปนทีมสูงสุดและผูมีรายได 1,500,001 ข้ึนไปมีคาสูงกวา 600,001 ถึง 
1,500,000 บาทตอปและผูมีรายได 100,000 ถึง 600,000 บาทตอปและผูมีรายได 100,000 ถึง 
600,000 บาท มีคาตอความภักดีตํ่าสุด สวนกลุมตํ่าผูมีรายไดท้ัง 3 ระดับมีคาเฉล่ียตอความภักดี
ตํ่าสุด และไดทําการทดสอบวาปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมมีปจจัยเหตุตัวใดบางท่ีมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) 
ดวยเทคนิค Scheffe ผลการทดสอบปจจัยเหตุคุณลักษณะของท้ัง 3 กลุมพบวาปจจัยเหตุของ กลุมดี
เลิศ ปานกลางและตํ่า มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (sig=0.00) สอดคลองกับทฤษฎี
จึงสรุปไดวาคุณลักษณะของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ัง 3 กลุมมีความแตกตางกันจริง 

 5.1.1.5 วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอ
ผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเลิศ ปานกลาง 
และตํ่า ผูวิจัยใชแบบจําลองสรางแสดงเสนทางของปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการจึงขอ
สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐาน แบงเปน 3 ประเด็นดังนี้ 
  5.1.1.5.1  ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมดีเลิศ แสดงใหเห็นวา 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงสามารถอธิบายคุณลักษณะสําคัญตอผลการปฏิบัติงาน 8 ปจจัยและปจจัยท่ี
สามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอเวลา ความ
กระตือรือรนในการทํางาน ปจจัยท่ีมีอิทธิพลรองลงมาคือ ทํางานเปนทีม และความภักดีของ
พนักงานตอองคการ ลวนมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ในขณะท่ี การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ 
แตมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถในการจัดการสอดคลองกับสมมติฐานที่ ต้ังไว 
นอกจากนี้ การฝกอบรม ปจจัยดานการจัดการเพ่ือใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในการตัดสินใจ
ในการใชความรูและทักษะในการแกไขปญหาสงเสริมใหเกิดการบริการท่ีดีมีคุณภาพ มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกมากกวาความภักดีท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ และความรู
และทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกมากวาการจัดการที่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพรอม
ในการทํางาน สําหรับปจจัยดานความรูและทัศนคติในลักษณะท่ีเช่ียวชาญหรือชํานาญมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกตอการทํางานเปนทีมเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว สวนอายุงานมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวก มากกวาบุคลิกของพนักงานท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดี 
  สรุปไดวา บุคลิกภาพของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงาน
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินกลุมดีเลิศมากท่ีสุด รองลงมาคือการทํางานเปนทีมและ
ความภักดีตามลําดับ การฝกอบรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ นอกจากนี้ อายุงานเปนตัวแปรท่ีมี
อิทธิพลตอความภักดีมากกวาบุคลิก และการฝกอบรมมีอิทธิพล ตอความสามารถในการจัดการใน
ระดับปานกลาง การจัดการมีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติ สูงมากและมีขอสังเกตวาความภักดี             
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มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติคอนขางตํ่า ความรูและทัศนคติมีอิทธิพล ตอความพรอมในการ
ทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการความรูและทัศนคติมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีม
คอนขางสูงมาก อยางไรก็ดี บุคลิกมีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลรวมตอผลการปฏิบัติงานบริการ
มากกวาตัวแปรอ่ืน ๆ และการทํางานเปนทีมมีอิทธิพลรวมมากวาความสามารถในการจัดการ 
ในขณะท่ี ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลรวมเทากัน และความภักดีตอองคการมีอิทธิพลมากกวา 
ความพรอมในการทํางาน และอายุงาน ตามลําดับ เพื่อรักษาระดับคุณภาพการบริการตองมุงเนน
ดานบุคลิกของพนักงานตอนรับฯการทํางานเปนทีมและความภักดี 

5.1.1.5.2   ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมปานกลาง แสดงให
เห็นวา ปจจัยท่ีสามารถอธิบายไดมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพการแตงกายของพนักงานไดแก การตรงตอ
เวลา ความกระตือรือรนในการทํางาน ตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบินรองลงมาคือ ปจจัยดานการทํางานเปนทีมมีอิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงาน โดยปจจัย
ดานความรูและทัศนะคติ มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวก สวนปจจัยท่ีนาสนใจและมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินเทากัน  คือ ความภักดี                 
ความพรอมในการทํางานและอายุงานมีอิทธิพล  ตามลําดับ สวนปจจัยดานการฝกอบรมมีอิทธิพล 
ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินนอยมาก นอกจากนี้ อายุงานมี
อิทธิพล ตอความภักดีของพนักงานมากกวาบุคลิกมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการ ซ่ึงมี
อิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลตอ
ความพรอมในการทํางานมากกวา ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพลตออายุงาน และอายุงานมี
อิทธิพลตอการทํางานเปนทีมมากกวาความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล  

   สรุปไดวาบุคลิกภาพของพนักงาน  กลุมปานกลาง อิทธิพลทางตรงตอการ
ปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมากท่ีสุด รองลงมาคือการทํางานเปนทีม
เชนเดียวกับกลุมดีเลิศ ความพรอมในการทํางาน อายุงาน รองลงมาและความภักดีมีอิทธิพลเทากัน 
รองลงมา ความรูและทัศนคติและ การฝกอบรมมีอิทธิพลนอยกวาตามลําดับ สวนตัวแปรท่ีมีผลตอ
ความภักดีของพนักงานพบวาอายุงานมีอิทธิพล มากกวาบุคลิก ความสามารถในการจัดการ                 
มีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอความพรอมใน
การทํางานมากกวาความสามารถในการจัดการ อายุงานมีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีมมากกวา
ความรูและทัศนคติ  
  5.1.1.5.3   ผลการวิเคราะหเสนทางจําลองสุดทายกลุมตํ่า แสดงใหเห็นวา 
ความภักดีของพนักงานมีความสามารถในการจัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการ
ทํางาน การทํางานเปนทีม อายุงาน  บุคลิกมีอิทธิพล และการฝกอบรมมีอิทธิพล (Beta=0.10) ตอผล
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การปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน โดยอายุงานและบุคลิกมีอิทธิพลตอความ
ภักดีของพนักงาน ในขณะท่ี การฝกอบรมมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการ โดยท่ีความภักดี 
มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติ และความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพลตอความรูและทัศนคติ 
โดยความรูและทัศนคติ มีผลความพรอมในการทํางาน อายุงานมีอิทธิพล การทํางานเปนทีม และ 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพลตอการทํางานเปนทีม 
  สรุปไดวา ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมากท่ีสุดของกลุมตํ่า คือบุคลิก รองลงมาคือความสามารถในการ
จัดการ ความรูและทัศนคติ การทํางานเปนทีม ความพรอมในการทํางาน อายุงาน และ การฝกอบรม
มีอิทธิพลเทากัน รองลงมา ความภักดีมีอิทธิพลนอยท่ีสุด สวนตัวแปรท่ีมีผลตอความภักดีของ
พนักงานพบวาบุคลิกมีอิทธิพลมากกวาอายุงาน การฝกอบรมมีอิทธิพลตอความสามารถในการ
จัดการนอยมาก ความสามารถในการจัดการ มีอิทธิพล ตอความรูและทัศนคติมากกวาความภักดี 
ความรูและทัศนคติ มีอิทธิพล ตอความพรอมในการทํางานคอนขางสูงถึงสูงมาก ความรูและ
ทัศนคติ มีอิทธิพล ตอการทํางานเปนทีมมากกวาอายุงาน ดังนั้นเพื่อยกระดับการใหบริการตองมี
การปรับปรุงดานความสามารถในการจัดการและความรูและทัศนคติใหมากยิ่งข้ึนซ่ึงจะนําเสนอ
มาตรการในหัวขอตอไป 
 

5.2  อภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษา สามารถนํามาอภิปรายผลเพื่อนําไปสูการตอบคําถามการวิจัยท่ีตองการ
นําเสนอการศึกษาคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีประเด็นสําหรับการอภิปรายผลท่ีสําคัญดังนี้ 

 
5.2.1 จากผลการศึกษาเปรียบเทียบ คุณลักษณะท่ีสําคัญ ของ พนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินแหงชาติ ระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปาน
กลาง และต่ํา  

 5.2.1.1  เปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีสําคัญ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน สาย
การบินแหงชาติระหวางกลุมท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และต่ําดานประชากร 
สังคม และ เศรษฐกิจ จากการศึกษาเปรียบเทียบปจจัยดาน ประชากร สังคม และ เศรษฐกิจ พบวา
กลุมตัวอยาง พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศสวนใหญมีอายุ 41 ปข้ึนไป พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมปานกลาง มี
อายุ 31-40 ป พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่า 21– 30 ป มากท่ีสุดซ่ึงมีความแตกตางดานอายุ
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สวนดานการศึกษาท้ังสาม กลุมมีผูจบระดับปริญญาตรีมีจํานวนใกลเคียงกัน แตจะมีความแตกตาง
กันดานรายไดพบวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมดีเลิศสวนใหญ มีรายไดสูงขณะท่ีพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมปานกลางม่ีรายไดระดับปานกลางและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน             
กลุมตํ่ามีรายไดคอนขางตํ่า ซ่ึงอาจเนื่องจากพนักงานกลุมตํ่าท่ีมีอายุนอยยังไมสามารถไปปฏิบัติ
หนาท่ีไดในหลายเสนทางซ่ึงรายไดจากเบ้ียเล้ียงมากหรือนอยจะข้ึนกับเสนทางบิน จะเห็นไดวา
ปจจัยดาน ประชากร สังคม และ เศรษฐกิจของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินท้ังสามกลุมมีความ
แตกตางกันคอนขางจะเห็นไดชัดและนาจะเปนส่ิงจูงใจในการปฏิบัติหนาท่ีประการหน่ึง 
 5.2.1.2 ผลการปฏิบัติงานบริการ ดานผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนตัวแทนของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินสายการบินแหงชาติ ในภาพรวมพบวาคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนผล
การปฏิบัติงานบริการในแตละดานและรวมทุกดาน พบวาคะแนนผลการปฏิบัติดานกริยามารยาทมี
คาเฉล่ียสูงสุด ดานการใหบริการหองน้ําและบริเวณท่ัวไปมีคาเฉล่ียรองลงมา ดานการใหบริการ
หลังบริการอาหาร การใหบริการเคร่ืองดื่มและ การใหบริการอาหารมีคาเฉล่ียตํ่าสุดซ่ึงเปนการ
บริการหลักของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและจากการวิเคราะห ผลการปฏิบัติงานบริการ 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในแตละดานและรวมทุกดานบงช้ี 
กลุมดีเลิศ ดานกิริยามารยาท วากลุมดีเลิศมีคาสูงท่ีสุดใน 3 กลุม และพนักงานมีมาตรฐานในการ
บริการเดียวกัน ดาน การใหบริการหองน้ําและบริเวณทั่วไป ดานการใหบริการหลังบริการอาหาร
และ การใหบริการเคร่ืองดื่ม ตํ่าสุดใน 5 ดานแตมีคาเฉล่ียสูงกวากลุมปานกลางและกลุมตํ่าท้ังการ
ใหบริการหลังอาหารมีคา สูงกวา 2 กลุม นอกจากประเด็นพบวาผลการปฏิบัติงานบริการของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน กลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่ากวากลุมปานกลางและกลุมดีเลิศแลว จะเห็นวา
กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ีย ดานการใหบริการหลังอาหาร การใหบริการเคร่ืองดื่มและการใหบริการอาหาร
ในระดับใกลเคียงกัน สําหรับกลุมปานกลางมีคาลดลงตํ่ากวากลุมดีเลิศ สวนกลุมตํ่า มีคาตํ่ากวากลุม
ดีเลิศและกลุมปานกลางมาก อยางไรก็ดีผูวิจัยมีความเห็นวาหากจะพัฒนารักษาคุณภาพการบริการ
ของพนักงานในแตละกลุมควรมุงเนนการบริการดานการใหบริการอาหารและการบริการดานการ
ใหบริการหลังอาหารซ่ึงเปนการบริการหลักของท้ังสามกลุมนาจะทําใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
 5.2.1.3 คุณลักษณะท่ีสําคัญดานการทํางาน จากผลการวิจัย ผลการปฏิบัติงาน
บริการของกลุมดีเลิศ อิทธิพลทางตรงและทางออมแบงเปน 2 ดานปจจัยดาน อายุงาน บุคลิกภาพ 
การฝกอบรม ความภักดีตอองคการ และปจจัยคุณสมบัติการทํางาน ไดแก ความสามารถในการ
จัดการ ความรูและทัศนะคติ ความพรอมในการทํางาน การทํางานเปนทีม จากการนําคุณลักษณะ
ของพนักงาน 3 กลุมมาทําการวิเคราะหเปรียบเทียบระหวาง 3 กลุม พบวา 
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 1) อายุงาน มีอิทธิพลเชิงลบ และไมมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการดานการ
บริการของพนักงานตอนรับบนซ่ึงไมสอดคลองกับทฤษฎีท่ีกลาววา”ปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานาย
พฤติกรรมเปาหมาย โดยระบุวาปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยปจจัยทางชีวภาพ โดยพิจารณาวาอายุงาน 
นาจะเปนตัวแปรท่ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานยอมมีความแตกตางกันเนื่องจากบุคคลมีปจจัย
สวนบุคคลเขามามีอิทธิพลในการปฏิบัติพฤติกรรมการบริการ” ซ่ึงในอุตสาหกรรมการบริการดาน
การบินอาจมีความแตกตางจากอุตสาหกรรมการบริการดานอ่ืน ๆ  
  2) คุณลักษณะดานบุคลิก พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ีย สูงสุด กลุมปานกลางมี
คาเฉล่ีย รองลงมาและกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่าสุด บุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรง ตอผลการ
ปฏิบัติงานบริการ เชิงบวกและมีคามากท่ีสุด และบุคลิกมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีดวย ซ่ึง
บุคลิกภาพถือ เปนลักษณะสวนรวมของบุคคลและการแสดงออกของพฤติกรรมซ่ึงช้ีใหเห็นความเปน
ปจเจกบุคคลในการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมรวมถึงลักษณะท่ีสงผลสูการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน ไดแก 
ความรูสึกนับถือตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณและลักษณะนิสัยท่ี
สะสมจากประสบการณชีวิต  

 3) ปจจัยคุณสมบัติดานการทํางาน พบวา ดานความสามารถในการจัดการกลุมดี
เลิศมีคาเฉล่ีย สูงสุด กลุมปานกลางมีคาเฉล่ีย รองลงมาและกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่าสุดดานความรูและ
ทัศนคติ พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ีย สูงสุด กลุมปานกลางมีคาเฉล่ีย รองลงมา และกลุมตํ่ามีคาเฉล่ีย 
ตํ่าสุด ดานการทํางานเปนทีม พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉลี่ยสูงสุด กลุมปานกลางมีคาเฉล่ียรองลงมา
และกลุมตํ่ามีคาเฉล่ียตํ่าสุด ดานความพรอมในการทํางาน พบวา กลุมดีเลิศมีคาเฉล่ียสูงสุด กลุม
ปานกลางมีคาเฉล่ีย รองลงมา และกลุมตํ่ามีคาเฉล่ีย ตํ่าสุดตามลําดับพบวา  

 สําหรับการฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบ ตอผลการปฏิบัติงานบริการ และการ
ฝกอบรม มีอิทธิพลเชิงลบ ตอดานความรูและทัศนคติและความสามารถในการจัดการเชนกัน สวน
ความภักดีของพนักงานกลุมดีเลิศ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการและความ
ภักดี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความรูและทัศนคติ ในขณะท่ี ความสามารถในการจัดการมี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการและ ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลตอความรูและทัศนะ
คติ แตไมมีอิทธิพลตอความพรอมในการทํางาน อยางไรก็ดี ความรูและทัศนะคติ ไมมีอิทธิพลตอ 
ผลการปฏิบัติงานบริการแตมีอิทธิพลตอความพรอมในการทํางานและมีอิทธิพลตอการทํางานเปน
ทีมสวนความพรอมในการทํางานไมมีอิทธิพลตอ ผลการปฏิบัติงานบริการและการทํางานเปนทีมมี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ 

 5.2.1.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินนําไปสูความเปนเลิศในการบริการ ของพนักงาน 3 กลุม ไดแกกลุมดีเลิศ ปานกลาง และ 
กลุมตํ่า 
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จากผลการศึกษาพบวาอายุงาน ไมมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการตอทุก
กลุม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และมีอิทธิพลเชิงผกผันทางตรงตอผลการปฏิบัติงานบริการของ 
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) แตอายุงานมีอิทธิพลทางตรงตอ
กลุมปานกลางมากท่ีสุดของท้ัง 3 กลุม สะทอนวา พนักงานท่ีมีอายุงานมากหรือนอยไมมีผลตอการ
ปฏิบัติงานบริการ ซ่ึงไมสอดคลองตามทฤษฎีท่ีวาปจจัยสวนบุคคลเปนตัวทํานายพฤติกรรม
เปาหมาย โดยระบุวา ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย ปจจัยทางชีวภาพ ไดแก อายุ อายุงาน เพศ และ
ภาวะเจริญพันธุ เปนตน สวนบุคลิกของพนักงานมีอิทธิพลทางตรง เชิงบวกตอผลการปฏิบัติงาน
บริการ ท้ัง 3 กลุมโดยเฉพาะกลุมตํ่ามีอิทธิพลทางตรงมากท่ีสุด สวนกลุมดีเลิศและกลุมปานกลางมี
อิทธิพลทางตรงเทากัน ซ่ึงแสดงวาการท่ีพนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองคุณสมบัติตาง ๆ อาทิ
เชน การตรงตอเวลาในการทํางานแตละศูนยลูกเรือแตทุกสถานีรวมท้ังการแตงกายท้ังในและนอก
เคร่ืองแบบ การมีความพรอมและแสดงออกถึงความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ มีความรวดเร็ว
ตอการสนองตอผูโดยสารตลอดเที่ยวบินในการทํางาน รวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสาร และ
ความสามารถในการควบคุมอารมณ สีหนากิริยาทาทางและการแสดงออก  

 ท้ังนี้ การที่พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของบริษัทการบินไทย จํากัด มีคุณสมบัติ
ดังกลาว อาจเปนเพราะเกณฑการคัดเลือกพนักงานตอนรับมีความเขมงวด และมีโอกาสคัดเลือกได
บุคลากรที่มีคุณภาพ จากจํานวนท่ีมีผูเขารับการคัดเลือกมากแตผานการคัดเลือกจํานวนนอย และ
เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงมีความพิถีพิถันดานความสวยงามดูแล รูปราง
ตนเองใหไดสัดสวนเพื่อบุคลิกภาพท่ีดี รวมท้ังบริษัทมีนโยบายการฝกอบรมหลักสูตรพื้นฐานท่ีมี
มาตรฐานสูง หลังจากการฝกอบรมพนักงานตอนรับไดรับคําแนะนําเร่ืองการแตงกาย กิริยามารยาท 
จากเพื่อนรวมงาน และผูใหการฝกอบรม โดยมีผูใหการฝกอบรมเปนตนแบบ (Role Model) 
สอดคลองกับเหตุการณท่ีผูกพันธ (Affective Events Theory) ท่ีกลาวถึงการกระทําการบริการ
พนักงานท่ีสามารถควบคุมอารมณไดดีมีความอดทนในการใหบริการลูกคาไดดี และจากการศึกษา
ของ แบช & ฟช และเพน & คูเปอร ท่ีวาอารมณมีสวนสําคัญในกระบวนการตัดสินใจในการบริการ
และอารมณมีความผูกพันตองาน (Emotion Commitment) มีความเช่ือมโยงตอแรงจูงใจสูง ในสวน
ความรูสึก (Moods) เม่ือเกิดขึ้นแลวมีชวงระยะเวลานาน จึงอาจกลาวไดวาบุคลิกของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบินเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการของสายการบิน พนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินเสมือนการเปนตัวแทนของบริษัทฯ การมีความภักดีเปนพฤติกรรมท่ีตองแสดงออกใน
ความผูกพันธปรารถนาท่ีดีตอองคการ ปกปองรักษาชื่อเสียง ของพนักงานแตละคน ปจจัยชีวะ
สังคม ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน มีผลตอ ความภักดี นอยกวาบุคลิก กลาวคือการท่ี
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน มีรายไดท่ีพอเพียง มีประสบการณในการทํางาน การมีอายุงาน 
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รวมท้ังระดับการศึกษาท่ีใกลเคียงกัน ความภักดีตอองคการจึงไมมีความแตกตางกันมาก เปนไปตาม
สมมติฐานท่ีผูวิจัยไดต้ังไว 

 จากการศึกษาพบวา การฝกอบรม มีอิทธิพล ตอผลการปฏิบัติงานบริการทั้ง 3 กลุม 
โดยกลุมดีเลิศมีอิทธิพลเชิงลบ สวนกลุมตํ่ามีอิทธิพล เชิงบวกมากกวากลุมปานกลาง แสดงใหเห็น
วาการฝกอบรม (Training) ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
เปนส่ิงจําเปนท่ีทุกคนจะตองเขารับการฝกอบรมดานพื้นฐานการบริการทันทีท่ีไดรับการบรรจุ
แตงต้ังในมาตรฐานเดียวกัน และจะตองเขารับการฝกอบรมดานบริการเพิ่มเติมตลอดระยะเวลาท่ี
ใหบริการผูโดยสารตามหลักสูตรท่ีกําหนด จากการศึกษาคร้ังนี้ พบวาระยะเวลาในการอบรม ยังมี
ความแตกตางกันมาก ดังนั้นเพื่อใหผลการปฏิบัติงานบริการดีมากยิ่งข้ึน นอกจากการฝกอบรมดาน
ความปลอดภัยแลว ควรเพิ่มการฝกอบรมใหครอบคลุมในทุกมิติมากยิ่งข้ึน ควรมีการสงเสริม
การศึกษาท่ีมีคุณภาพ ทําใหพนักงานมีความรูความเขาใจในงานบริการในทุกดาน เพราะระดับ
การศึกษามีผลตอการรับรูการพัฒนาดูแลตนเอง ชวยทําใหมนุษยมีความงอกงามทางสติปญญา และ
ผูท่ีมีระดับการศึกษาสูงสามารถแสวงหาความรู ขอมูล ขาวสาร แหลงประโยชนไดมากกวาผูท่ีมี
ระดับการศึกษาต่ํากวา สอดคลองกับแนวคิดของ แฮมเมอร ท่ีวา “การฝกอบรมท่ีดี ผูบริหารควร
สรางบรรยากาศใหพนักงานเกิดความตองการที่จะเรียนรูและสนับสนุนใหเกิดการเรียนรูอยางเต็ม
กําลัง ทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยสําคัญแหงคุณภาพขององคการในระยะยาววาจะทําใหองคการ
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลวเพียงใดมีบริษัทจํานวนมากพยายามที่จะสรางกระบวนการใหเปน
องคการระดับเทคโนโลยี (State of The Art) จะเกิดประโยชนแกศักยภาพองคการแกบุคลากรท่ี
ไดรับการคัดเลือกและฝกอบรมอยางดี”  

 ดังนั้น การฝกอบรมมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ อยูในระดับสูงซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ ฟอส ท่ีกลาวถึงการรวมความสามารถ (Combinative Capability) ของสายการบินนั้น
สามารถเปล่ียนตลาดการบินไดอยางรวดเร็ว โดยใชศักยภาพจากการสรางสรรคจากสติปญญาความ
เฉลียวฉลาดท่ีมีคุณภาพจากความพรอมของพนักงานในการนําความรูจากการฝกอบรมทําให
พนักงานมีความรับผิดชอบและปฏิบัติงาน  

 จากผลการวิจัยพบวา ดานการทํางาน ประกอบดวย 5 ดาน ดังตอไปนี้ 
1)  ความสามารถในการจัดการมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการเหมือนกันท้ัง 

3 กลุม โดยเฉพาะกลุมดีเลิศ มีอิทธิพลทางตรงสูงสุด สวนกลุมตํ่ามีอิทธิพลตํ่าสุด โดยกลุมตํ่าอยูใน
ระดับคอนขางตํ่าและมีความแตกตางจากกลุมดีเลิศมาก แสดงวาความสามารถในการจัดการ
งานบริการ ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางทันทวงที และ
สามารถแกไขปญหาในงานบริการเปนเร่ืองท่ีตองตัดสินใจอยางเรงดวน การตอบสนองท่ีรวดเร็ว
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และตองการไดรับคําตอบจากพนักงาน ตามที่ ออเดรย ใหทัศนะวา หากพนักงานมีความสามารถ
เพียงพอในการตัดสินใจท่ีอยูนอกกรอบขอบังคับสามารถจะเปล่ียนลูกคาจากท่ีไมพอใจใหกลับ
กลายมาเปนลูกคาท่ีพึงพอใจได เพราะการใหบริการที่ดีพนักงานควรที่จะตัดสินใจและแกไขปญหา
ใหกับผูโดยสารทุกเที่ยวบินไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ไมตองรอใหผูบริหารเปนผูตัดสินใจ 
เพราะการบริการที่ดีข้ึนอยูกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน และหนาท่ีหลักท่ีสําคัญหนึ่งของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินคือ การใหความชวยเหลือตัดสินใจและแกปญหาตาง ๆ ใหแก
ผูโดยสาร อาทิเชน การลาชาของเท่ียวบิน การพลาดเท่ียวบิน การเจ็บปวยโดยปจจุบันทันดวน เปนตน 
โดย ดานความรูพนักงานตองมีความรอบรูในทุกดาน ต้ังแตการปฐมพยาบาล ความรูเกี่ยวกับ
สถานท่ีทองเท่ียว ศิลปวัฒนธรรมของแตละประเทศ เหตุการณปจจุบัน ตลอดจนโครงการตาง ๆ 
ของบริษัท และท่ีสําคัญพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองทําหนาท่ีประชาสัมพันธ ใหแกบริษัท
และประเทศไทย ในการแสดงใหชาวตางชาติท่ัวโลกเห็นถึงคุณคาของมรดกไทย ตลอดจน
ภาพพจนท่ีดีของคนไทย ท้ังนี้ แนวคิดท่ีพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคนตองมีหนาท่ีปฏิบัติงาน 
คือผูโดยสารเปนบุคคลสําคัญหมายเลขหน่ึง จะตองปฏิบัติงานใหผูโดยสารพอใจท่ีสุด และเกิด
ความประทับใจเพื่อกลับมาใชบริการของบริษัทฯ อีกอยางไรก็ดี ระดับความสามารถในการบริหาร
ท่ีอยูในระดับตํ่า อาจเปนเพราะวา ขาดการฝกอบรมและทักษะดานการบริหาร และมีหัวหนางาน
ประจําเท่ียวบิน (Purser)ฐานะหัวหนางานคอยดูแลความเรียบรอยเกี่ยวกับการบริการผูโดยสารและ 
ผูจัดการประจําเท่ียวบิน (In Flight Manager) หรือ (IM) ฐานะผูจัดการคอยดูแลความเรียบรอย
เกี่ยวกับการบริการ ประจําทุกเท่ียวบินอยูแลว  

2)  จากผลการวิจัยพบวา ความภักดีของพนักงาน ของกลุมดีเลิศ ปานกลาง และ
กลุมตํ่า และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานบริการ โดยกลุมปานกลางมีอิทธิพล
ทางตรงมากท่ีสุด โดยท้ัง 3 กลุมอยูในระดับคอนขางตํ่า สะทอนถึงส่ิงท่ีฝายบริหารของบริษัทฯ ตอง
ระมัดระวังเปนอยางมาก โดยตองมุงเนนการรักษาชื่อเสียงและทรัพยสินของบริษัทฯและการ
สนับสนุนกิจการของบริษัทฯ ในระหวางปฏิบัติหนาท่ี ความภักดีของพนักงานของพนักงานเปนส่ิง
บงช้ีถึงความสําคัญและพฤติกรรมของพนักงานในเร่ืองคุณภาพของงาน ในการสรางนวัตกรรม          
ใหม ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการบริการ ความภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการ สอดคลองกับ
การศึกษาของ เชน ท่ีวาความภักดีเปนผลของความสัมพันธบนพื้นฐานของหลายองคประกอบเชน
คานิยม (Values) ความไววางใจ (Trust) ความยุติธรรม (Fairness) และความซ่ือสัตย (Integrity) กลาวคือ
พนักงานท่ีมีความภักดีและความผูกพันตอองคการจะกอประโยชน สูงสุดใหองคการ คุณสมบัติของ
พนักงานท่ีมีผลตอผลการปฏิบัติงานบริการช่ึงจะกอประโยชนใหองคการสูงสุดซ่ึงเปนไปตามตาม
ขอเสนอของ เอบบ้ี ฟรีแมนรัช&แลนช,และกิลสัน&ดูริช  และตามแนวคิดของ เจนคารสัน ประธาน
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สายการบินกลุม Scandinavian Airlines System (SAS) ท่ีช้ีใหเห็นวา ความภักดี (Loyalty) ของ
พนักงานเปนรากฐานของการพัฒนาองคการสูความเปนเลิศในการบริการ  

3)  จากผลการวิจัยพบวา ความรูและทัศนะคติ ไมมีอิทธิพลตอ ผลการปฏิบัติงาน
บริการตอกลุมดีเลิศ ปานกลางและตํ่า โดยกลุมตํ่ามีอิทธิพลทางตรงมากท่ีสุด สะทอนถึงความรูตาม
มาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน (Route Specialties) ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 
จากการศึกษาเปนการยืนยันวาพนักงานตอนรับมีความรอบรูตองานในหนาท่ีและมีความรูท่ัวไปที่
สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ รวมทั้งความรูในยามฉุกเฉินและความรูตาม
มาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน สอดคลองกับการศึกษาของ โบยาริส เสตินเบอรกและ
โฮลลิเกน ท่ีกลาววา  “คุณภาพของพนักงานบริการที่ดีจะตองมีทัศนคติท่ีดีตอผูโดยสาร จะตอง
สรางความประทับใจต้ังแตเร่ิมตน ความสํานึกในดานความปลอดภัยในหองโดยสารและวิธี
ปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน ต้ังแตในหองบรรยายสรุปบนเคร่ืองบินระหวาง กอนบิน ระหวางบิน 
หลังจากเคร่ืองบินถึงพื้นรันเวย” และสอดคลองกับความเห็นของ วินเตอรเชด และ แมกแนพ ท่ีวา 
การพัฒนาการบริการอุตสาหกรรมการบินเปนกระบวนการท่ีมีความซับซอน การบริการอาหารบน
เคร่ืองบินและการใหบริการผูโดยสารบนเคร่ืองบินซ่ึงตองใชทรัพยากรและความรูโดยเฉพาะ
สมาชิกในทีมงานตองมีสมรรถนะสามารถสรางความไดเปรียบการแขงขันของกระบวนการบริการ
ท่ีมีความซับซอนไดอยางมีประสิทธิผล 

4)  จากผลการวิจัยพบวา การทํางานเปนทีม มีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานบริการ
กลุม ดีเลิศและปานกลางและกลุมต่ํา ในระดับคอนขางสูง และท้ัง 3 กลุมมีอิทธิพลทางตรงเทากัน 
พบวาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินมีความรวมมือในการทํางาน สอดคลองกับความคิดเห็นของ คิง
ท่ีมุงเนนความสําเร็จของงานข้ึนกับการทํางานเปนทีม ความรวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงาน
กับหนวยงานท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศท่ีดีในการ
ทํางาน สรางความพึงพอใจผูโดยสาร และไดรับบริการที่ดี การทํางานเปนทีมทําใหเกิดความ
กระตือรือรนในการติดตอชวยเหลือระหวางเพื่อนพนักงาน เพื่อใหเนนดานบันเทิงและภาพลักษณ
ขององคการ รวมถึงสรางความแตกตางของกลุมในองคการใหเกิดความแตกตางทําใหเกิดความ
ไดเปรียบในการแขงขัน เพราะการแขงขันระหวางธุรกิจการบินข้ึนอยูกับการท่ีสายการบินใด 
ใหบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาสายการบินอ่ืน ๆ ท่ีเปนคูแขง โดยเฉพาะทางดานคุณภาพการบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินการใหบริการที่ดีและมีคุณภาพในแตละเท่ียวบินนั้นข้ึนอยูกับ
การทํางานเปนทีม จะเห็นไดวา การทํางานเปนทีมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีมีผลตอผล
การปฏิบัติงานบริการ อยูในระดับสูงสอดคลองกับแนวคิดของ โลเซน ท่ีช้ีใหเห็นวาทีมงานทําให
ความซ่ือสัตย มีการถายทอดขอมูลซ่ึงกันและกัน มีการอธิบายถึงกิจกรรมของบุคคล หลีกเล่ียงการ
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วิจารณหรือการเลือกปฏิบัติ มีการใหรางวัลและการยอมรับดวยความจริงใจ และมีจรรยาบรรณใน
การทํางาน เปนตน 

5) จากผลการวิจัยพบวา ความพรอมในการทํางาน ไมมีอิทธิพลตอ ผลการ
ปฏิบัติงานบริการสําหรับกลุม ดีเลิศและปานกลางแตมีอิทธิพลตอกลุมตํ่าและมีอิทธิพลทางตรงมาก
ท่ีสุด จะเห็นไดวา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบนกลุมตํ่าตองมีความพรอมดานกายภาพ (Physical Fitness) 
รวมท้ังทักษะ (Skill) ในการทํางานและการส่ือสาร (Communication) ซ่ึงสอดคลองกับบราวนและ
สตีเฟน (Brown and Stephen, 1989) ท่ีใหทัศนะวาความพรอมในการปฏิบัติงานและความพึงพอใจ
ในงานมีผลเชิงบวกตอความผูกพันตอองคการของพนักงาน จากการวิจัยเชิงประจักษสนับสนุนใน
ปจจัยความสัมพันธดังกลาว โลว และคณะ พบวาความพรอมในการทํางานและความพึงพอใจใน
งานของพนักงานขายอยูในระดับสูงสงผลใหความผูกพันตอองคการอยูในระดับสูงเชนกัน 

องคประกอบสําคัญนําไปสูความเปนเลิศในการบริการมี 2 ดาน  
ดานแรก คือ กลยุทธสงเสริมมุงเนนลูกคา ดานท่ีสอง คือ ความพรอมในการ

ทํางานในการใหบริการ จุดสําคัญท่ีตองทําใหเห็นเปนรูปธรรมคือทําอยางไรใหลูกคากลับมาใช
บริการมากข้ึน ซ่ึงหลักความจริงข้ึนอยูกับผลการปฏิบัติงานและความแข็งแกรงของบริษัทเปนตัว
ผูกมัดสรางความพึงพอใจใหลูกคากลับมาใชบริการอีก ส่ิงสําคัญ คือตองใหความสําคัญดานการ
บริการภายในแกพนักงานของบริษัทกอนท่ีจะประสบความสําเร็จของลูกคาภายนอกดวยปจจัยจูงใจ
และวิธีการอื่นเพื่อใหมีความสําคัญเหนือความตองการของลูกคามากข้ึน ดวยการใหการฝกอบรม
ใหแกพนักงานดานเทคนิคเพื่อทํางานของตนซ่ึงเขาเหลานั้นตองเขาใจอยางลึกซ้ึงของวัฒนธรรม
ดานลูกคา และตองมีการติดตออยางตอเนื่องกับฝายบริหารซ่ึงเปนของฝายบริหารตองชวยเหลือ
สนับสนุนจูงใจและมีสวนรวมในการตัดสินใจ อาทิเชนการใหรางวัลแกผูมีผลการปฏิบัติงานท่ีดี 
ท้ังนี้ การส่ือสารภายในองคการ (Internal Mass Communication) เปนวิธีการท่ีจะเขาถึงจํานวน
พนักงานสวนใหญในเร่ืองขอมูลขาวสารและเปนการสนับสนุนการบริการและเปนทางใหมในการ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  

ดังนั้น ความพรอมในการทํางานจึงเปนหลักการจัดการสมัยใหมท่ีนิยมนํามาใชกับ
ธุรกิจบริการเพื่อใหพนักงานสวนหนาสามารถที่จะตัดสินใจแกไขปญหาใหกับลูกคาไดในทันที มี
ความพรอมในการใหบริการเปนกลไกท่ีสงเสริมและสนับสนุนในการตัดสินใจใหเกิดประโยชน
สูงสุดแกลูกคาและองคการ การเตรียมความพรอมกอนปฏิบัติการบิน  ท่ีอาคารศูนยปฏิบัติการ ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ เห็นไดชัดเจนวาทางบริษัท การบินไทยฯ เนนเร่ืองความปลอดภัยอยาง
รัดกุม และมีการเตรียมความพรอมของพนักงานกอนปฏิบัติการบินเพื่อการใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพโดยพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินจะตองมาถึงท่ีศูนยลูกเรือ (Crew Center) อยางนอย             
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2 ชั่วโมง กอนเวลา Departure Time ของเที่ยวบินเพื่อมาฟงการสรุปขอมูล (Briefing) เกี่ยวกับ
ปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน (Emergency) ข้ันตอนการบริการ รวมท้ังรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ รวมท้ัง
มีการกําหนดหนาท่ีการปฏิบัติงานอยางชัดเจน 
 

5.3  ขอเสนอแนะ 
 

ในสวนนี้ ผูวิจัยแบงการเสนอแนะออกเปน 2 สวน ไดแก ขอเสนอแนะดานผลการวิจัย และ
ขอเสนอแนะดานการวิจัย 

 
5.3.1 ขอเสนอแนะดานผลการวิจัย 
บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) ตองเรงพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพควบคูกันไป

เพื่อใหสามารถแขงขันและสามารถอยูรอดได โดยเฉพาะอยางยิ่งประเด็นดังตอไปนี้  
1) ดานการปฏิบัติงาน การใหบริการอาหารของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน          

กลุมตํ่าซ่ึงเปนการบริการหลักตลอดเสนทางบินต้ังแตเร่ิมออกเดินทางจนถึงปลายทาง มีคาเฉล่ียของ
คะแนนผลการประเมินตํ่ามาก  

2) ดานเศรษฐกิจของกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินโดยเฉพาะรายไดของ
พนักงานกลุมดีเลิศกับกลุมตํ่ามีความแตกตางกันมาก  

3) ดานการฝกอบรมพบวาไมมีอิทธิพลทางตรงตอพนักงานกลุมดีเลิศ อาจ
เนื่องจากการใชครูผูฝกอบรมมีอาวุโสนอย  

ซ่ึงผูวิจัยจะขอเสนอแนะ โดยแบงเปน 3 ระยะ ดังตอไปนี้ 
5.3.1.1  มาตรการระยะส้ัน  
1) เพิ่มมาตรการการใหบริการอาหารแกผูโดยสารควรปฏิบัติอยางจริงจังในทุก

เสนทางและในทุกช้ันบริการ (Class of Service) ใหมีการจัดสัมมนาระดมความคิดเห็นจากทุก
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ และใชขอมูลทางสถิติผลการสํารวจจากหนวยงานภายนอกเชน IATA Gap , 
Skytrax และจากสายการบินคูแขง มากําหนดแนวทางปฏิบัติ (Action Plan) พรอมท้ังมีการกําหนด
กรอบเวลา และการประเมินผล ใหเปนรูปธรรมโดยเร็ว ท้ังนี้เพี่อยกระดับการบริการของพนักงาน
กลุมตํ่าใหสูงข้ึนและยังคงรักษามาตรฐานของกลุมสูงใหแข็งแกรงกวาเดิม 
 2) เพิ่มมาตรการในการประเมินพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน จากพนักงาน
บริษัทการบินไทยทุกคนท่ีเดินทางและใชบริการ เพื่อนําจุดออนมาปรับปรุงแกไข 
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 3) เพิ่มการฝกอบรมดานการบริหารการตัดสินใจและการมอบอํานาจ (Empowerment) 
เพื่อเพิ่มความสามารถในการบริหารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกลุมตํ่าใหมีทักษะการ
บริหารใหมากข้ึน 

4) ดานการฝกอบรม ฝายฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินควรใชครูฝกท่ี
อาวุโส (Senior) และเปนท่ียอมรับในดานการบริการเปนผูฝกอบรมเพื่อใหเปนตัวแบบ (Model) 
ของพนักงาน และปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงาน (In-Flight Service Operation Procedure) ใหเปน
ปจจุบันและใหจัดใหมีการทดสอบคูมือการปฏิบัติงาน กอนปฏิบัติการบินเพื่อเพิ่มพูนความรูและ
กระตุนใหพนักงานตอนรับฯปฏิบัติตามคูมือ 

5.3.1.2  มาตรการระยะกลาง  
1) จัดใหมีการบรรยายสรุปเนนดานการบริการอาหาร (Briefing before Flight) 

กอนปฏิบัติการบินทุกเท่ียวบิน และสอบถามความคิดเห็นจากพนักงานตอนรับหลังจากปฏิบัติการ
บิน (Comment After Flight) โดยใหพนักงานทุกคนมีสวนรวมนําเสนอดานการกําหนดนโยบายให
มากท่ีสุด และเม่ือขอเสนอแนะใด ไดมีการนําไปปฏิบัติจะตองใหทําการประชาสัมพันธภายใน
องคการถึงกิจกรรมดังกลาว และทําการบันทึกไวในประวัติของพนักงานเพ่ือนําไปใชในการ
พิจารณาความดีความชอบประจําป และเปนการสรางแรงจูงใจใหแกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน
ทุกคน 

2) ทําการปรับปรุงหลักสูตรการฝกอบรมที่ทันสมัย และบรรจุหลักสูตรการ
ฝกอบรมในการเพิ่มความสามารถในการปฏิบัติงานดานการบริหารจัดการเขาไปในแผนการ
ฝกอบรมและอยูในตารางเวลาการทํางานสอดคลองกับ Competency Model ใหครอบคลุมในทุกมิติ 
ทบทวนหลักสูตรใหเปนปจจุบัน ใหมีความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานเปนการยืนยันวาความ
รอบรูตองานในหนาท่ี ความรูท่ัวไปที่สัมพันธกับงานอยางตอเนื่องและทันเหตุการณ ความรูในยาม
ฉุกเฉินและความรูตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานแตละเท่ียวบิน คุณภาพของพนักงานบริการที่ดี
จะตองมีทัศนคติท่ีดีตอผูโดยสาร จะตองสรางความประทับใจต้ังแตเร่ิมตน ความสํานึกในดานความ
ปลอดภัยในหองโดยสารและวิธีปฏิบัติการกรณีฉุกเฉิน จัดตารางการฝกอบรมตามไตรมาส และจัด
จํานวนพนักงานตอนรับฯเขารับการอบรมครบตามหลักสูตร พรอมกําหนดดัชนีความสําเร็จผลการ
ปฏิบัติงาน (Key Performance Indicator) กับผูบริหารเช่ือมโยงผลตอบแทนกับเงินรางวัลประจําป
ตามกรอบวิธีการวัดผลการปฏิบัติงานละเพ่ิมการถือครองหุนของพนักงานเพ่ือจูงใจในความเปน
เจาขององคการของพนักงาน 

3) จัดการฝกอบรมการเพ่ิมความภักดีและความผูกพันของพนักงานตอองคการให
มีระดับสูงข้ึน เพื่อเปนการสรางนวัตกรรมใหม ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการบริการ โดยฝายบริหารตอง
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ชวยเหลือสนับสนุนจูงใจและมีสวนรวมในการตัดสินใจ อาทิเชนการใหรางวัลแกผูมีผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี โดยใชการส่ือสารภายในองคการ (Internal Mass Communication) เปนวิธีการที่จะ
เขาถึงจํานวนพนักงานสวนใหญในเร่ืองขอมูลขาวสารและเปนการสนับสนุนการบริการ รวมถึงทํา 
ใหมีความพรอมท้ังทางรางกายและจิตใจในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน และความกระตือรือรนใน
การทํางานรวมท้ังการเอาใจใสดูแลผูโดยสารอยางเต็มความสามารถ 
  4) การจัดกิจกรรมมุงเนนทํางานเปนทีม ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพื่อ
กระตุนใหพนักงานมีความต้ังใจในการปฏิบัติงานซ่ึงเปนหัวใจของการบริการ เพื่อสรางความ
รวมมือในกลุมรวมท้ังการประสานงานกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ เชน ฝายบริการลูกคาภาคพื้น ซ่ึงจะ
ทําใหลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานเสริมสรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน เนื่องจาก การทํางานเปน
ทีมทําใหเกิดความกระตือรือรนในการติดตอชวยเหลือระหวางเพื่อนพนักงาน โดยเนนดานบันเทิง
และภาพลักษณขององคการสรางความแตกตางของกลุมในองคการใหเกิดความแตกตางทําใหเกิด
ความไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้นผูบริหารฝายบริหารพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินตองรวมมือ
ในการสรางบรรยากาศของการทํางานเปนทีม โดยใหพนักงานตอนรับทุกคนมีสวนรวมในการ
กําหนดนโยบาย เนนใหความสําคัญในการทํางานเปนทีมใหมากข้ึน ดวยการจัดสัมมนาและ
กิจกรรมกีฬาเช่ือมความสามัคคี ภายในและภายนอกหนวยงาน โดยแบงพนักงานผูปฏิบัติงานเปน
ทีมตามสัดสวนท่ีเหมาะสมและติดตามผลของแตละทีมเพื่อเปรียบเทียบผลงานเปนรายไตรมาส จัด
ใหมีการประชุมช้ีแจงโครงการใหพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทราบ และกําหนดตารางปฏิทินเร่ิม
โครงการและระยะเวลาแลวเสร็จใหมีความชัดเจน 
 5.3.1.3  มาตรการระยะยาว  

 1) ผูบริหารจะตองใหความสําคัญในการปลูกฝงแนวความคิดความเปนเลิศในการ
บริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสรางใหเปนจิตสํานึกของพนักงานบริษัทการบินไทยทุก
คนในระยะยาวอยางยั่งยืนดวยการจัดกิจกรรมแลกเปล่ียนความคิดเห็นการพัฒนาดานการบริการ
เพื่อกระตุนสงเสริม ความรูความเขาใจ และถือเปนนโยบายในการรณรงคดวยมาตรการตาง ๆ อยาง
เหมาะสมและตอเนื่องเพ่ือใหม่ันใจวาความเปนเลิศในการบริการเปนพันธะกิจขององคการ และถือ
เปนบทบาทของพนักงานทุกคน โดยพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินทุกคนจะเปนตัวแทนบริษัทการ
บินไทยในการนําความเปนเลิศในการบริการมอบใหแกผูโดยสารทุกคนท่ีใชบริการ 

2) ควรมุงเนนในกระบวนการเสริมสราง ในพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมี
ความรูความเขาใจ และตระหนักในคุณคาของความเปนเลิศในการบริการ เกิดศรัทธา มีความม่ันใจ
ในตัวเองยึดม่ันในคานิยมของการบริการที่มีคุณภาพ โดยยึดถือปฏิบัติตามกฎระเบียบมาตรฐานการ
บริการของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ควบคุมคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐานคงท่ีมอบ
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อํานาจแกหัวหนางานในจุดบริการ รวมถึงเนนกระบวนการเสริมสรางเพิ่มพูนระดับทัศนคติการ
บริการจนเกิดเปนวัฒนธรรมแหงคุณภาพการบริการในท่ีสุด ซ่ึงจะเปนพลังและกลไกสําคัญ ให
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนสายการบินช้ันนําเปนท่ียอมรับจากสถาบัน การจัดอันดับ
สายการบินช้ันนําท่ีอํานวยประโยชนใหแกผูโดยสารในการเดินทางและไดรับความนิยมของ
ผูโดยสารท่ัวโลก  
  3) มุงสรางวัฒนธรรมแหงคุณภาพเปนวัฒนธรรมองคการ โดยปรับเปลี่ยน
กระบวนการคัดเลือก สรรหา ท่ีไมใชระบบอุปถัมภ โดยสรรหาพนักงานท่ีมีบุคลิกดี เพราะบุคลิก
เปนตัวกรอง คุณสมบัติ ดานความรู ความสามารถ นําไปสูการคัดเลือกบุคคลเขาดํารงตําแหนง
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เปนตัวแทนของบริษัทฯ ในอนาคตระยะยาวอยางยั่งยืน ปลูกฝง
คานิยมของผูมีกิริยามารยาทเรียบรอย มีมนุษยสัมพันธดี สามารถปรับตัวเองเขากับบุคคลอ่ืนและ
สังคมไดงาย มีความเปนมิตร กระตือรือรนเอาใจใสและรักงานบริการ มีความอดทนเปนพิเศษ 
สามารถชวยเหลือตนเองได เปนผูตัดสินใจเองได มีความรูความสามารถในการส่ือสารเปนอยางดี 
 
 5.3.2   ขอเสนอแนะดานการวิจัยในอนาคต 

ควรทําการศึกษาวิจัยผลการปฏิบัติงานของพนักงานของบริษัทการบินไทย จํากัด ใน
สวนอ่ืน เพื่อทราบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงาน เนื่องจากประสิทธิผลของหนวยงานยอย
หลาย ๆ หนวย ยอมนําไปสูประสิทธิผลขององคการในท่ีสุด 
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