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ในระดับชั้นปริญญาตรี พนักงานตอนรับภาคพื้นสวนใหญมีทัศนคติตอการบริการอยูในระดับ  
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The objective of this research, were 1) to study the attitude towards service of ground 

customer service staff 2) to study the level of job satisfaction of ground customer service staff  
3) to study attitude towards service and job satisfaction with five personal data: gender, age, 
year of employment, income and education, and also 4) to study the correlation between attitude 
towards service and job satisfaction. The sample of this study was 110 ground customer service 
staff at Suvarnnabhumi Airport. The questionnaires were used in collecting data from the 
sample. The questionnaire was divided into three parts: personal data, attitude towards service 
and job satisfaction. The data analyzed with computer software for computation of t- test,  
F- test, and Pearson’s product moment correlation coefficient. 

 
            Result of this study found that majority of ground customer service staff was female, 
age not over 30 years old, years of employment not over 1 year and range of income was 
15,000- 25,000 baht, and bachelor degree. The results indicated that ground customer service 
staff’s attitude towards service was at moderate level, and found that years of employment had 
direct impact on attitude towards service of ground customer service staff at the .05 level. Job 
satisfaction of ground customer service staff was at moderate level. In additional, job 
satisfaction of ground customer service could be affected by age, year of employment and 
income. Attitude towards service was significantly related to job satisfaction: job content, 
colleague, job stability and income at .05 and .01 level. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

 ธุรกิจบริการในปจจุบันมแีนวโนมที่จะเจรญิเติบโตอยางตอเนื่อง ทั้งนี้เนื่องจากสภาพ 
ความเปนอยูและมาตรฐานการครองชีพที่ดีขึ้น รวมถึงผูบริโภคเองไดรับการศึกษาและมีรายไดที่
สูงขึ้น ดังนั้นเพื่อใหไดรับความสะดวกสบายดานความเปนอยู ความตองการในเรื่องของการบริการ
จึงสูงขึ้น ดวยเหตุนี้ ในปจจบุันผูบริโภคไมเพียงใหความสําคัญกับสินคาที่อํานวยความสะดวกสบาย
แตยังสนใจและใสใจในเรื่องของการใหบริการที่มีคุณภาพ เพื่อใชในการตัดสินใจซื้อหรือเลือกใช
บริการนั้นๆ อีกดวย จึงทําใหผูประกอบการและผูบริหารของธุรกิจตางๆ ใหความสนใจกับการเขาถึง
ลูกคามากขึน้ ดวยการเสนอการบริการที่สุภาพ ออนโยน เปนกันเอง และรวดเรว็กบัลูกคา เพื่อใหธุรกิจ
สามารถแขงขันกับคูแขงในภาวะเศรษฐกจิที่มีการแขงขนัสูง 
 
 นับตั้งแตป 2544 ธุรกิจสายการบินตางประสบปญหาการขาดทนุ เนื่องจากเหตกุารณทาง 
การเมืองและสถานการณโลกที่ไมมั่นคง เหตุการณกอการรายตางๆ ที่เกิดขึ้นทัว่ทุกมมุโลกดังเชน 
เหตุการณ 11 กันยายน  (September 11, 2001) เปนเหตุการณหนึ่งที่สงผลกระทบตอสายการบิน
ตางๆ อยางชัดเจน นัน่คือ การที่เครื่องบินโดยสารไดกลายเปนเครื่องมอืหนึ่งของการกอการราย  
หลายสายการบินประสบภาวะขาดทุน เพราะสถานการณกอการรายที่เกิดขึ้นสงผลตอระบบ
เศรษฐกิจโลก จนกระทั่งบางสายการบินไมสามารถรับกับสภาวะขาดทนุไดจนตองปดตัวเอง หรือ
บางสายการบินถูกซื้อกิจการ ทามกลางภาวะเศรษฐกจิโลกตกต่ําและสถานการณความปลอดภยัที่
ไมมั่นคงนี้ อาจเปนสาเหตหุนึ่งที่ทําใหเกิดการแขงขันดานบริการสูงขึ้นจนเกิดสายการบินประเภท
ตนทุนต่ํา (Low – cost Airlines) ที่ไดรับความนิยมเพิ่มขึน้จากผูใชบริการที่คํานึงถึงความประหยัด
มากกวาการบริการที่หรูหรา ซ่ึงเสียคาใชจายสูงกวา สายการบินตนทุนต่ําจึงเติบโตอยางรวดเรว็ 
ในขณะที่สายการบนิใหญๆ เองกลับตองเผชิญกับภาวะวกิฤตของธุรกจิการบนิตลอดหลายปที่ผานมา 
อีกทั้งการแขงขันทางการตลาดที่ถูกสายการบินตนทุนต่าํกลายมาเปนคูแขงสําคัญ การกําเนิดของสาย
การบินตนทุนต่ําชวยกระตุนใหผูประกอบการสายการบนิที่มีอยูเดิมเรงหากลยุทธการตลาด เพื่อจูง
ใจลูกคาและเพื่อสรางความแตกตางของบริการ ใหเปนเอกลักษณเฉพาะแตละสายการบิน 
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 ทามกลางการแขงขันอยางสูงในธุรกิจบริการคมนาคมขนสงทางอากาศ กลยุทธหนึ่งที่สําคัญ
อยางยิ่งที่องคการสายการบนิพาณิชยตาง ๆ นํามาใชกันอยางแพรหลายอยูขณะนี้ คือ กลยุทธในการ
บริการ เชนการเพิ่มชองทางการตลาดใหกวางขวางขึ้น เพิ่มความสะดวกสบายใหกับลูกคา ตัวอยางเชน  
การซื้อขายตั๋วโดยสารดวยชองทางใหมผานระบบออนไลน การสํารองที่นั่งดวยตนเองจากระบบ
ออนไลน หรือ เครื่องเช็คอนิทดวยตนเองทีเ่รียกวา “Kiosk” เปนตน แมวาองคการสายการบินพาณิชย
จะมีเครื่องบิน อุปกรณหรือเทคโนโลยีที่ทนัสมยัเพยีงใดก็ตาม แตการบริการที่ดคีวรนาํมาเปนกลยุทธ
สําคัญในการแขงขันระหวางองคการสายการบินพาณิชยระดับประเทศและระดับโลก หรืออาจ
กลาวไดวา เปนการชนะใจลกูคาดวยการบริการที่ดี เมื่อมกีารบริการที่ดกี็ยอมที่จะสรางภาพลักษณ
ของการบริการที่ดใีหเกิดขึ้นในจิตใจของผูใชบริการในการเดินทาง ซ่ึงสงผลแกการตัดสินใจที่จะ
ใชบริการกับองคการสายการบินพาณิชยนัน้ตอๆ ไป 
 
 จากผลการสํารวจความคิดเห็นของนักธุรกิจไทยเกีย่วกบัการใหบริการของสายการบิน
ระหวางประเทศพบวา ผูบริหารเดินทางระหวางประเทศโดยเฉลี่ย 4 คร้ังตอป วัตถุประสงคการเดินทาง
สวนใหญ รอยละ 38 เดินทางเพื่อติดตอธุรกจิ ทองเที่ยวรอยละ 34 และอืน่ๆ อีกรอยละ 28 สําหรับ
จดุหมายปลายทางการเดินทางไปยังประเทศแถบเอเชีย ประเทศที่นิยมไปมากที่สุด คือ ฮองกง จีน 
สิงคโปร และญี่ปุน  สวนทวปียุโรป ประเทศที่ติดอันดับความนิยม คือ เยอรมัน อังกฤษ อิตาลี และ
ฝร่ังเศส สายการบินที่นักธุรกิจไทยประทบัใจมากที่สุด คือ สายการบินไทย รอยละ 61 รองลงมาคือ 
สิงคโปรแอรไลน  รอยละ 13 , การูดาอินโดนีเซีย รอยละ 6  และสายการบินอื่นๆ อีกรอยละ 20  
ทั้งนี้เนื่องจากเกิดความประทบัใจในภาพพจน ความประทบัใจในการบรกิารของพนักงานบนเครื่อง 
และมีเที่ยวบินถึงจุดหมายปลายทางโดยตรง (โลกการคา, 2546: 29-30) สายการบินพาณิชยตางๆ  
จะประสบความสําเร็จและมช่ืีอเสียงในดานบริการมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับปจจัยทีสํ่าคัญ คือ  
การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของการบริการ รวมถึงการสรางภาพลักษณทีด่ีในการบริการ  
อันจะนาํไปสูภาพลักษณการบริการที่ดีแกองคการ 
 
 สายการบินบรติิช แอรเวย ( British Airways) เปนสายการบินประจําชาติอังกฤษใหบริการ
เที่ยวบินระหวางประเทศ ซ่ึงในประเทศไทยเปดใหบริการระหวางกรุงเทพมหานครไปยังกรุงลอนดอน 
ประเทศอังกฤษ และจากกรุงเทพไปยังนครซิดนีย ประเทศออสเตรเลีย นอกจากนี้สายการบิน บริติช 
แอรเวยยังมกีารรวมกลุมกันเปนพันธมิตรการบิน โดยสายการบินบริตชิ  แอรเวย เปนแกนนําของ
พันธมิตรกลุม “One World” ทั้งนี้ เพื่อใหเกิดการประสานประโยชนรวมกันภายในกลุม มีการปรับ
ตารางการบินและจุดเชื่อมตอเที่ยวบนิรวมกัน ทั้งนี้เพื่ออํานวยความสะดวกในการเปลี่ยนเครื่อง
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ใหแกผูโดยสาร การเช็คอินผูโดยสารและสมัภาระ ณ จุดเดียวกันตลอดเสนทางสายการบิน และ 
การใชหองพกัรับรองผูโดยสาร     
 
 ดวยเหตุที่ผูใหบริการคือ ผูทีม่ีความสําคัญโดนเปรยีบเสมอืนตวัแทนขององคการ ทัง้ในฐานะ
ที่เปนผูที่มีบทบาทสําคัญในการนําเสนอบริการและผลิตภัณฑตางๆ ที่จะทําใหเกดิภาพพจนของ
ธุรกิจการบริการนั้นๆ และเปนผูที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงคุณภาพของบริการ ซ่ึงผูวิจัยในฐานะที่
เปนพนกังานตอนรับภาคพืน้ของสายการบินจึงมีความสนใจทําการวจิัย เร่ือง ความสัมพันธระหวาง
ทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนกังานตอนรับภาคพื้นสายการบิน บริติช 
แอรเวย  โดยผูวิจัยเชื่อวา การมีทัศนคติตอการบริการที่ดแีละความรูสึกพึงพอใจในงานนั้น สามารถ
นําไปสูการใหบริการที่ดีได จากการรวบรวมเอกสารที่เกีย่วของ แสดงใหเห็นไดวา ทางสายการบิน
ไดรับจดหมายรองเรียนจากผูโดยสารตลอดระยะเวลา 2ป จํานวนทั้งสิ้น 142 ฉบับไดแก จดหมาย
รองเรียนเรื่อง ส่ิงอํานวยความสะดวกในพนักงานประจําหองพักผูโดยสารขาออก (Lounge), เร่ืองการ
ใหบริการ ณ เคาเตอรเตอรเช็คอิน (Check-in Counter) และการไดรับกระเปาลาชา (Delayed of 
Baggage Delivery) โดยเรื่องรองเรียนเรื่องการใหบริการของพนักงานที่เกี่ยวของกับดานทัศนคติ
ของพนักงานตอการบริการเปนจํานวน 54 ฉบับ ซ่ึงหากการรองเรียนในเรื่องของสิ่งอํานวย
ความสะดวกที่เปนรูปธรรม สายการบินยังสามารถปรับปรุงแกไขใหตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการได แตหากในเรื่องของทัศนคติของพนักงานนัน้เปนเรื่องที่ไมสามารถเหน็ไดอยางชดัเจน
วาพนกังานแตละบุคคลมีทัศนคติตอการบริการอยางไร  ดังนั้นการศกึษาทัศนคติตอการบริการและ
ความพึงพอใจในงานจึงเปนแนวทางใหทราบถึงทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงาน
ของพนักงาน ที่เปนแนวทางการเสริมสรางทัศนคติเพื่อการพัฒนาพนกังานดานการบรกิารที่เปน
ประโยชนแกองคการในการบริหารพัฒนาทรัพยากรมนษุยตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

  
 ในกรณีศึกษาทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนกังานตอนรับภาคพื้น 
ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคของการวิจัยไดดังนี ้
  
 1.  เพื่อศึกษาระดบัทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้น  
 
 2.   เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น 



 

 

4 

 3.  เพื่อศึกษาทัศนคติตอการบริการและความพงึพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพืน้
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 
 4.   เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของ
พนักงานตอนรับภาคพื้น 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
  
 การศึกษาวิจยัคร้ัง มุงศึกษาดานความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจ
ในงาน  ทั้งนี้เพื่อทราบถึงทัศนคติของพนักงานที่มีตอการบริการและความพึงพอใจในงาน และ 
นําขอมูลเบื้องตนที่ไดจากการศึกษาใชเปนประกอบในการสนับสนุนใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีตอ
การบริการ และสรางความพงึพอใจในงาน ทั้งนี้เพื่อพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพตอไป 
  

ขอบเขตและขอจํากัดในการวิจัย 
 

 1.   ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนพนกังานสายการบนิบริติช แอรเวย ณ ทาอากาศ
ยานสุวรรณภมูิ ในชวงเดือนสิงหาคมป 2551 
 
 2.  ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจยัคร้ังนี้  
 
  2.1 ตัวแปรตน ไดแก 
 
   2.1.1 ขอมูลสวนบุคคลของพนักงานตอนรับภาคพื้นสายการบนิบริติช แอรเวย  
ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ ไดแก  เพศ  อายุ  อายุงาน  รายได  และระดับการศึกษา 
   
  2.2 ตัวแปรตาม 
 
   2.2.1  ทัศนคติตอการบริการ 
   2.2.2  ความพึงพอใจในงาน 
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นิยามศัพทปฏบิัติการ  
 
 เพศ  หมายถึง  พนักงานตอนรับภาคพื้นเพศหญิง และ เพศชาย 
 
 อายุ  หมายถึง  อายุเต็มจํานวนปบริบูรณของพนักงานตอนรับภาคพื้นในวันที่ตอบ
แบบสอบถาม 
 
 อายุงาน  หมายถึง ระยะเวลาตั้งแตเร่ิมปฏิบัติงานกับสายการบิน บริติช แอรเวย จนกระทั่ง
ตอบแบบสอบถาม 
 
 รายได  หมายถึง รายรับจริงของพนักงานที่ไดรับจากบรษิัทที่ถูกวาจางตามสัญญาการ
วาจาง แบงไดเปน  
  
 1.  รายได 15,000 – 25,000 บาท 
 2.  รายได 25,001 – 35,000 บาท 
 3.  รายได 35,001 – 40,000 บาท 
 4.  รายไดมากกวา 40,000 บาท 
 
 ระดับการศึกษา  หมายถึง  ระดับวฒุิการศกึษาสูงสุดของพนักงานตอนรับภาคพื้น แบงได
เปน 2 กลุม ไดแก 
 
 1. ระดับปริญญาตรี 
 2.  ระดับปริญญาตรีขึ้นไป 
 
 พนักงานตอนรับภาคพื้น หมายถึง พนักงานที่ไดรับการวาจางจากสายการบินบริติช แอรเวย 
ที่ปฏิบัติงานในตําแหนงตางๆ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภมูิ ไดแก 
  
 1.  พนักงานที่ประจําที่เคาเตอรเช็คอิน (Check- in Counter) มีหนาที่ตรวจตราเอกสาร
การเดินทางใหสมบูรณ รับกระเปาและสัมภาระจากผูโดยสาร ใหบัตรโดยสารหมายเลขประจําทีน่ั่ง 
ใหความชวยเหลือดานขอมลูตางๆ ในการเดินทางและตอเครื่องไปยังปลายทาง 



 

 

6 

 2.  พนักงานที่ประจําที่ประตูทางออกขึ้นเครื่อง (Boarding Gate) มีหนาที่ตรวจตราเอกสาร
การเดินทางกอนขึ้นเครื่อง ใหความชวยเหลือดานการตอเครื่องไปยังปลายทางอื่นๆ และประกาศ
เรียกผูโดยสารขึ้นเครื่อง  
 
 3.  พนักงานฝายบัตรโดยสาร (Ticketing) มีหนาที่ใหความชวยเหลือผูโดยสารดาน 
การสํารองที่นั่ง การเปลี่ยนแปลงวันเดนิทาง ปรับคาเปลี่ยนวันเดินทาง และปรับคาน้ําหนักเกิน 
 
 4.  พนักงานฝายตดิตามสัมภาระ (Baggage Service) มีหนาทีดู่แลสัมภาระทั้งขาเขา ขาออก 
และสัมภาระเปลี่ยนเครื่องไปกับสายการบนิอื่น ติดตามสมัภาระของผูโดยสารที่สูญหายหรือไมไดมา
ตามกําหนด กําหนดการจายคาชดเชยในกรณีที่กระเปาเดินทางลาชา หรือสูญหาย รับซอมกระเปา
เดินทางในกรณีที่ไดรับความเสียหายจากการเดินทาง หรือชดเชยกระเปาเดินทางใบใหมทดแทนให
กรณีกระเปาเดินทางไมสามารถซอมได และจัดสงกระเปาเดินทางไปยังที่อยูที่ผูโดยสารตองการ 
  
 5.  พนักงานประจําหองพักผูโดยสารขาออก (Lounge) มีหนาบริการผูโดยสารชั้นหนึ่ง 
(First Class) และผูโดยสารชั้นธุรกิจ (Business Class) และผูโดยสารที่เปนสมาชิกการใช หองพัก 
ผูสารขาออก (Club Member) ณ. หองพกัผูโดยสารขาออก ดานอาหารและเครื่องดื่ม ใหบริการดาน
อินเตอรเน็ต พมิพงานเอกสารตางๆ การใชหองอาบน้ํา และการใชหองดูโทรทัศน  
    
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูโดยสารที่มารับบริการของสายการบิน บริติช แอรเวย 
 
 ทัศนคติตอการบริการ  หมายถึง  ความรูสึก นึกคิดของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตองาน
บริการ ความรูสึกภูมิใจ ความชื่นชอบ ความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของการบริการ การปฏิบัติงาน
ดวยความเต็มใจ ความรูสึกอยากชวยเหลือผูอ่ืน หรือ ความรูสึกต่ําตอย เบื่อหนาย รําคาญที่ตอง
ใหบริการแกผูโดยสาร  
  
 ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตอสภาพ
การทํางานและรวมถึงปจจยัตางๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับงาน ไดแก สภาพแวดลอมในการทํางาน 
คาจาง สวัสดิการ ลักษณะการประเมินผลการปฏิบัติงาน  ความยุติธรรม โอกาสในความกาวหนา 
ความปลอดภยั ความสัมพันธกับหัวหนางาน และความสัมพันธกับเพือ่นรวมงาน  
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 ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่
มีตอลักษณะของงานการบริการที่ปฏิบัติ บทบาทหนาที่ โอกาสในการใชความสามารถเพื่อ
แกปญหา และรูสึกวางานบรกิารเปนงานทีท่าทาย รวมถึงตารางเวลาทํางาน 
 
 ความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนา  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีตอโอกาสในดานการอบรม เพื่อสงเสริมใหพนกังานมีทักษะหรือความรูในงาน
บริการ การเลื่อนตําแหนงหรือการโยกยายตําแหนง และความมั่นคงขององคการ  
 
 ความพงึพอใจในงานดานเพือ่นรวมงาน  หมายถึง  ความรูสึกของพนกังานตอนรับภาคพื้นที่
มีตอเพื่อนรวมงาน สามารถรวมงานกนัไดอยางสามัคคี ใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกนั มีความเอื้อ
อาทรตอกัน มคีวามจริงใจตอกัน  
 
 ความพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชา  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงานตอนรับภาค
พื้นที่มีตอผูบังคับบัญชาวาเปนที่นาเชื่อถือ มีความรูความสามารถ โดยสามารถใหคําปรึกษาและ
แกไขปญหาใน  มีอัธยาศัยด ีและมีความยตุิธรรม  
 
 ความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีตอรายไดที่ไดรับในปจจุบันวามีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิ สวัสดิการที่
นาพอใจ วันหยุดพกัรอน คาลวงเวลา เหมาะกับความเปนจริง 
 
 ความพึงพอใจในงานดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  หมายถงึ  ความรูสึกของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มตีอความสะอาด ความปลอดภัย และเหมาะสมกับการปฏิบัติงานของ
ของพนักงาน  
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บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
 ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้ ผูวจิัยไดทําการตรวจเอกสาร รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่
เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาวจิัยดังตอไปนี ้
 
 1. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวของกับทัศนคติตอการบริการ 
 2. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวของกับความพึงพอใจในงาน 
 3. งานวิจยัที่เกีย่วของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติตอการบริการ 
 
 ทัศนคติถือไดวาเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญในการทํางานบริการ เพราะหากผูใหบริการมี
ทัศนคติที่ดีตองานบริการแลวยอมที่จะปฏบิัติงานของตนเองดวยความเต็มใจ มีจรรยาบรรณในการ
ปฏิบัติงาน และคงรักษามาตรฐานของงานบริการใหอยูในระดับที่ดีตามดังที่องคการตั้งไว ดังนั้น 
การบริการที่ดยีอมมีผลตอความพึงพอใจและความประทบัใจของผูใชบริการ และจะนาํผูใชบริการ
กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 
 
 นักจิตวิทยาศกึษาวิจยัเกี่ยวกบัทัศนคติและเห็นคุณคาของความรูสึก นึกคิด ซ่ึงนักจิตวทิยา
ตางใหคําจํากดัความของทัศนคติไวตางๆ กัน 
 
ความหมายของทัศนคต ิ
 
 Allport (1967: 477) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติวา เปนการเรียนรูตอแนวโนมที่จะ
ตอบสนองตอเปาหมายหรือตอบสนองระดับหรือประเภทของเปาหมายในรูปแบบทีช่อบหรือไม
ชอบอยางมั่นคง 
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 Rokeach (1970: 112) ใหความหมายของทศันคติไววา ทศันคติ เปนการผสมผสานหรือ 
การจัดระเบยีบของความเชือ่ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ผลรวมของความเชือ่นี้ จะเปนตัวกําหนดแนวโนม
ที่ทําใหเกิดการปฏิบัติของบุคคล เพราะความเชื่อทุกความเชื่อเปนที่รวมของทัศนคติทั้งทางดาน
อธิบายประเมนิคาหรือสนับสนุนที่เปนตวัแทนของความพรอมที่จะเกดิพฤติกรรม โดยมีปฏิกิริยา
ตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ   
 
 Thurstone (1927: 89) ใหนิยามวา ทัศนคติเปนผลรวมของมนุษยเกี่ยวของกับความรูสึก 
อคติ ความคิด ความกลัวตอบางสิ่งบางอยาง การพูด การแสดงความคดิเห็นเปนการแสดงออกของ
ทัศนคติ (Verbal Expression of Attitude) ความคิดเห็นจึงเปนสัญลักษณของทัศนคติที่มีตอส่ิงตางๆ  
  
 Fishbein and Ajzen (1967: 8 อางอิงใน รววีรรณ อังคนุรักษพันธ) ไดใหความหมายของ
ทัศนคติวาหมายถึง สภาพความพรอมของสมองและประสาทซึ่งมีการจัดระบบประสบการณจาก
อิทธิพลภายนอกหรือภายในที่มีตอบุคคลในการที่จะตอบสนองสิ่งใดสิ่งหนึ่งและตอสภาพการณที่
เกี่ยวของกับสิง่นั้น 
  
 Greenwald (1989: 432) กลาววา ทัศนคติเปนความรูสึกที่เกี่ยวเนื่องกบัเรื่องของจิตใจ 
 
 Krunglanski (1989: 139) ใหคําจํากัดวา ทัศนคติเปนเปรียบเหมือนรูปแบบของความรู เปน
ความรูที่มีเนื้อหาเกีย่วกับการประเมินหรือเกี่ยวอารมณความรูสึก 
 
 Eagly and Chaiken (1993: 1) ใหคําจํากัดความวา ทัศนคติเปนความโนมเอียงเกีย่วกับจิตที่
สามารถประเมินไดดวยการกําหนดเอกลักษณของระดับความชอบหรอืไมชอบ ซ่ึงความโนมเอียง
ของจิตเปนเสมือนสภาพภายในของบุคคลที่เปนรูปแบบของความโนมเอียงที่จูงใจใหบุคคลตอบมี
การประเมินตอการตอบสนองทั้งในดานบวกหรือดานลบ และการประเมินตอการตอบสนองอยาง
เปดเผยและไมเปดเผย 
 
 Schiffman and Kanuk (1994: 657) ทัศนคติคือ ความโนมเอียงที่เรียนรูเพื่อใหมพีฤติกรรม
ที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่  
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 ความหมายขางตนสรุปไดวา ทัศนคติ  หมายถึง เปนความรูสึกนึกคิดที่บคุคลมีตอส่ิงใด 
ส่ิงหนึ่งที่เกิดขึน้จากการเรียนรู การประเมิน อันมีแนวโนมที่จะทําใหบคุคลแสดงพฤติกรรมและ 
การกระทําตอส่ิงตางๆ นั้นใหสอดคลองกับลักษณะการตอบสนองตอส่ิงนั้น  
 
ทัศนคติตองานบริการ 
 
 ชาครียา  ศรีทอง (2547: 45) ไดสรุปลักษณะของทัศนคตติองานบริการวามีลักษณะ
เชนเดยีวกับทศันคติโดยทัว่ไปนั่นคือ  
 
 1.   ทัศนคติเปนสิง่ที่พัฒนามาจากประสบการณการเรียนรูของบุคคลทั้งทางตรงและ
ทางออม เชนประสบการณที่บุคคลไดรับจากการบริการจะเกดิเปนการเรียนรูที่พัฒนาเปนทัศนคติ
ในการบริการของแตละบุคคล  
 
 2.   ทัศนคติมีโครงสรางพื้นฐานมาจากความเชือ่ที่เชื่อมโยงกนั บุคคลจะสรางทัศนคติตอ 
ส่ิงใดจะอยูบนพื้นฐานของความเชื่อที่สัมพันธกันหลาย ๆ ความเชื่อซ่ึงไดมาจากการรับรูและความรูที่
เกีย่วกับสิง่นัน้ๆ โดยบุคคลจะมกีารจดัการกับขอมูลที่เรียนรูเปนองครวมของความสัมพันธมีลักษณะ
เปนความพรอมที่จะกระทําหรือปฏิกิริยาตอส่ิงใดตอส่ิงหนึ่ง 
 
 3.   ทัศนคติมีทิศทางของการประเมินที่อางอิงตัวบุคคลและสิ่งของที่บุคคลตองมีปฏิสัมพันธ
กับบุคคลอื่น รูปแบบของการปฏิบัติโตตอบตอส่ิงเหลานี้จะถูกเก็บสะสมไวในความรูสึกและ
สะทอนออกมาเปนความโนมเอียงที่จะถูกนํามาประเมินเปนความชอบหรือไมชอบ 
 
 4.   ทัศนคติสามารถปรับเปลี่ยนไดดวยอิทธิพลของปจจัยแวดลอมตัวบุคคล ทัศนคติเปน 
ส่ิงที่บุคคลสั่งสมจากประสบการณตางๆ มาเปนเวลานานพอสมควร ทัศนคติจึงมีความมั่นคงและ
สม่ําเสมออยูในชวงระยะเวลาหนึ่ง ดังนัน้การเปลี่ยนแปลงทัศนคติจึงทําไดยากและตองใชเวลาเพือ่
ปรับแนวความคิด ความเชื่อเดิม แตการเปลี่ยนแปลงทัศนคติจะกระทําไดงายเมื่อสรางประสบการณ
ในสภาพแวดลอมใหม 
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 5.   ทัศนคติเกี่ยวของกับการรับรูและโตตอบตอส่ิงตางๆ ในสภาพแวดลอมอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา ส่ิงเหลานี้เปนแรงจูงใจที่ผลักดนัใหบุคคลประเมินความรูสึกนึกคิดและพรอมที่จะแสดง
การการะทําอยางใดอยางหนึ่งออกมา ดังนั้น ทัศนคติเปนความพรอมที่จะแสดงออกทางพฤติกรรม 
ซ่ึงบุคคลจะแสดงพฤติกรรมที่สามารถสังเกตไดดวยคําพูดหรือทาทางตางๆ ที่เรียกวา พฤติกรรม
ภายนอก และพฤติกรรมภายในที่สังเกตเหน็ไมไดหรือไมไดแสดงออก  
 
 ทัศนคติตองานนั้นเปนสิ่งที่มีสําคัญอยางยิ่ง เนื่องทัศนคติเปนตัวกําหนดวิธีการคิด และ
พฤติกรรมและการกระทําของบุคคลวาจะเปนไปในทิศทางใด หากบคุลมีทัศนคติในดานลบตอ 
งานตนเองแลวนั้น ลักษณะการปฏิบัติงาน พฤติกรรมก็ออกมาอยางไมเหมาะสมนั่นเอง 
 
 Steers and Porter (1991: 256-257) กลาวถึงขอสันนิฐาน 3 ขอที่เกี่ยวกับแนวคิดดานทัศนคติวา 
 
   1.  ทัศนคติเปนแนวคิดที่เกดิขึ้นจากการสรางสมมุติฐาน เนื่องจาก “ทศันคติเปนสิ่งทีจ่ับ
ตองไมได ไมสามารถมองเหน็ไดดวยตา ซ่ึงถึงแมวาเราไมสามารถมองเหน็ “ทัศนคต”ิ ได แตบอยครั้ง
ที่เราสามารถเห็นผลลัพธที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคลนั้น ดังนั้น เรากลาวไดวา ทัศนคติเปน
ส่ิงที่มีอยูจริงดวยคําพดูหรือพฤติกรรมของบุคคล 
 
 2.  ทัศนคติเปนโครงสรางที่เปนมิติเดยีวซ่ึงโดยปกติทัศนคติจะถูกแบงโดยเริ่มจาก ทัศนคติ
ในแงบวกจนไปถึงทัศนคติในแงลบ (Range from very positive to very negative) 
 
 3.  ทัศนคติสามารถถูกเชื่อไดวา ทัศนคติคอนขางมีความสัมพันธกับพฤติกรรมที่ไดมา
ภายหลัง (Subsequent Behavior) 
 
 Steers and Porter (1991) กลาววา ความเชือ่ในงานกอใหเกิดทัศนคติตองานนั้นมีสัมพันธ
อยู 3สวน ประกอบดวยคือ (1) ความเชื่อเกีย่วกับงาน (2) ตัวของทัศนคติเอง และ (3) เจตนาเชิง
พฤติกรรมที่เปนผลมาจากทัศนคติ 
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Beliefs in Job: 
1. Job is dull 
2. Job is dirty 
3. Job provides 
little 
autonomy, 
responsibility, 
etc 

 
 
 
→ 
 

Job Attitudes:  
1. Job 
dissatisfaction 
2. Low job 
involvement 

 
 
 
→ 
 

Behavioral 
intention: 
1. Intention to 
leave 
2. Intention to 
reduce effort 

 
 
 
→ 
      

Actual Behavior: 
1. Absenteeism 
2. Turnover 
3. Poor 
Performance 
 

 
ภาพที่ 1  A Conceptual Model of Job Attitudes  
ที่มา: รุงทิพย  เสลานอก (2543) 
 
 จากภาพแสดงใหเห็นไดวา ความเชื่อที่เปนลบจะนําไปสูการมีทัศนคติที่ไมดีตองานซึ่งทัศนคติ
ที่ไมดีมีแนวโนมที่จะกอใหเกิดความตั้งใจที่จะแสดงพฤติกรรมที่ไมดหีรือตอตาน ซ่ึงความตั้งใจที่
จะแสดงพฤติกรรมนั้น จนอาจกลายมาเปนพฤติกรรมที่แสดงออกมาจริง นอกจากนี้ พฤติกรรมที่
เปนผลจากทัศนคติของพนักงาน ในบางครัง้เมื่อเกิดการเปลี่ยนเปลี่ยนขึน้ในองคการ การเปลี่ยนแปลง
นั้นยอมสงผลใหทัศนคติของพนักงานในองคการเปลี่ยนแปลงไปซึ่งอาจเกิดขึ้นไดทั้งในทางบวก
และลบ ซ่ึงขณะเดยีวกันพฤตกิรรมของพนักงานอาจเปลีย่นแปลงไปโดยจะมีความสอดคลองกับ
ทัศนคติของพนักงาน  
 
องคประกอบของทัศนคต ิ
 
 องคประกอบของทัศนคติมีความเกี่ยวของกับนิยามของทัศนคติและตัวแปรอื่น  ๆ นักจิตวิทยา 
จึงไดเสนอองคประกอบของทัศนคติไว 3 แนวทางดังนี้ (รวีวรรณ  อังคนุรักษพนัธ, 2533: 12) 
 
 1.  ทัศนคติมีสามองคประกอบ  แนวคดินี้ระบวุาทัศนคติมี 3 องคประกอบ คือ  
 
  1.1 องคประกอบดานความรูเชิงประเมินคา (Cognitive Component) เปนองคประกอบ
ทางดานความรูเปนความเขาใจ รวมทั้งความเชื่อเกี่ยวกับสิ่งที่เราจะมีทศันคติวาดีมีประโยชนหรือ
เลวมีโทษ และเปนองคประกอบแรกของการมีทัศนคติตอส่ิงตาง ๆ ถาไมมีความรูเกี่ยวกับสิ่งนั้นๆ เลย 
จะมีทัศนคติตอส่ิงนั้นไมได ความรูหรือความเชื่อนี้เปนสิ่งที่บุคคลไดรับจากประสบการณที่ผานมา 
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  1.2  องคประกอบดานอารมณความรูสึก  (Affective Component) องคประกอบดานนี้
นักจิตวิทยาบางคนใชคําวา องคประกอบดานอารมณเปนการแสดงความรูสึกหรืออารมณตอส่ิงที่
บุคคลมีทัศนคติตอส่ิงนั้น 
 
       1.3  องคประกอบดานพฤติกรรม  (Behavior Component) เปนองคประกอบสุดทาย
ของทัศนคติ เปนความพรอมที่จะแสดงออกหรือแสดงพฤติกรรมตอส่ิงที่บุคคลมีทัศนคติซ่ึงไดรับ
อิทธิพลจากความเชื่อและความรูสึกเกีย่วกับสิ่งนั้น 
 
 นักจิตวิทยาทีส่นับสนุนการแบงทัศนคติเปน 3 องคประกอบ ไดแก Freedman (1970); 
Mann (1972); Triandis: (1971)   
 
 เพื่อแสดงใหเห็นถึงองคประกอบของทัศนคติสามองคประกอบไดชัดเจนยิ่งขึ้น  จงึได
แสดงภาพประกอบแสดงความสัมพันธขององคประกอบทั้งสาม  ดังภาพตอไปนี ้
 
ตัวแปรอิสระที่วัดได                                    ตัวแปรรวม    ตัวแปรตาม 
             (ตัวแปรที่ขึ้นอยูกับสิ่งอื่นซึ่งวัดได) 

    ความรูสึก 
(Affection) 

 
คําพูด ที่แสดง 
ถึงความรูสึก 

       
      
 

ทัศนคติ 
 ความรู 

(Cognition) 
 

การรับรู คําพูดที่ 
แสดงถึงความเชื่อ 

ส่ิงเรา: บุคคล 
สภาพการณ กลุม 
social issues และอืน่ ๆ  

      
    

การปฏิบัติ 
(Behavior) 

 
ปฏิกิริยาแสดงออก 
คําพูดที่เกี่ยวกับ 
การปฏิบัติ 

 
ภาพที ่2  องคประกอบของทัศนคติ 
ที่มา: Triandis (1971: 3)
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 2.  ทัศนคติมีสององคประกอบ แนวคดินี้ระบวุาทัศนคติมี 2 องคประกอบ คือ  
 
  2.1 องคประกอบดานปญญา  หมายถึง  กลุมของความเชื่อทีบุ่คคลมีตอเปาหมายของ
ทัศนคติจะเปนตัวสงเสริมหรือขัดขวางการบรรลุถึงคานิยมตางๆ ของบุคคล   
 
  2.2 องคประกอบดานอารมณ ความรูสึก หมายถึง ความรูสึกที่บุคคลมีเมื่อถูกกระตุน
โดยเปาหมายของทัศนคติ 
 
  นักจิตวิทยาทีส่นับสนุนการแบงทัศนคติเปน 2 องคประกอบ ไดแก Rosenberg: 1956: 
1960: 1965 and Katz: 1960   
 
 3.   ทัศนคติมีองคประกอบเดยีว แนวคดินี้ระบวุาทัศนคติมีองคประกอบเดยีว คือ  
 
      3.1 ทัศนคติมีองคประกอบเดยีว คือ อารมณการรูคิดและความรูสึกในทางชอบ 
หรือไมชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ 
 
   นักจิตวิทยาที่สนับสนุนแนวคดินี้ ไดแก Thurstone (1959); Insko (1967); Ajzen and 
Fishbein (1975)   ซ่ึงนักจิตวทิยาเหลานี้ถือเอาคํานิยามองคประกอบทางอารมณความรูสึกเปน 
คํานิยามทัศนคติดวย 
 
   ในการศึกษาทศิทางความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการของพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ ผูวิจยัไดนําแนวความคิดทัศนคติองคประกอบเดยีว คอื อารมณ ความรูสึกในทาง
ชอบหรือไมชอบที่บุคคลมีตอการบริการ  ตามแนวความคิดของ Ajzen and Fishbein (1980) วาดวย
ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลซ่ึงมีเนื้อหาสาระสําคัญที่สัมพันธกับทัศนคติตอการบริการของ
พนักงานทีน่ํามาใชทํานายพฤติกรรม 
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ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action) 
 
 ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลของ Ajzen and Fishbein (1980) กลาวถึงความมีเหตุผลในการ
กระทําของมนษุยวา โดยปกติบุคคลจะทําอะไรมักจะมีเหตุผลเสมอและจะใชขอมูลที่มีอยูพิจารณา
ในการกระทําแตละครั้ง นั่นคือ มีการประเมินผลของการกระทํากอน ซ่ึงทฤษฎีนี้เชื่อวา พฤติกรรม
ของบุคคลถูกกําหนดโดยเจตนา (Intention) และเจตนาที่จะกระทํานีถู้กกําหนดดวย  ตัวแปรพื้นฐาน
สําคัญสองตัว ไดแก ความรูสึกนึกคิดของตัวเขาเองและอทิธิพลของสังคม ปจจัยแรก ความรูสึกนกึ
คิดเปนผลเกิดจากการประเมนิพฤติกรรม เปนการตัดสินโดยอาศัยขอมลูที่มีอยูวาการกระทํานั้นๆ ดี
หรือไมดี และเขามีความรูสึกทางบวกหรือลบตอการกระทําดังกลาว  ปจจัยที่สองซึ่งไดแก อิทธิพล
ทางสังคม เปนการรับรูเกี่ยวกับกลุมสังคมที่เขาเชื่อถือวา ประสงคจะใหเขากระทําหรือไมกระทํา
พฤติกรรมนั้น และเขาเองอยูใตอิทธิพลหรือคลอยตามกลุมสงัคมดังกลาวมากนอยเพยีงใด   
(จิระวัฒน  วงศสวัสดิวัฒน, 2546) 
 
 ความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ ในทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลซ่ึงปจจัยทีก่ําหนด
พฤติกรรมของบุคคลดังแสดงใหเห็นดังภาพตอไปนี ้
 
ความเช่ือของเขาเกี่ยวกับพฤติกรรม   ทัศนคติ 
นั้นวาจะนําไปสูผลลัพธที่แนนอน   ตอพฤติกรรม   
 
 
 
 
 
  

   
ความสําคัญสัมพัทธ 
ของทัศนคติ และความเชื่อ   
เกี่ยวกับความคิดของกลุม 
บุคคลที่เขาเชื่อถือ 

              
   
        
      เจตจํานง 

 
      พฤติกรรม 

ความเช่ือความคาดหมายของบุคคล 
หรือกลุมบุคคลที่เขาเชื่อถือวา 
เขาควรจะกระทําหรือไมควรจะ   ความเช่ือเกี่ยวกับ   
กระทําพฤติกรรมนั้น และแรงจูงใจ   ความคิดของกลุม 
ในการคลอยตามกลุมบุคคลดังกลาว   บุคคลที่เขาเชื่อถือ 
 

ภาพที่ 3  แสดงปจจัยทีก่ําหนดพฤติกรรมของบุคคล 
ที่มา: Ajzen and Fishbein (1980: 11) 
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ลักษณะสําคัญของทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (ธีระพร  อุวรรณโณ, 2527: 12) 
 
 1.  พฤติกรรมสวนมาก อยูภายใตการควบคุมของเจตนาบุคคล  เจตนาเชิงพฤติกรรม 
(Behavioral Intention: I) ของบุคคลจึงเปนตัวกําหนดทีใ่กลชิดที่จะกระทํา 
 
 2.   เจตนาเชิงพฤตกิรรม ขึ้นอยูกบัตัวกําหนด 2 ตัว คือ 
 
  2.1  ปจจัยสวนบุคคล  เปนการประเมินทางบวก-ลบ ของแตละบุคคลตอการกระทํา 
ทัศนคติตอพฤติกรรมขึ้นอยูกับความเชื่อเกีย่วกับผลของการกระทํา (Behavioral Belief) และ 
การประเมินผลการกระทํา (Evaluation of Consequences) 
   
  2.2   ปจจัยทางสังคม เปนการประมาณของบุคคลวา ตนจะมีการคลอยตามกลุมอางอิง 
(Subjective Norm) เพียงใด ซ่ึงกลุมอางอิงหมายถึง บุคคลใกลชิดที่มีความสําคัญตอบุคคลนั้น การคลอย
ตามแหลงอางอิงขึ้นอยูกับความเชื่อเกีย่วกบัทัศนคติของแหลงอางอิงตอการกระทําของตนเอง 
(Normative Belief) ซ่ึงหมายถึง ความเชื่อที่วาบุคคลแตละคนที่อยูในแหลงอางอิงประสงคจะใหตน
ทําหรือไมทําพฤติกรรมนั้นเพียงใด 
 
 3.  ความสําคัญของทัศนคติตอพฤติกรรมและการคลอยตามกลุมอางอิง สวนหนึ่งขึน้อยู 
กับเจตนาเชิงพฤติกรรมหรือพฤติกรรมเอง  ซ่ึงแสดงวาพฤติกรรมบางพฤติกรรมอาจถูกกําหนด 
โดยทัศนคติตอพฤติกรรมมากกวาการคลอยตามกลุมอางอิง สวนพฤตกิรรมบางพฤติกรรมอาจ
ไดรับอิทธพิลจากการคลอยตามกลุมอางองิมากกวาจากทศันคติตอพฤตกิรรม  แตพฤตกิรรมบาง
พฤติกรรม อาจไดรับอิทธิพลจากปจจยัทั้งสองไลเล่ียกัน  ความสําคัญของปจจัยทั้งสองอาจแตกตาง
จากบุคคลหนึง่ไปสูอีกบุคคลหนึ่งได 
 
 4.  ตัวแปรภายนอก (External Variables) เชน ตัวแปรทางสังคม ทัศนคติตอที่หมายอื่น 
ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมนั้น ๆ หรือบุคลิกภาพ  จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมก็ตอเมื่อตัวแปรนัน้ๆ มี
อิทธิพลตอทัศนคติตอพฤติกรรม มีอิทธิพลตอการคลอยตามกลุมอางอิง หรือมีอิทธิพลตอน้ําหนกั
ความสําคัญของตัวแปรทั้งสองมีตอเจตนาเชิงพฤติกรรม 
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 5.   การกําหนดพฤติกรรมที่จะศึกษา ตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
 
  5.1  การกระทํา (Action) ตองกําหนดวาเปนการกระทําอยางเดียว (Single Act) หรือ 
เปนกลุมการกระทํา (Behavior Category) 
 
  5.2  เปาหมาย (Target) หมายถึง เปาหมายของการกระทํา กําหนดใหชัดเจนวาจะ 
สรางเปาหมายของการกระทาํอยางไร  
 
  5.3 เวลา (Time)  หมายถึง เวลาที่กําหนดพฤตกิรรมที่เราสนใจศึกษาจะเกดิขึ้น  
 
  5.4 บริบท (Context)  เปนสถานการณที่พฤติกรรมที่เราสนใจศึกษาจะเกิดขึ้น             
 
 การวัดทัศนคติตอพฤตกิรรมก็จะตองวัดใหสอดคลองกับพฤติกรรม  ซ่ึงการวัดพฤตกิรรม
จําเปนตองวัดใหสอดคลองกับพฤติกรรมที่กําหนดขึ้น การวัดทัศนคติของ Fishbein และ Ajzen นั้น 
เปนการวดัความตั้งใจของบุคคลที่จะกระทําพฤติกรรมนั้นๆ การกระทําพฤติกรรมของมนุษยสวนใหญ
จะอยูภายใตการควบคุมของบุคคลที่เปนตัวกําหนดพฤตกิรรมโดยเชื่อวา ความเชื่อเกีย่วกับผลของ
การกระทําพฤติกรรมนั้นจะมีอิทธิพลตอทัศนคติและบรรทัดฐานของกลุมลัทธิ ซ่ึงทัศนคติและ
บรรทัดฐานของกลุมลัทธิจะไปมีอิทธิพลตอความตั้งใจใฝพฤติกรรม   และในที่สุดจะมีผลตอ
พฤติกรรม เนือ่งจากจุดมุงหมายของทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลนี้ตองการที่จะทํานายและเขาใจ
พฤติกรรมของบุคคล การทีจ่ะใหเปนไปตามจุดมุงหมายดังกลาวสามารถทําเปนขั้นตอนดังนี้ 
(อุษณยี วรรณาลัย, 2549) 
 
 ขั้นตอนที่ 1  ระบุและวัดพฤติกรรมที่สนใจ เมื่อทราบอยางแนชัดแลวถามถึงการตัดสินใจ
ตอพฤติกรรมนั้นจากแนวคดิของทฤษฎีนีอ้ยูภายใตการควบคุมของการตั้งใจความตัง้ใจของบุคคล
เปนตัวกําหนดวาจะปฏิบัตหิรือไมปฏิบัติพฤติกรรมนั้น  
 
 ขั้นตอนที่ 2   วิเคราะหเพื่อที่จะสามารถระบุตัวทีก่ําหนดใหเกิดความตั้งใจจากทฤษฎี 
การกระทําอยางมีเหตุผลความตั้งใจของคนที่จะกระทําสิ่งใดอยูที่ตวักาํหนดสําคัญ 2 ประการคือ
ธรรมชาติของบุคคลนั้นและอิทธิพลของสังคมนั้น 
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 ประการแรกปจจัยที่เกี่ยวกับบุคคลหมายถึง การที่บุคคลประเมินผลการปฏิบัติพฤติกรรม
นั้นวาเปนบวกหรือลบปจจัยนี้เรียกวา "ทัศนคติตอพฤติกรรม" (Attitude towards the behavior) คือ
การที่บุคคลตัดสินใจวาจะประกอบพฤติกรรมนั้นวาดหีรือไมดี 
 
     ประการที่สองเปนความรูสึกของบุคคลวาอิทธิพลของสังคมเปนตัวกําหนดใหบุคคล 
ประกอบพฤตกิรรมเชนนั้นหรือไมปจจยันี้เรียกวาบรรทัดฐานของกลุมอิทธิพลหรือบรรทัดฐานของ
กลุมอางอิง (Subjective norm) 
 
 ทฤษฎีนี้เชื่อวา ความเชื่อจะมีอิทธิพลตอทัศนคติและบรรทัดฐานของกลุมอางอิง  
ซ่ึง 2องคประกอบนี้มีอิทธิพลตอความตั้งใจของบุคคลที่จะกระทําพฤตกิรรม และความตั้งใจนีจ้ะมี
อิทธิพลตอพฤติกรรม โดยการเปลี่ยนพฤติกรรมเปนผลสวนใหญมาจากการเปลี่ยนแปลงความเชื่อ ดังนัน้
อาจสรุปไดวา การเปลี่ยนแปลงความเชื่อหรือเปลี่ยนแปลงการรับรูเกี่ยวกับบรรทัดฐาน (Norm) อาจ
ทําใหเกดิการเปลี่ยนแปลงดานทัศนคติของบุคคลซึ่ง ความเชื่อเปนองคประกอบที่สําคัญตอ 
การคาดคะเนพฤติกรรมนั่นเอง 

 
แนวคิดและหลักการบริการ 

 
ความหมายของการบริการ 
  
 ดวยเหตุที่ลักษณะการบริโภคในปจจุบนัไมเพียงแตเนนที่คุณภาพของสินคา หากแตยังเนน
ที่การบริการที่ดี เร่ืองของการบริการจึงมีผูศึกษาและวิจยัดวยการบริการและใหความหมายของ 
การบริการไว ดังนี ้
 
 จิราภรณ  กนษิฐรัต (2535: 9) ไดใหความหมายของคําวา บริการหมายถึง ส่ิงที่มีจําหนาย 
ในลักษณะของกิจกรรมตาง ๆ เชน การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ โดยมักจะไม
เห็นเปนตัวตน หากแตจะมีส่ิงของมาประกอบการบริการดังกลาวเพื่อใหเห็นเปนรูปธรรมยิ่งขึ้น 
 
 ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2536: 13) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การกระทําที่เกิด
จากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี  
ใหความสะดวกรวดเรว็ ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค 
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 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 42–43) ไดใหความหมายการบริการ หมายถึง กระบวนการของ
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ในอนัที่จะทําใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวกและความสบาย 
 
 กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรการบินไทย (2538: 1) กลาววา การบริการ คือ การติดตอ
สัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ โดยผูใหบริการตองตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการอยางพึงพอใจ ทั้งนี้โดยอาศยัปจจัยเสริมอื่น ๆ เชน ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี 
เปนสิ่งที่ทําใหการบริการนั้นเปนที่ประทับใจของผูรับ การบริการอันนาประทับใจ เปนหัวใจ 
ในการดึงดูดของลูกคา 
 
 Kotler (1991) ใหความหมายของการบริการวา เปนกจิกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม
ซ่ึงฝายหนึ่งเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึง่โดยที่กระบวนการใหบริการนั้นอาจจะใหควบคูไปกับ
การจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 
 Murdick (1990: 4) ไดใหความหมายของคาํวา การบริการวา เปนสิ่งที่เอื้ออํานวยการผลิต
และการจดัจําหนายสินคาและยังเพิ่มคณุคาตอความเปนมนุษย นอกจากนี้การบริการยังตางจาก
สินคาคือ การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและเสื่อมสภาพไดงายโดยสรางขึน้และ
สนองตอบผูบริโภคอยางตอเนื่อง  
 
 จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการในการดําเนินอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลซึ่งเปนผูใหบริการ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ ใหไดรับความสุข ความสะดวกสบาย หรือเกิดจากความพึงพอใจจาก
ผลการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตน อันเกดิจากความเอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี เปยมไปดวย
ความปรารถนาดี  ชวยเหลือเกื้อกูล  ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค
ในบริการ 
 
 ธุรกิจการบริการมีแนวโนมที่จะเจริญเติบโตอยางตอเนือ่ง พรอมกับมาตรฐานการครองชีพ
ที่ดีขึ้น ธุรกิจตางๆ ในปจจุบนัใหความใสใจตอความรูสึกนึกคิดของลูกคา ดังนั้นลักษณะการใหบริการ
จึงไมเปนเพียงการขายสินคา แตยังนําหลักทางจิตวิทยาเขามาใชในการบริการเพื่อใหเขาใจในความ
ตองการของลูกคาไดอยางตรงจุด  ซ่ึงถือไดวาเปนกลยุทธการตลาดยุคปจจุบันที่มุงเนนความสําคญั
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ที่ลูกคาและสรางความพึงพอใจดวยการนําเสนอวิธีการทางการตลาดตางๆ นอกจากนีน้าํมาใชเพื่อ
ใชในการจัดหาบุคลากรที่เหมาะสมและสามารถที่จะปฏิบัติงานดานงานบริการไดอยางมปีระสิทธิภาพ  
 
 Albrecht (1985 อางใน วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2542: 96-113) ไดอธิบายแนวคิดเกีย่วกับ
ปจจัยสําคัญในการใหบริการที่ดีแกลูกคาวาควรประกอบไปดวย 3 ปจจัยหลักที่เรียกวา สามเหลี่ยม
แหงการบริการ (Service Triangle) ไดแกกลยุทธการบริการ ระบบงาน และพนกังาน     

                                                                                                      
ภาพที่ 4  สามเหลี่ยมแหงการบริการของ Albrecht           
ที่มา: Albrecht and Zemke (1985) 
 
 โดยหลักสําคญัในการบรรลุเปาหมายบริการ คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการ
คือ มีการบริหารทั้ง 3ปจจัยขางตนใหเหมาะสม 
 
 1.  กลยทุธ (Strategy) หมายถึง การกําหนดกลยทุธธุรกิจที่เนนการตอบสนองความตองการ
ลูกคา (Customer- driven Strategy) หรือกลยทุธแบบเนนคณุภาพของบรกิาร โดยวดัที่ความพึงพอใจ
ลูกคาหรือกลยทุธเนนผลการปฏบิัติงาน 
 
 2.  ระบบการปฏิบัติงาน (System) มีระบบงานที่เรียบงายไมซับซอน คลองตัวสูง ลูกคา
เขาใจงาย เปนมิตรตอลูกคา (Customer Friendly System)  
 
 3.   พนักงาน (Staff) โดยพนักงานตองมีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดี (Service Conscious) 
ซ่ึงควรมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ มีทาทีที่ดีตอลูกคา มีความศรัทธาตอองคการ เห็นคุณคาของ 
การบริการที่ด ีและมีสติ ระลึกตนในการปฏิบัติตนใหถูกตอง เหมาะสมอยูเสมอในทุกชวงเวลา
สัมผัสบริการ 
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  ชลิต  แกวไสย (2539: 43 – 47 อางใน ปูนเดือน  ศรีจันทรสุข, 2544: 27-28) ไดกลาวถึง
หลักการทางจติวิทยาในการบริการไววา พนักงานผูใหบริการตองสามารถสรางมนุษยสัมพันธอันดี
กับผูมาขอใชบริการ และกบัเพื่อนรวมงาน นอกจากนีย้งัตองเปนบุคคลที่มีความรอบรู มีความเขาใจ
ในหลักของงานบริการ ตลอดจนมีลักษณะนิสัยที่เอื้อตอการปฏิบัติงานในหนาที่ดวย หลักจิตวิทยา
ที่สามารถนํามาเปนขอคิดและหลักปฏิบัติในงานประเภทบริการผูอ่ืน เพื่อใหรับบริการมีความพึง
พอใจมากขึน้ สรุปไดดังนี ้ 
 
 1.  บุคลิกภาพของผูใหบริการ การเลือกบุคลากรมาทําหนาที่ใหการบริการจึงตองเลือก
บุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะที่สุภาพเรียบรอย ออนนอมตอคนทั่วไป พูดจามีสัมมาคารวะ มีน้ําใจ 
ลักษณะทาทีไมอวดหยิ่งตอผูมาใชบริการ ดังนั้น การคัดเลือกบุคคลไดเหมาะสมกับงานบรกิาร 
จึงเปนเรื่องทีสํ่าคัญ เพราะนั่นหมายถึง การคัดเลือกภาพลักษณขององคการที่มีความเกี่ยวของกับ
ความสําเร็จขององคการ 
 
 2.  การปรับตัวของผูใหบริการ ผูทําหนาที่ใหบริการแมจะมรูีปรางหนาที่ดกี็ยังไมเพียงพอ 
ส่ิงสําคัญประการหนึ่งคือ สามารถปรับตัวใหเขากับอารมณของผูใชบริการไดทุกโอกาส การใช
อารมณหรือหวัเสียจากเรื่องอื่นๆ มาระบายออกกับผูมาใชบริการ ก็เทากับเปนการไลผูใชบริการ
โดยตรง ผูใหบริการจึงตองฝกหัดการปรบัตัว การปรับอารมณใหได 
 
 3.  ทัศนคติของผูใหบริการ หากผูใหบริการบางคนมีทัศนคติไมดีตอบุคลากรบางประเภท  
บาง กลุม การมีอคติ รูสึกลําเอียงตอลูกคาเปนการทําใหการบริการโดยไมเปนธรรม บางครั้งการ
แสดงออกความไมพอใจออกมาใหปรากฏที่แสดงถึงทัศนคติที่ไมดีออกมา  
 
 4.  การมีมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ ผูใหบริการบางคนพูดจาคลองแคลวและพดูได 
ทั้งวัน แตบางคนไมสนใจผูคนที่จะมาใชบริการ จะพดูแบบเสียไมได ใบหนาก็บึ้งตงึ ไมเคยยิ้ม 
กับใคร คนแบบนี้ไมสามารถที่จะทํางานบริการได 
 
 5.  การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ ผูใหบริการตองมีความรูในเรื่องที่จะใหบริการ รูจกั
พูดจาโนมนาวจิตใจใหผูใชบริการเกิดมภีาวะผูกพันทางจติใจกับบริการ 
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 นิภา  เนื่องถนอม (2535: 18 – 21) กลาววา พฤติกรรมการใหบริการที่แตกตางกันนั้น เปน
ผลมาจากปจจยัตาง ๆ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดศึกษาตัวกําหนดพฤติกรรมไวดังนี ้
 
 1.  ปจจัยที่เกิดจากลักษณะเฉพาะบุคคล เปนประเภทของคณุลักษณะของบุคคลที่ทําใหเกิด
ความแตกตาง คือ 
 
  1.1   คุณลักษณะของประชากร เชน อายุ เชื้อชาติ เผาพันธุ 
 
  1.2   คุณลักษณะทีแ่สดงถึงความรูความสามารถ เชน ความรู ความสามารถ ความถนัด 
ความชํานาญ 
 
  1.3   คุณลักษณะทางจิตวิทยา ไดแก ทัศนคติ คานิยม การรับรู บุคลิกภาพ 
 
  1.4   แรงจูงใจ เปนความจําเปน  ความตองการ  แรงขับ  แรงกระตุน อันเกิดจากภายใน
ตัวบุคคล ผลักดันนําไปสูเปาหมาย 
 
 2.  ปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในองคการ 
 
  2.1   องคการที่มีลักษณะเปนทางการ ไดแก มีโครงสราง เปาหมาย วัตถุประสงคของ
องคการที่แนนอน มีกฎระเบียบที่เปนทางปฏิบัติ จะมุงเนนความสําเรจ็ในงานอาจไมคํานึงถึงการ
บริการ งานบริการจะไมมกีฎเกณฑตายตวั ตองอาศัยปจจยัสวนบุคคลเขามาเกี่ยวของเพื่อสรางให
เกิดความประทับใจสูงสุดซึ่งผลที่ตามมาคือ การกลับมาใชบริการ 
 
  2.2  องคการที่ไมเปนทางการ เกดิขึ้นโดยธรรมชาติของมนุษยไมเปนระเบยีบกฎเกณฑ 
ขอบังคับ เชน ขนบธรรมเนียม  ประเพณ ีความเชื่อ  อุดมการณ การรวมตวักันเปนไปตามความพึงพอใจ
เปนการสวนตวั หลักของงานบริการบางครั้งเปนเรื่องของความพึงพอใจสวนตวัในการบริการของ
พนักงานซึ่งหมายถึง การชอบ – ไมชอบของลูกคาที่เขามารับบริการ การสรางความพึงพอใจใน
องคการอยางไมเปนทางการจะตองมีความยืดหยุนในองคการเกี่ยวกับงานบริการซึ่งจะเกดิผลดี
ตอไปตอองคการ 
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 3.  ปจจัยที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายนอกองคการ  สภาพแวดลอมภายนอกองคการที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมภายในองคการไดแก  
 
  3.1   สภาพทั่วไป ไดแก สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง 
  3.2 กลุมและสถาบัน ไดแก กลุมลูกคาหรือผูรับการบริการ 
 
 จากปจจยัตาง ๆ ดังกลาวขางตน  สรุปไดวา ปจจัยทีก่อใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ 
ประกอบดวย ปจจัยที่เกิดจากลักษณะเฉพาะตัวบุคคล และสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคการ 
การเสริมสรางทัศนคติที่ดีตองานบริการนั้นเปนเรื่องที่ผูบริหารควรปลูกฝงใหแกพนกังาน โดยให
พนกังานทกุระดับเขาใจตรงกนัวา ไมวาจะอยูในตําแหนงหนาที่ใด พนกังานทกุคนมีหนาที่ใหบริการ
ไปตามตําแหนงหนาทีน่ั้นๆ ปลูกฝงใหพนกังานมีทัศนคติที่ดีตองาน ตอองคการ และตอลูกคาของ
ตนเอง  ใหรับผิดชอบตอหนาที่ใหดีที่สุด เพราะนั้นคือช่ือเสียงและภาพลักษณขององคการ 
 
หลักการที่ดีของงานใหบริการ 
 
 เมื่อกลาวถึงงานใหบริการ คนสวนใหญมักจะนึกถึงเพียงวา เปนงานที่จะตองใหความ
สะดวกสบายแกผูมาใชบริการเทานั้น แตตามหลักการของงานใหบริการที่ดีเหมาะสมแลว 
จําเปนตองมีลักษณะอื่นๆ ประกอบกันดวย ตามความเหน็ของนักจดัการหลายๆ ทาน ดังนี ้
 
 Max Weber (1966: 340) ใหทัศนะเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการวา การใหบริการทีม่ี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล 
แบบ Sine irate studio คือ เปนลักษณะการใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมีความชอบพอ
สนใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่
เหมือนกนั 
 
 Katz and Danet (1973: 4 – 6) มคีวามเห็นวาหลักเกณฑที่สําคัญเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการ
ใหบริการ คือ การมีปฏิสัมพันธตอกันเฉพาะเรื่องงานสําคัญ มีการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการ
กับผูรับบริการในเรื่องงานบริการเทานั้น เปนการใหบริการที่เปนทางการหลักการสาํคัญของ 
การบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติ ทั้งในองคการของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักการปฏิบัติ ดังนี ้
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 1.  การติดตอเฉพาะงาน  หมายถึง  การติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับพนกังานจะจํากดั
เฉพาะเรื่องงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มาเกีย่วของขณะทํางาน 
  
 2.  การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน หมายถึง พนักงานจะตองปฏิบัติตอลูกคาโดย 
ความเปนธรรมไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดเปนพิเศษ เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง ใครมา
กอนก็ไดรับบริการกอน เปนตน 
 
 3.  การวางตนเปนกลาง หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการลูกคาโดยไมเอาอารมณสวนตวัเขา
มายุงเกีย่วกับงาน ปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรอืหาเหตุชวน
วิวาทกับลูกคา 
 
 สมิต  สัชฌุกร (2543: 27-31) ใหความเห็นวา การมีพฤตกิรรมการใหบริการที่ดีนั้น 
ประกอบไปดวยลักษณะตางๆ ดังนี้ 
 
 1. อัธยาศัยดี  การตอนรับลูกคาดวยสีหนาแววตา และทาทางที่เปนมิตร 
 
 2.  มีมิตรไมตรี แสดงตอนรับและใหบริการดวยมิตรไมตร ี
 
  3. เอาใจใสงาน ปฏิบัติงานดวยความเอาใจใส  พรอมที่จะปรับปรุงและพัฒนา 
 
 4.  แตงกายสุภาพ สะอาดเรียบรอยใหเหมาะสมตอสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความ
สะดวกและหนาที่ 
 
 5.  กิริยาสุภาพ มารยาทด ีใหบริการดวยความสุภาพออนนอม 
 
 6. วาจาสุภาพ ใหเกียรติผูที่เขามารับบริการ 
 
 7. น้ําเสียงไพเราะ น้ําเสียงแสดงถงึเปนมิตร ความเต็มใจที่จะชวยเหลือแกผูรับบริการ 
  
 8. ควบคุมอารมณไดดี ตองมีอารมณที่มั่นคง มีความอดทนอดกลั่นตอความกดดันตางๆ 
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 9. รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา แสดงถึงความเอาใจใสอยางจริงจัง และพรอมที่จะให
ความชวยเหลือในการแกปญหา 
 
 10.  กระตือรือรน เปนการลักษณะที่สําคัญอยางหนึ่งในการใหบริการ  แสดงใหเห็นถึง 
ความเอาใจใสงาน ไมเชนนัน้อาจเปนผลทาํใหงานลาชาไมเปนไปตามที่กําหนด 
 
 11.  มีวินยั  ผูที่มีวินัยจะทํางานอยางเปนระบบ ยึดมัน่ในหลักการ นโยบายขององคการและ
ปฏิบัติอยางเครงครัด 
 
 12.   ซ่ือสัตย ใหบริการดวยความซื่อสัตย ไมเอาเปรียบผูรับบริการ ใหความชวยเหลือดวย 
 
 พิมพชนก  เครือสุคนธ (2547: 68) ไดระบวุา ลักษณะของบุคคลอันเปนลักษณะที่จําเปน 
ในการทํางานบริการควรมุงที่ใน 4 ประเดน็หลักไดแก ความรู ทักษะ ความสามารถ และคุณสมบัติ
อ่ืนๆ โดยแยกไดเปน 7 คณุลักษณะที่สําคัญดังนี ้
 

1. การจูงใจ การใชทักษะการสือ่สารเพื่อชักจงูผูอ่ืนใหมีความคิดเห็นและพฤติกรรม 
ที่คลอยตาม 

 
2. ความเขาใจและความจํา มีความสามารถในทําความเขาใจภาษาพดูและภาษาเขียน  

ทักษะในการฟง สามารถจดจําขอมูลและเนื้อหา ขั้นตอนในการทํางานได 
 
3. การใชเหตุผล  ความสามารถประยุกตหลักการเพื่อใชตัดสินใจในการทาํงาน 
 
4. การมีวิจารณญาณทางสังคม การปฏิบัติกระทําอยางกระตือรือรนในสถานการณที่

เกี่ยวของกับบคุคลอื่น สามารถคาดเดาปฏิกิริยาของผูอ่ืนได รวมถึงทักษะในการควบคุมความรูสึก
และการกลาแสดงออกอยางเหมาะสม 

 
5. ความสามารถในการสรางเขาใจ ความสามารถที่ส่ือสารทั้งภาษาเขยีนและภาษาพูดให

ผูอ่ืนเขาใจได 
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6. ความแมนยําและความรวดเร็ว ความสามารถในการตรวจและเขียน หรือลงรหัสขอมูล
ตัวเลขและเครือ่งหมายตางๆ ที่ไดเหน็ไดฟงไดอยางรวดเรว็ 

 
7. การทํางานภายใตความกดดนั ความสามารถในการทําพฤติกรรมและตอบสนองโดยไม

สูญเสียประสิทธิภาพ ยังคงความรวดเรว็และสรรถภาพในงานบริการไดอยางสุภาพออนโยน 
 

32

22

19

11
16 Empathy

Assurance
Responsiveness
Reliability
Tangibles

 
ภาพที ่5  Relative Importance of  SERVQUAL 
ที่มา: Zeitham and Parasuraman et al. (1990: 28) 
 
 จากนยิามหลักการบริการที่ดขีางตน สรุปไดวา พืน้ฐานการใหบริการทีด่ีคือ การใหบริการ
ที่มีความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและใหบริการดวยความเทาเทียม ความสุภาพ 
ความออนนอม ความซื่อสัตย ไมควรเนนตัวบุคคล ควรใหบริการที่เทาเทียมกนัทุกคน ทั้งนี้ขึ้นอยู
การรับรู และความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบรกิาร นอกจากนี้ Parasuraman และคณะ ไดศึกษา
เพื่อวัดคณุภาพของการบริการ 5บริษัท ที่แสดงใหเห็นวา ลูกคาใหความสําคัญกับความนาเชื่อถือ 
(Reliability) ขององคการเปนอันดับแรก ตามดวยการตอบสนอง Responsiveness), การรับรอง 
(Assurance), การเอาใจใส (Empathy) และการสรางสิ่งที่จับตองๆ ได (Tangibles)  
 
 Parasuraman และคณะไดสรางแบบวัดและประเมินคณุภาพและบริการที่ช่ือวา “Service 
Quality Measurement” หรือ ‘SERVQUAL’ เปนเครื่องมือสําหรับวัดคุณภาพของงานบริการ 
(Parasuraman et al., 1990: 23) ที่สรางบนพื้นแนวความความคิด “คุณภาพของการบริการ” 
ประกอบดวย 2 สวนคือ 1) สวนที่เปนความคาดหวังของผูใชบริการ และ 2) สวนที่เปนการรับรูของ
ผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการดังเดิมซึ่งประกอบดวย 10ดาน  
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ตารางที่ 1  Correspondence between SERVQUAL Dimension and Original 10 dimensions for 
Evaluating Service Quality 

 
Original Ten 
Dimension for 
Evaluating Service 
Quality 

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibles      
Reliability      
Responsiveness     
Competence 
Courtesy 
Credibility 
Security 

   

Access 
Communication 
Understanding of 
Customers 

  

ที่มา: Parasuraman et al. (1990: 25) 
 
 ตารางความสัมพันธระหวาง มิติของเครื่องมือ SERVQUAL กับคุณภาพของงานบริการ
ดังเดิมประกอบดวย 10 ดาน 
 
 1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
 
  1.1 สามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามดังคําสัญญา 
  1.2 ปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง แมนยํา 
 



 

 

28 

 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
 
     2.1 ความเต็มใจใหบริการ 
  2.2  ความพรอมทีจ่ะใหบริการในทันทีทันใด 
  2.3  การติดตออยางตอเนื่อง 
  2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
  
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
 
  3.1 ทักษะที่สําคัญตอการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
 
 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบขั้นตอนไมควรซับซอนเกินไป 
  4.2  ผูใชบริการไมควรใชเวลารอรับบริการนานจนเกนิไป 
  4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
                    4.4  อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 
 5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
 
  5.1  การแสดงความสุภาพและเอาใจใสตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอนรบัที่เหมาะสม  
  5.3  ผูใหบริการมบีุคลิกภาพที่ด ี
 
 6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
 
  6.1  มีการอธิบายขั้นตอนใหบริการ 
   6.2  แจงใหทราบถึงขอมูลที่เกี่ยวของดวยภาษาที่เขาใจงาย 
       6.3  รับฟงในสิ่งทีผู่ใชบริการชี้แจง 
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 7. ความไววางใจ (Credibility) คุณภาพของบริการมีความเปนมาตรฐานเที่ยงตรง 
 
         7.1  นาเชื่อถือ และความไวใจ ความซื่อสัตยของผูใหบริการ 
 
 8.   ความปลอดภยั (Security) ประกอบดวย  
 
        8.1  ความปลอดภยัจากอนัตราย ความเสี่ยง หรือขอสงสัย 
        8.2  ความปลอดภยัดานภาพพจนช่ือเสียง 
 
 9.   ความเขาใจในลูกคา (Understanding the Customer) ประกอบดวย 
 
       9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
       9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
       9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 
 เนื่องจาก “SERVQUAL” เปนแบบวดัที่มีความเชื่อมั่นและความเทีย่งตรง บางองคการได
นําแบบวดันี้ไปใชเพื่อศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการมีตองานบริการ ดวย
วิธีการวิเคราะหคาสหสัมพันธและการทดสอบคาความเชื่อมั่น ดังตารางที่ 1 คุณภาพของงานบริการ
ดังเดิมประกอบดวย 10ดาน ที่สามารถแบงออกคุณภาพของงานบริการไดเปน 5มิต ิ ดังนี ้
(Parasuraman et al., 1990: 26) 
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 มิติที่ 1  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) หมายถึง ภาพลักษณที่ปรากฏภายนอกดาน
ความสะดวกสบาย ความคลองแคลววองไว เครื่องใช และเครื่องมือส่ือสาร 
 
 มิติที่ 2  ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามคําสัญญา
ของการบริการที่ใหไวอยางถูกตอง และเทีย่งตรง 
 
 มิติที่ 3  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจ เต็มใจที่จะชวยเหลือและ 
จัดเตรียมการบริการไวใหแกลูกคาไดอยางทนัทวงท ี
 
 มิติที่ 4  ความมั่นใจ (Credibility) หมายถึง ความรู ความสามารถ และความสุภาพออนโยน
ของพนักงานที่จะจูงใจลูกคาใหเกดิความเชื่อมั่น 
 
 มิติที่ 5  ความเอาใจใส (Understanding the Customer) หมายถึง ความเอาใจใสดแูลที่มี
ใหแกลูกคาในดานตางๆ 
 
 จากผลของการศึกษาที่หลากหลายดวยเครื่องมือ ‘SERVQUAL’ ดวยการสัมภาษณลูกคา 
ในดานการบริการดานตางๆ อยางเปนระบบ ผลการศึกษาพบวา ความนาเชื่อ (Reliability) ถือเปน
มติิที่สําคัญที่สุดในงานดานบริการ และในมิติที่ตรงกันขามนั่นคือ การสรางสิ่งที่นับตองได 
(Tangibles) ซ่ึงในแตละดานจําแนกเปน 7ระดับ โดยเกณฑเร่ิมตั้งแตไมเห็นดวยอยางยิ่ง (Strongly 
Disagree) จนไปถึงเห็นดวยอยางยิ่ง (Strongly Agree) (Parasuaaman and Berry, 1990) 
 
Strongly Disagree                                                                Strongly Agree 
  1        2 3 4 5 6 7  
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัไดใชแบบวัดและประเมินคุณภาพและบริการที่ช่ือวา “Service 
Quality Measurement” หรือ ‘SERVQUAL’ ที่ประกอบดวย มติิที่ 1 การสรางสิ่งที่จับตองได 
(Tangibility) มิติที่ 2 ความนาเชื่อถือ (Reliability) มิติที่ 3 การตอบสนอง (Responsibility) มิติที่ 4 
ความมั่นใจ (Credibility) และมิติที่ 5 ความเอาใจใส (Understanding the Customer) เขามาชวย 
ในการสรางขอคําถามเพื่อวดัทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาพพื้นสายการบิน 
บริติช แอรเวย  
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 กอนที่สายการบิน บริติช แอรเวยจะสามารถเรียกตัวเองวาเปน “The World’s Favorite 
Airline” ไดนั้น สายการบินบริติช แอรเวย ไดเล็งเหน็ถึงความสําคัญของพนักงานทีใ่หบริการและ
ลูกคาที่ใชบริการของสายการบิน เพราะสายการบินเชื่อวา การบริการที่สําเร็จในปจจุบนันั้น สวนหนึง่
มาจากแผนการอบรมที่องคการไดฝกอบรมบุคลากรขององคการที่ทําใหเกิดบรกิารที่มีมาตรฐาน 
แกลูกคาตามจดุตางๆ เพื่อใหพนักงานจะสามารถ  “เขาถึง”  ลูกคาไดโดยตรง เชน บริเวณเคาเตอร
เช็คอินทผูโดยสารขาออก (Customer Check-in Counter), การใหบริการบนเครื่องบิน (Cabin 
Service), การบริการดานจัดอาหาร (Catering) และดานการสงมอบสัมภาระ(Baggage Delivery)  
ซ่ึงไมเพียงแตใหการอบรมดานการบริการ แตยังกระตุนใหพนักงานสงมอบการบริการที่ดีใหแก
ลูกคา ซ่ึงนั้นคือจุดมุงหมายขององคการที่จะทําใหเกิดการบริการที่ยอดเยี่ยมและมีคุณคากวา
องคการอื่น 
 
 ในระยะแรก Sir Colin Marshall ไดเสนอ 3กุญแจสําคัญทางธุรกิจประการแรกคือ เปลี่ยน
วัฒนธรรม (To Change the Culture) ประการที่สองคือ สรางขวัญใหแกพนกังาน (To Change Staff 
Morale) และประการสดุทายคือ การเพิ่มผลกําไร (Increase Profitability) ซ่ึงองคการตั้งเปาหมายวา  
จะเปนสายการบินที่ดีที่สุดและประสบความสําเร็จที่สุดในอุตสาหกรรมการบิน  
 
 โครงการแรกคือ “Putting People First” เปนโปรแกรมที่ไดผูเชี่ยวชาญจากภายนอก
องคการมาใหคําปรึกษา จุดเดนของโปรแกรมนี้คือ ไมเพียงแตเนนที่ความสําคัญของการทํางานเปน
ทีมและการรับรูความคาดหวงัของลูกคา แตยังใหความสาํคัญกับการสนับสนุนของแตละบุคคล 
โดยประกอบดวย 4 หวัขอหลักๆ คือ  
 
 1.   Being a winner or loser 
 2.   Owning the Problem 
 3. Being attentive 
 4. Empowerment 
 
 องคประกอบที่สําคัญของโปรแกรมการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมของแตละบุคคลดวย 
การใหอํานาจการตัดสินใจ ซ่ึงถือไดวาเปนสนับสนุนใหพนักงานทุกคนไดแกไขและตัดสินใจกนั
ปญหาของตนเอง ดวยเหตนุีจ้ึงทําใหพนักงานมีความพึงพอใจในงาน และผลที่สุดคือการเพิ่มระดบั
งานบริการใหสูงขึ้น พนักงานลาออกลดนอยลง และความพึงพอใจของลูกคาที่สมบูรณ 
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 หลังจากนัน้ 2 ป ไดเกดิโปรแกรมที่เรียกวา “A Day in the Life” เนนเรื่องการทํางานเปน
ทีมและยังเนนปจเจกบุคคลวา บุคคลนั้นเปนแรงขับใหองคการประสบผลสําเร็จตามเปาหมายได 
กุญแจสําคัญที่ทําใหโปรแกรมนี้สําเร็จไดนัน้คือ การไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงที่ทํา
ใหพนกังานเชือ่ในความจริงใจขององคการในการจัดโปรแกรมตางๆ นี้ขึ้นมาเพื่อบรรลุเปาหมาย
ของโปรแกรมนั่นเอง 
 
 การตระหนกัถือความสําคัญของการทําธุรกิจสายการบนิไดมีเพิ่มมากขึ้น เมื่อคูแขงทาง
ธุรกิจไดเพิ่มจาํนวนมากขึ้น ดวยเหตนุี้สายการบิน บริติช แอรเวยจึงไดเร่ิมโปรแกรมที่3ขึ้นมาเพื่อ
ตอบสนองกับการแขงขันทางธุรกิจที่สูงขึ้นในขณะนัน้ นั่นคือ “To Be the Best” เปนโปรแกรมทีย่้ํา
เตือนเปาหมายเพื่อเปนสายการบินที่ดีและประสบความสําเร็จที่สุดในธุรกิจการบนิ และในป ค.ศ 
1992-1993 การเปนผูนําทางธุรกิจจึงเปนสิง่จําเปนที่จะทาํใหลูกคาใชบริการอยางตอเนื่องดวย 
ความคาดหวัง ซ่ึงความคาดหวังและทัศนะของลูกคานี้เองที่ทําใหเกดิการบริการที่มีคุณภาพ และ
ยอนกลับมาเปนความซื่อสัตยและความจงรักภักดีของลูกคาที่มีใหกับสายการบินบรติิช แอรเวย 
 
 ในป ค.ศ 1990’s สายการบิน บริติช แอรเวยไดเร่ิมอีกโครงนั่นคือ “Winning for Customers” 
ขึ้นเพื่อกระตุนพนักงานแตละคนใหสามารถบรรลุเปาหมายขององคการดานการใหบริการที่ดเียีย่ม
ใหแกลูกคาไดอยางสม่ําเสมอ และเพื่อใหมั่นใจวาพนกังานแตละคนสามารถสรางและรักษาความ
จงรักภกัดีของลูกคาเอาไวสืบตอไป  ดังนัน้สายการบิน บริติช แอรเวยเชื่อวา การสรางคุณภาพการ
บริการนั้นเปนหนาที่รับผิดชอบของพนักงานทุกคนในองคการที่จะรับผิดชอบรวมกนัไมวาระดับ
ใด จากโครงการตางๆ ที่องคการจัดขึ้น แสดงใหเห็นวาองคการใหความสําคัญที่พนักงานและเนน
ใหพนกังานทกุคน ทุกระดับ และทุกตําแหนงขององคการไดมีสวนรวมและรับผิดชอบในงาน
บริการเพื่อรักษาคุณภาพและมาตรฐานของการบริการที่ดีใหคงที่ตอไป 
 
 เนื่องจากงานบริการถือไดวาเปนงานที่ละเอียดออน เพราะนอกจากจะตองใชความรูและ
ทักษะดานสินคาและบริการแลว ปจจยัสวนบุคคลก็มีสวนสําคัญตอการใหบริการเชน การมีอัธยาศัย
ดี กิริยาวาจาสภุาพ การควบคุมอารมณไดดี การรับฟงและเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือ การมีวินัย และ 
การกระตือรือรนตางก็เปนตวัเสริมที่ทําใหพนักงานสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  อยางไร
ก็ตาม ความพงึพอใจในงานที่เกิดขึ้นในงานบริการนอกจากขึ้นอยูกับลักษณะของงานบริการและ 
ผูใหบริการแลว ยังมีความเกีย่วของกับตวัผูใชบริการที่ความคิดเห็นความชอบที่แตกตางกันไปใน
ลักษณะของบริการ ซ่ึงนั่นจึงเปนที่มาของคําติชมตางๆ ที่ไดรับจากผูที่ใชบริการ  เนื่องดวยผูวจิัยเชื่อวา 
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ทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนกังานตอนรับภาคพื้นมีความสําคัญและ
เกี่ยวของกับการใหบริการเปนอยางยิ่ง ซ่ึงการกระทําหรือพฤติกรรมนั้นมีสวนสัมพันธกับทัศนคติ
ของบุคคลที่ถือไดวาเปนปจจัยที่สําคัญในการทํางาน โดยเฉพาะอยางยิง่ในงานบริการที่ใหบริการ
เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ หลายคนอาจมองวางานบริการที่ต่ําตอย ไมมี
เกียรติ ดังนั้น ถาแมแตตัวพนักงานผูใหบริการเองมีทัศนคติที่ไมดีตองานของตนเองแลวนั้น ก็เปน
การยากที่พนักงานจะใหบริการดวยความเตม็ใจ หรือใหบริการผูอ่ืนอยางมีความสุข จึงจําเปนอยาง
ยิ่งที่จะศกึษาถงึทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนักงาน เพื่อเสริมสราง
ทัศนคติที่ดีใหเกิดแกพนกังาน 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจในงาน 
 
ความหมายความพึงพอใจในงาน 
 
 ในการศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ไดมีผูที่ใหความหมายไดดังนี ้
 
 Applewhite (1965: 8) ใหความหมายวา ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ความสุข
สบายที่ไดจากการสภาพที่ทํางาน ความสุขจากการทํางานกับเพื่อนรวมงาน และทัศนคติที่มีตองาน
และความพอใจที่เกี่ยวกับรายได 
 
 Blum and Naylor (1968: 364) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางานเปนทัศนคติตางๆ ซ่ึงมี
ผลมาจากงานและปจจยัส่ิงแวดลอม เชน คาจาง สถานภาพ โอกาสกาวหนาในการทํางาน ความ
ยุติธรรมของผูบังคับบัญชา และความเหมาะสมของปริมาณงาน เปนตน 
 
 Milton (1981: 151) กลาววา ความพึงพอใจในงานเกี่ยวของกับความคิดเห็นที่ผูปฏิบัตงิาน 
มีตองานและนายจางของตน โดยเปนสภาวะอารมณทางบวกหรือความพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจาก 
การประเมินประสบการณการทํางานของตนวา งานนั้นตอบสนองความตองการทางดานรางกาย
และจิตใจและความสุขสบายไดหรือไม 
 
 Vecchio (1988) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางานเปนความคิดและความรูสึกทีม่ีตองาน 
ซ่ึงมีแนวโนมที่จะแสดงออกมาเปนพฤติกรรมในการทํางาน 
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 สรุปความหมายของความพงึพอใจในงานไดวา เปนความรูสึกหรือทัศนคติของพนักงานที่
มีตอสภาพการทํางาน และรวมถึงปจจยัตางๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับงาน เชน สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน สวัสดกิาร ลักษณะการประเมินผลการปฏิบัติงาน โอกาสในความกาวหนา ความปลอดภัย 
ความยุติธรรม หัวหนางาน หรือเพื่อนรวมงานเปนตน ซ่ึงแนวโนมของพฤติกรรมของบุคคลจะเปน
อยางไรขึ้นอยูกับความพึงพอใจของบุคคลที่มีตองาน นักวิจัยจิตวิทยาสงัคมหลายไดเสนอทฤษฎีที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจไวมากมาย เชน Herzberg, Locke, Maslow และVroomเปนตน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับความพึงพอใจในการทํางาน 
 
 การศึกษาความพอใจในงานนั้นเพื่อศกึษาความคิดเหน็หรือทัศนคติของพนักงานตอมีดาน
ตางๆ ในองคการ เชน ทัศนคติของพนักงานที่มีตอผูบังคับบัญชา งานที่ทํา บรรยากาศในการทํางาน 
ความมั่นคง ความกาวหนา การประเมินผล คาจางและสวัสดิการตางๆ เปนตน 
 
 Ghiselli and Clarence (1955: 129-135) ไดกลาวถึงองคประกอบที่ทําใหพนักงานเกดิความ
พึงพอใจขึ้นในงาน 
 
 1.   ระดับอาชีพ (Occupational Level) หมายถงึ สถานะหรือความนิยมของคนตออาชีพนัน้ 
ถาอาชีพนั้นเปนที่ยอมรับของคนทั่วไปในสังคม ก็จะเปนที่พอใจของผูประกอบอาชีพนั้น 
 
 2.   สถานะทางสังคม (Caste) หมายถึง สถานะทางสังคมและสภาพการทํางานตางๆ ที่ตอง
อยูในสภาพทีด่ี เหมาะสมแกผูปฏิบัติงาน ผูที่ปฏิบัติงานมาเปนเวลานานถาไดรับตําแหนงที่ดหีรือ
ไดรับการยกยองจากเพื่อนรวมงาน กจ็ะเกดิความพึงพอใจ 
 
 3.   อายุ (Age) จากการศึกษาพบวาผูที่มีอายุระหวาง 25-34 ป และอายุระหวาง 45-54 ป  
จะเกดิวามพึงพอใจในงานนอยกวากลุมอายุอ่ืนๆ 
  
 4.   รายไดที่รับจรงิ (Financial Incentive) ไดแก รายไดประจาํและรายไดพิเศษตองมีความ
เปนธรรม 
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 5.  คุณภาพของการบังคับบัญชา (Quality of Supervision) ไดแก ความสัมพันธอันดี
ระหวางผูบังคบับัญชาและผูใตบังคับบัญชา ความเอาใจใสตอความเปนอยูของผูอยูใตบังคับบัญชา
จะทําใหผูที่อยูใตบังคับบัญชามีความสุขในการทํางานและเกิดความพึงพอใจในงาน 
 
 นอกจากนี้ Harell (1964: 260-268) กลาววา ความพึงพอใจในงานเกดิขึ้นไดจากความสัมพันธ
จากหลายองคประกอบไดแก 
 
 1.  องคประกอบดานบุคคล 
 
  1.1  เพศ เพศหญิงจะมีความพึงพอใจในงานมากกวาเพศชาย 
 
  1.2  ผูอยูอาศยัถามผูีอยูอาศยัมาก มีความตองการเงินมาก อาจทําใหเกดิความไมพอใจสูง 
 
  1.3  อายุ ผูสูงอายุจะอยูกลุมที่มีความไมพึงพอใจสูง 
  
  1.4  เวลาในการทํางาน ความพึงพอในในงานจะสูงเมื่อเร่ิมงานใหมๆ และจะลดลงเมื่อ 
ทํางานได 5-8 ป 
  
  1.5  การศึกษา มีความสําคัญมากเทากับความพงึพอใจในงาน 
 
  1.6  บุคลิกภาพ บุคลิกภาพของบคุคลอาจทําใหเขาไมพึงพอใจในงานได 
 
 2.  องคประกอบในเนื้อหาของงาน 
 
  2.1  ชนิดของงาน งานที่มกีารเปลีย่นแปลงอยูเสมอ จะทาํใหเกดิความพึงพอใจในงานสูง 
 
  2.2  ทักษะที่ตองการ ทักษะนี้ขึ้นอยูกับชนดิของงาน หนาที่ และความรับผิดชอบ 
 
  2.3  ฐานะอาชีพ บคุคลอาจมีความสุขกับอาชีพของตนได 
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  2.4  ภูมิประเทศ คนที่ทํางานในเมืองใหญๆ เกดิความพึงพอใจนอยกวาคนที่ทํางานใน
เมืองเล็กๆ  
 
 3.  องคประกอบที่ควบคุมโดยการบริการ ไดแก ความมัน่คงปลอดภัยในการทํางานเปน
ความตองการความปลอดภยัในดานตางๆ  
 
ทฤษฎีความคาดหวัง (Valence- Instrumentality-Expectancy Theory) 
  
 ทฤษฎีความคาดหวัง Vroomเชื่อวามนษุยทุกคนจะมีความตองการทางดานรางกายและ
จิตใจ ความตองการนี้จะกอใหเกิดความตึงเครียดในรางกาย ความตึงเครียดที่เกิดขึ้นจะเปนแรงผลักดันให
มนุษยกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เชื่อวาในการตดัสินใจทางเลอืกตางๆ มนุษยจะพิจารณาวารางวัลที่ได
จากการตัดสินใจนั้นมีคณุคาหรือเปนสิ่งที่เขาชอบ (Valance) มากนอยเพียงไร และมทีางเปนไปได
หรือไมในการไดมาซึ่งรางวลันั้น ดังนั้นการวิเคราะหพฤติกรรมของมนุษยจึงตองวิเคราะหในเชิง
คุณคาของรางวัลและความเปนไปไดในการไดรับรางวลั การที่บุคคลจะทุมเทความพยายามในการ
ทํางานมากนอยมากแคไหนขึ้นอยูกับ 2ปจจัยไดแก ระดบัความเขมขนของความตองการรางวัลและ
ความคาดหวังของบุคคลวามีความเปนไปไดเพียงใด  Vroom (1964: 14-15) เชื่อวาพฤติกรรมมนุษย
ที่แสดงออกมานั้นเปนผลสะทอนจากการที่บุคคลไดทําการตัดสินอยางมีเหตุผล โดยเลือกมาจาก
พฤติกรรมทั้งหมดที่มีอยูในตัวบุคคล บุคคลจะคาดหวังไววา การที่เขาไดแสดงพฤติกรรมนี้  
เขาจะไดรับผลตอบแทนเชนไร มากนอยเพียงใดและผลตอบแทนนัน้เปนที่พอใจตอตนเองหรือไม 
ดังนั้น แรงจูงใจเกิดจากMotivation = Expectancy +  Instrumentality + Valence ตองมีอํานาจในการ
จูงใจทั้ง 3 สวน หากตวัใดเปน 0 จะเทากบัวาไมมีแรงจงูใจไดเลย 
 
 Vroom (1964) ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานที่เรียกวา Valence-
Instrumentality- Expectancy Theory: VIE Theory ซ่ึงไดรับความนิยมอยางมากในการอธิบาย
กระบวนการจงูใจของมนุษยในการทํางาน ทฤษฎีนี้ประกอบดวย 3 แนวความคิดที่สําคัญนั่นคือ 
 
 1.  Valence คือ ระดับความพอใจของบุคคลตอผลที่ไดรับของบุคคลที่มีตอเปาหมาย คณุคา
ของรางวัล เชื่อวามูลคา (Value) ของผลตอบแทนตองสอดคลองกับความตองการของคน  
จึงจะเกิดพลังในการจูงใจมากขึ้น 
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2.  Instrumentality หรือ Performance Outcome Expectancy คือ เครื่องมือของผลลัพธ
(outcome)  หรือรางวัลระดบัที่1 ที่จะนําไปสูผลลัพธที่ 2 หรือรางวัลอีกอยางหนึ่ง กลาวคือ เปนการ
รับรูในความสมัพันธระหวางผลลัพธระดับที่ 1 กับผลลัพธระดับที2่ เชน การทํางานหนกัทําใหผล
การปฏิบัติงานดี (ผลลัพธหรือรางวัลระดับที่ 1) ซ่ึงผลงานที่ดีนั้นจะนําไปสูการขึ้นเงนิเดือนหรือ 
การเลื่อนตําแหนง (ผลลัพธหรือรางวัลระดับที่2) ซ่ึงความคาดหวังในผลตอบแทนของงานที่คุมคา
กับผลการทํางาน จึงเปนการจูงใจใหเรามีความพยายามในการทํางานใหสําเร็จ 
 
  3.  Expectancy คือ ความคาดหวังวางานจะสําเร็จ หรือเรียกวา Effort Performance 
Expectancy เชื่อวา การทํางานหนกั มีผลทําใหเขาบรรลุเปาหมายของงานได ดังนั้นความมานะ
พยายามใหเกดิผลสําเร็จที่ดีของงานซึ่งเกี่ยวพันกันจนเกดิแรงจูงใจในการทํางาน  
 
 สามารถอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีความคาดหวังของVroomไดดังแผนภาพ 
 
                 ความคาดหวัง(Expectancy)                                    เครื่องมือ (Instrumentality) 
                                                                                           

                               ผลลัพธระดับที่ 1                           ผลลัพธระดับที่2 
                                                                                      ผลลัพธระดับที่2 
 
                               ผลลัพธระดับที1่                            ผลลัพธระดับที่2                                            

                                                                                                                  ผลลัพธระดับที่2                                             
 
ภาพที่ 6  ทฤษฎีความคาดหวงัของVroom 
ที่มา: สุพิณ  เกชาคุปต (2536: 79) 
 
 ทั้งนี้ สามารถอธิบายแนวคิดของ Vroom ไดดังนี ้
 
 1.   ผลลัพธระดับแรกและผลลัพธระดับที่สอง (First- Level and Second-Level Outcomes) 
ผลลัพธระดับแรก หมายถึง ผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงเปนผลจากพฤติกรรมที่เกี่ยวของกบัการทํางาน 
ไดแก ผลงาน การขาดงาน อัตราการออกจากงาน และคณุภาพของผลผลิต ผลลัพธระดับที่สอง 

พลังจูงใจ (F) 
F = ∑ V x E  
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ไดแก รางวัลหรือการลงโทษซึ่งเปนผลที่เกิดจากผลลัพธระดับแรก ไดแก เงนิเดือนที่เพิ่มขึ้น  
การไดรับการยอมรับหรือตอตานจากสมาชิกในกลุม การเลื่อนตําแหนง การถูกไลออกงาน เปนตน 
 
 2.   เครื่องมือ/ส่ิงกระตุน (Instrumentality) หมายถึง ความเปนเครื่องมือของผลลัพธ คือ  
การรับรูของบุคคลวาผลลัพธระดับที่หนึ่งมีความสัมพันธกับผลลัพธระดับที่สอง เชน ความเชื่อของ 
บุคคลวาผลสําเร็จของงาน (ผลลัพธระดับที่หนึ่ง) นําไปสูการเลื่อนขั้นเงินเดือนที่ดี (ผลลัพธระดับที่
สอง) 
 
 3.   คุณคา (Valence) คือ ความพึงพอใจของบุคคลตอผลที่ไดรับ ถาผลที่ไดเปนบวกบคุคล
จะรูสึกพอใจ แตถาไดผลที่เปนลบบุคคลจะไมพอใจและพยามยามจะหลีกเลี่ยง หรือถาบุคคลไมได
รับรูถึงความแตกตางของผลที่ไดรับจะรูสึกเฉยๆ หรือมคีวามพอใจเปนศูนย ตวัอยางเชน บุคคลจะ
พยายามใหตนมีผลงานที่ดี (ผลลัพธระดับแรก) เพราะ เชื่อวาจะนําไปสูการขึ้นเงินเดอืนที่ดี (ผลลัพธ
ระดับที่สอง) 
 
 4.   ความคาดหวัง (Expectation) คือ ความเชื่อของบุคคลที่วาเมื่อทํางานหนกัจะไดผลการ
ปฏิบัติงานตามที่ตองการ มีคาระหวาง 0 ถึง 1 ถาความคาดหวังสูงคาจะใกล 1 ถาต่ําคาจะใกล 0 
  
 นอกจากนี้ Herzberg (1966) ไดศึกษาปจจยัตางๆ ที่มีผลตอการทํางาน โดยสํารวจความ
คิดเห็นของนกับัญชีและวิศวกรประมาณ 200คน ในเขตเมือง Pittsberg ประเทศ สหรัฐอเมริกา  
ซ่ึงจุดมุงหมายของการศึกษาคือ เพื่อประโยชนในทางอุตสาหกรรม ประโยชนที่คาดหวังไวคือ 
การศึกษาทัศนคติที่เกี่ยวกับงานเพื่อที่จะใหมีหนทางในการเพิ่มผลผลิต ลดการขาดงานและสราง
ความสัมพันธอันดีในการทํางาน และเพื่อประโยชนสําหรับทุกคนก็คือ ความเขาใจเกีย่วกับอิทธิพล
ตางๆ ที่จะมีสวนชวยในการปรับปรุงขวัญและกําลังใจ ทีจ่ะสงผลใหเกดิความสขุกาย สบายใจ และ
ความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น จากผลการวิเคราะหผลที่ไดจากการศึกษาวิจยั ช้ีใหเห็นวา ปจจัยตางๆ ที่มี
ความสัมพันธโดยตรงกับความรูสึกที่ดีและไมดีตองานนี ้สามารถแบงออกไดเปน 2 กลุมใหญ 
 Herzberg et al. (1966 อางถึงใน ประพนัธ  สุริหาร, 2532: 67- 69) ไดศึกษาทฤษฎีจงูใจ ค้ําจุน หรือ
ทฤษฎีจูงใจสขุอนามัย ซ่ึงเปนทฤษฎทีี่ช้ีใหเห็นถึงปจจยัสําคัญ 2ประการ ที่มีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจและพึงพอใจในการทํางาน ปจจัยทั้งสองไดแก ปจจัยจูงใจ (Motivation factors) และปจจัย
สุขอนามัยหรือปจจัยค้ําจนุ (Hygiene factor) 
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ทฤษฎี 2 ปจจัย (Two Factor Theory) 
 
 ปจจัยจูงใจ (Motivation Factors) เปนปจจยัที่เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติโดยตรงเปนปจจยัทีจู่งใจ
ใหบุคลากรในหนอยงานเกดิความพึงพอใจและปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น บางครั้งเรา
เรียกองคประกอบนี้วา เนื้อหาของงาน (Job Content) องคประกอบนีจ้ะตอบสนองความตองการ
ทางจิตใจเปนสวนใหญ ปจจัยจูงใจมี 5 ประการ (ประพนัธ  สุริหาร, 2532: 67-69) 
 
 1. ความสําเร็จของงาน (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถแกไขปญหาตางๆ 
การรูจักปองกนัปญหาที่เกดิขึ้น คร้ันผลงานสําเร็จจึงเกอดความพึงพอใจในผลสําเร็จของงานนั้น
อยางยิ่ง 
 
 2. การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรบันับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา เพื่อน ผูที่มาขอคําปรึกษา หรือจากบคุคลในหนวยงาน การยอมรบันี้อาจอยูในรปู
ของการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอื่นใดที่ทําใหเห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ  
 
 3. ความกาวหนาในตําแหนงงาน (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนตําแหนงใหสูงขึน้
ของบุคคลในองคการ มีโอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม  
 
 4. ลักษณะงานทีป่ฏิบัติ (Work itself) หมายถึง งานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัยความคิด
ริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่มลัีกษณะทําตั้งแตตนจบจนไดโดยลําพัง 
 
 5. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถงึ ความพึงพอใจที่เกดิขึ้นจากการที่ไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบงานใหมๆ และมอํีานาจรับผิดชอบเต็มที่ ไมมกีารตรวจหรือควบคุมอยาง
ใกลชิด 
 
 ปจจัยค้ําจนุ (Hygiene Factors) เปนปจจยัที่ไมใชส่ิงจูงใจ แตเปนปจจยัที่จะค้ําจุนใหแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงานของบุคคล ปจจัยค้ําจนุนี้เปนสิ่งจําเปน เพราะถาไมมี ปจจัยเหลานี้ บุคคลใน
องคการเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน ปจจยัค้ําจุนมี 9ประการ คือ (ประพันธ  สุริหาร, 
2532: 67- 69) 
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1. นโยบายและการบริหารงาน (Company Policy and Administration) หมายถึง  
การจัดการเกี่ยวกับนโยบายและการบริหารขององคการ การติดตอส่ือสารในองคการ 

 
2. โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility off Growth) นอกจากหมายถึง

การที่บุคคลไดรับการเลื่อนตําแหนงภายในหนอยงงานแลว ยังหมายถึงความกาวหนาในทกัษะ
วิชาชีพ 

 
3. ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน (Interpersonal Relation 

superior, subordinate, peer)  หมายถึง ปฏิกริิยาหรือวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธอันด ีสามารถ
รวมงานกนั มคีวามเขาใจซึ่งกันและกันอยางดี  

 
4. เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหนวยงานเปนที่

พอใจของบุคคลที่ทํางาน 
 
5. สถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเปนทีย่อมรับถือในสังคม มีเกียรตแิละ

ศักดิ์ศรี 
 
6. ความเปนอยูสวนตวั (Personal Life) หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือไมดีอันเปนผลที่ไดจาก

งานในหนาทีข่องผูปฏิบัติงาน เชน การที่บคุคลตองถูกยายไปทํางานในที่แหงใหมซ่ึงหางไกลจาก
ครอบครัว ทําใหเขาไมมีความสุขและไมพอใจในการทาํงานในทีแ่หงใหม 

 
7. ความมั่นคงในงาน (Security)หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตอความมั่นคงในการ

ทํางานและความยั่งยืนของอาชีพหรือความมั่นคงขององคการ 
 
8. สภาพการปฏิบัติงาน (Working Condition) หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เชน 

แสง สียง อากาศ ช่ัวโมงการสอน รวมถึงลักษณะสิ่งแวดลอมตางๆ เชน อุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ  
 
9. วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervisor- technique) หมายถึง ความสามารถของ

ผูบังคับบัญชาในการดําเนินงานหรือความยุติธรรมในการบริหาร 
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 Herzberg (1966) ไดอธิบายองคประกอบวา ทั้ง 2องคประกอบ จะทําใหคนทํางานมี
ความรูสึกแตกตางกัน องคประกอบประเภทซอมแซม (Hygiene Factor) จะเปนองคประกอบที่
กอใหเกิดความไมพอใจขึ้น แตถาหากมนษุยไดรับการตอบสนองในองคประกอบนี้ มนุษยจะเกิด
ความรูสึกพอใจ ปลดปลอยจากความรูสึกทีไ่มพอใจนั้น  นอกจากนี้ Herzberg  ยังกลาววาในการ
ทํางานนั้น การจูงใจที่จะทําใหพนกังานเกดิมีความพึงพอใจในงานนั้นเปนสิ่งที่สําคัญ เพราะไม
เพียงแตองคประกอบที่ดีในการทํางาน เชน คาจาง และสวัสดิการที่ดนีั้น แตยังรวมถึงการทําให
พนักงานรูสึกภาคภูมใิจในความสามารถของตนเอง สนบัสนุนใหคนไดมีโอกาสไดพัฒนาหรือมี
ความกาวหนาในอาชีพ แตถาหากองคการไมเห็นความสําคัญหรือความสามารถของพนักงานแลว 
ความอุตสาหะในการทํางานก็จะลดลง  Herzberg กลาววาคะแนนที่ไดรับชี้ใหเหน็ถึงความแตกตาง
ของคนทํางานที่อยูในกลุมตางกันจะมีทัศนคติแตกตางกนั เชน คนทํางานที่อยูในอาชพีระดับสูง 
หรือคนทํางานที่มีการศึกษาสูงจะใหความสําคัญกับองคประกอบภายใน (Motivator)มากกวา 
 
 ในการศึกษาความพึงพอใจในงานครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกทฤษฎี Two Factor ของHerzberg  
ซ่ึงทฤษฎีนี้ ประกอบดวย 2 องคประกอบ ไดแก ปจจยัที่เปนตัวจูงใจและปจจยัที่ไมใชตัวจูงใจที่
นํามาใชวดัความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นสายการบิน บริติช แอรเวย 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับทัศนคต ิ  
 
 ปูนเดือน  ศรีจนัทรสุข (2544) ศึกษาเรื่อง ทศันคติของพนกังานตอนรับบนเครื่องบินที่มีตอ
งานและการใหบริการ บริษทั การบินไทย จํากัด จากผลการวิจยัพบวา 
 
 1. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติที่ดตีองานและการบริการโดยรวมอยูในระดับ 
“ปานกลาง” ทัศนคติในดานลักษณะงานดานความสัมพนัธระหวางบุคคลอยูในระดบั “สูง “ดาน
นโยบายการบังคับบัญชาและความกาวหนาในงานอยูในระดับ “ปานกลาง” สวนทัศนคติดาน
ผลตอบแทนอยูในระดับที่ต่ํา 
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 2. ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อายุในการทํางานในองคการ ตําแหนงงานหนาที่
เดียวกัน ทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องมีทัศนคติตองานและการใหบริการที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ สวนระดบัการศึกษาที่ตางกันไมทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติ
ตองานและการบริการแตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติ 
 
 3. เสนทางการบินที่ตางกันทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติตองานและ 
การใหบริการแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
 
 สมปรีดา  วงษเที่ยง (2545) ศกึษาเรื่อง ปจจยัที่มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นตอการทํางานบริการในแผนกผูโดยสารขาเขา- ออก บริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ที่ปฏิบัติงาน ณ.ทาอากาศยานกรุงเทพ ผลการวิจัยพบวา 1) พนักงานตอนรับ
ภาคพื้นมีความคิดเห็นตองานบริการภาคพืน้ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 2) พนกังานตอนรับ
ภาคพื้นที่มีอาย ุสถานสมรส ระดับตําแหนงงาน และอายุงานแตกตางกันมคีวามคิดเหน็ตอการทํางาน
บริการภาคพื้นแตกตางกนั 3) บรรยากาศองคการในทุกๆ ดาน มีความสมัพันธกับความคิดเห็นของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นตอการทํางานบริการภาคพื้น 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการบริการ 
 
 กนกวรรณ  รวมไทย (2530) ศึกษาเรื่อง บรรยากาศองคการกับผลกระทบตอทศันคติตอ
งานบริการ ศกึษาเฉพาะกรณี พนกังานผูใหบริการของบริษัทเดินอากาศไทย จาํกดั พบวาระดบั
การศึกษาและระยะเวลาการทํางานมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับทัศนคติตองาน
บริการและลักษณะของความสัมพันธเปนไปในลักษณะผกผัน  
 
 ดํารงคศักด  กลาวิกยกิจ (2547) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณ 
บุคลิกภาพ ความพึงพอใจในการทํางาน กับคุณภาพบรกิารของพนักงานตอนรับภาคพืน้บริษัท  
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) พบวา คุณภาพการบริการมคีวามแตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.5 และ และไมพบวา อายุ อายุงาน สถานภาพสมรสของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่แตกตาง 
มีผลตอคุณภาพการบริการทีแ่ตกตางกนั 
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 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจในงาน 
 
 วรางคณา  ทิมวัฒนา (2537) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของแอรโฮสเตส 
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา อายุ อายุงาน เงนิเดือน ตําแหนงงาน ระดับ
การศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของแอรโฮสเตส 
 
 สุกัญญา  เลิศสิริลดากุล (2541) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานกับ
สายการบินนานาชาติ: ศึกษาพนักงานตอนรับภาคพื้นดนิประจําทาอากาศยานแหงประเทศไทย  
ผลการศึกษาพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ดินมีความพงึพอใจในการทํางานอยูในระดับที่สูง 
ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ เชื้อชาติ ระยะเวลาการทํางาน ระดับตําแหนง ลักษณะงาน และ
โครงสรางองคการไมใชปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
 
 บุญมั่น  วงศสุนพรัตน (2542) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) จากการศึกษาระดับความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องตามทฤษฎี สองปจจัยของเฮอรซเบอรกพบวา พนกังาน
สวนใหญมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในระดับมาก 6ดาน เรียงลําดับจากมากไปนอยคือ 
สถานะอาชีพ ความเปนสวนตัว ความมัน่คงในงาน เงนิเดอืนและผลประโยชนเกื้อกูล ความสําเร็จ
ของงาน และความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคบับัญชา เพื่อนรวมงาน และความพึงพอใจ 
ในระดับปานกลางใน 8 ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ การไดรับการยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบ 
สภาพการปฏิบัติงาน เทคนคิของผูนิเทศ ความกาวหนาในตําแหนงการงาน โอกาสที่จะไดรับ
ความกาวหนาในอนาคต และนโยบายและการ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 ผูวิจัยกําหนดกรอบแนวคิดการวิจยั ดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัยคร้ังนีไ้ว ดังนี ้
 
 สมมติฐานที่ 1  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีปจจัยสวนบคุคลแตกตางกนัมีทัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่1.1  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีเพศแตกตางกันมีทัศนคตติอการบริการ
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่1.2  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่1.3  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกัน 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. อายุงาน 
4. รายได 
5. ระดับการศกึษา 

 

 

ความพึงพอใจในงาน 
 

 
ทัศนคติตอการบริการ 
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 สมมติฐานที่1.4  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีรายไดแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่1.5  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกันมีทัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 2  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีปจจัยสวนบคุคลแตกตางกนัมีความพึงพอใจ
ในงานแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 2.1 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่ 2.2  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่ 2.3  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่ 2.4  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่ 2.5  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศกึษาแตกตางกนัมีความพึงพอใจ
ในงานแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 3  ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงาน  
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บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเชงิสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพันธ
ระหวางทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น สายการบิน 
บริติช แอรเวย โดยประชากรและเครื่องมือที่ใชในการวิจยั การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
และสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้   
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ  พนักงานตอนรับภาคพื้นของสายการบินบริติช แอรเวย 
ในประเทศไทยที่สํานักงานทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  จํานวน 151 คน โดยกําหนดกลุมตัวอยางจาก
ตาราง Krojcie และ Morgan ใชการสุมตัวอยางแบบงายผูวิจัยไดสงแบบสอบถามจํานวน 125 ชุด 
และไดแบบสอบถามที่สมบูรณจํานวน110 ชุด คิดเปนรอยละ 88 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้จาก
ศึกษาทบทวนวรรณกรรมเอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ ซ่ึงแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน 
ดังนี้   
 
 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามดานปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  มีลักษณะเปน
แบบเลือกตอบ (Check List) ประกอบดวย ขอคําถามเกีย่วกับ เพศ อายุ อายุงาน รายได และระดับ
การศึกษา จํานวน 5ขอ 
 
 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามดานทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้น โดยใช
แบบวัดประเมนิคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman ที่เปนแนวทางในการสรางขอคําถามทัศนคติ
จํานวน 40 ขอ เปนมาตราวัดของ Likert (Likert Scale) มีใหเลือกตอบ 5 ระดับ เปนขอถามเชิงบวก 
(Positive) จํานวน 31 ขอ และเปนขอถามเชิงลบ (Negative) จํานวน 9 ขอ 
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 คําถามเชิงบวกประกอบดวย ขอที่ 1, 2, 3, 4, 6, 7, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 
24, 25, 26, 27, 28, 29, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37 และ 38 
 
 คําถามเชิงลบประกอบดวย   ขอที่ 5, 8, 9, 10, 11, 12, 30, 39 และ40 
 
 สําหรับเกณฑการใหคะแนนแบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอการบริการของพนักงาน 
ลักษณะคําถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยขอความในแตละขอจะมีคําตอบใหเลือกในลักษณะ
ประเมินคา 5 ระดับ ตามมาตรวัดของลิเคอรท (Likert Scale) คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง ทั้งนีไ้ดแบงลักษณะขอคําถามเปน 2ประเภท คือ ขอความ 
ในเชิงบวก (Positive) และขอความในเชิงลบ (Negative) โดยกําหนดคะแนนดังนี ้
 
 เกณฑการใหคะแนนขอคําถามเชิงบวก (Positive) ดังนี ้
 
 เห็นดวยอยางยิ่ง  ใหคะแนน 5 
 เห็นดวย    ใหคะแนน 4 
 ไมแนใจ   ใหคะแนน 3 
 ไมเห็นดวย   ใหคะแนน 2 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนน 1 
 
  เกณฑการใหคะแนนขอคําถามเชิงลบ (Negative) ดังนี ้
 
 เห็นดวยอยางยิ่ง  ใหคะแนน 1 
 เห็นดวย    ใหคะแนน 2 
 ไมแนใจ   ใหคะแนน 3 
 ไมเห็นดวย   ใหคะแนน 4 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนน 5 
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 ในการแปลความหมาย เพื่อวดัทัศนคติตอการบริการของพนกังานตอนรับภาคพืน้สายการบนิ 
บริติช  แอรเวย  แปลผลโดยแบงคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑคาพิสัย  
 
 ระดับทัศนคตติอการใหบริการ    =  คะแนนสูงสุด –  คะแนนต่ําสุด  
                   จํานวนชั้นที่ตองการวัด 

 
เกณฑการใหคะแนนของแบบวัดความรูเกีย่วกับทัศนคตติอการบริการใชเกณฑดังนี ้
 
คะแนนระหวาง 3.68 – 5.00      =    มีทัศนคติที่ดีตอการบริการในระดบัสูง 
คะแนนระหวาง 2.34 –3.67   =   มีทัศนคติที่ดีตอการบริการในระดับปานกลาง 
คะแนนระหวาง 1.00 – 2.33  =   มีทัศนคติที่ดีตอการบริการในระดับต่ํา 

 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น 
สรางขึ้นเพื่อวดัความพึงพอใจในงานในดานลักษณะงาน ดานความมัน่คงและความกาวหนา ดาน
เพื่อนรวมงาน ดานผูบังคับบัญชา ดานรายไดและคาตอบแทน และดานสถานที่และสิ่งอํานวย 
ความสะดวก โดยที่ผูวิจยัสรางขึ้นจากการตรวจสอบเอกสารแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ในงานของ Herzberg ซ่ึงมีลักษณะเปนมาตรวัดตามแบบของลิเคอรท (Likert Scale) มีใหเลือกตอบ 
5ระดับ เปนขอถามเชิงบวก (Positive) 46 ขอ และเปนขอถามเชิงลบ(Negative) 12 ขอ ซ่ึง
ประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน 6 ดานดังนี ้
 
 1.   ดานลักษณะงาน จํานวน   9 ขอ  ไดแก ขอที่ 41- 49 
 2.   ดานความมัน่คงและความกาวหนา จํานวน   9 ขอ  ไดแก ขอที่ 50- 58 

 3.   ดานเพื่อนรวมงาน  จํานวน  10 ขอ  ไดแก ขอที่ 59- 68  
 4.   ดานผูบังคับบัญชา  จํานวน  10 ขอ  ไดแก ขอที่ 69- 78 
 5.   ดานรายไดและคาตอบแทน จํานวน  10 ขอ  ไดแก ขอที่ 79- 88 
 6.   ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก  จํานวน  10 ขอ  ไดแก ขอที่ 89- 98 
 
 คําถามเชิงบวกประกอบดวย ขอที่ 41, 44, 45, 46, 47, 48, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 
59, 60, 61, 62, 67, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 75, 76, 77, 78, 79, 80, 85, 86, 87, 88, 89, 90, 91, 92, 93, 
94, 95, 96, 97 และ 98  
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 คําถามเชิงลบประกอบดวย ขอที่ 42, 43, 49, 63, 64, 65, 66, 68, 81, 82, 83 และ 84 
 
 เกณฑการใหคะแนนขอคําถามเชิงบวก (Positive)   ดังนี ้
 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   ใหคะแนน 5 
 เห็นดวย     ใหคะแนน 4 
 ไมแนใจ    ใหคะแนน 3 
 ไมเห็นดวย    ใหคะแนน 2 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  ใหคะแนน 1 
 
             เกณฑการใหคะแนนขอคําถามเชิงลบ (Negative)   ดังนี ้
 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   ใหคะแนน 1 
 เห็นดวย     ใหคะแนน 2 
 ไมแนใจ    ใหคะแนน 3 
 ไมเห็นดวย    ใหคะแนน 4 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  ใหคะแนน 5 
 

การแปลความหมายคะแนนความพึงพอใจในงานกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ย 3 ระดับ โดย
พิจารณาจากคาพิสัย ดังนี ้
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
         จํานวนระดับ 
 คะแนนสูงสุดแตละขอเทากบั = 5 คะแนน 

คะแนนต่ําสุดแตละขอเทากบั = 1 คะแนน 
 
 เพราะฉะนั้น ความกวางของอันตรภาคชัน้เทากับ  1.33 นํามาจัดชวงคะแนนเฉลี่ยและ
เกณฑ ความหมายของคาคะแนน ดงันี ้
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คะแนนระหวาง 3.68- 5.00   =   ความพึงพอใจในงานอยูในระดับสูง 
คะแนนระหวาง 2.34- 3.67   =   ความพึงพอใจในงานในระดบัปานกลาง 
คะแนนระหวาง 1.00- 2.33  =   ความพึงพอใจในงานในระดบัต่ํา 

 
วิธีการสรางและการทดสอบเครื่องมือ 

 
 1.   ศึกษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎี และผลงานวิจัยทีเ่กีย่วของเกี่ยวกับทัศนคติตอการบริการ
และความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นสายการบินบริตชิแอรเวยเพื่อนํามาสรางเปน
แบบสอบถาม 
  
 2.   นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอประธานและคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ 
เพื่อตรวจสอบความถูกตองและการครอบคลุมของเนื้อหา ( Content Validity)  จากนั้นนํามา
ปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของคณะกรรมการที่ปรึกษา 
 
 3. ตรวจสอบความสอดคลองของคะแนนรายขอ และคะแนนรวมรายดานเพื่อตรวจสอบวา 
ขอคําถามเหลานั้นสามารถวัดทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานไดจริงหรือไม 
โดยคร้ังผูวิจยันําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแลวไปทดสอบ (Try out) กับกลุมตวัอยางที่มีลักษณะ
ใกลเคียงกันจํานวน 30 คน ทดสอบหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามใชวิธีการของ Cronbach 
(บุญเรียง  ขจรศิลป, 2533) ไดคาระดับความเชื่อมั่นดังนี ้
 
  แบบสอบถามวัดทัศนคติตอการบริการมีคาความเชื่อมั่น       =     .9173 
  แบบสอบถามวัดความพึงพอใจในงาน มีคาความเชื่อมัน่       =     .9600 
 
 4.   นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายไปทดลองใช (Try out) กบัพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่ไมใชกลุมประชากรในการวิจัยคร้ังนีใ้นเดือนมิถุนายน 2550 จํานวน 30คน และ
นําขอมูลมาหาความเชื่อมั่น (reliability) โดยทําการทดสอบสัมประสิทธแอลฟาของครอนบัค 
(Cronbach's Alpha Coefficient)   
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 5.  นําแบบสอบถามที่ไดผานการทดลองแลว เสนอประธานและคณะกรรมการควบคุม
วิทยานพินธคร้ังสุดทาย  เพือ่ตรวจสอบและแนะนําเกี่ยวกับการจัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ  
สําหรับนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวจิัยในเดือนสิงหาคม 2551 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล ดวยการนําแบบสอบถามที่ตรวจสอบคุณภาพแลว
ไปขอความรวมมือกับพนักงานตอนรับภาคพื้นของสายการบินบริติช แอรเวยที่เปนกลุมตัวอยาง
ดวยกําหนดกลุมตัวอยางจากตาราง Krojcie และ Morgan โดยใชการสุมตัวอยางแบบงายผูวิจยัไดสง
แบบสอบถามจํานวน 125 ชุด และไดแบบสอบถามที่สมบูรณจํานวน110 และรับคืนแบบสอบถาม
จากพนกังานตอนรับภาคพื้นโดยตรง ดําเนินการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของ
แบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาทั้งหมดกอนนําไปวิเคราะห 
  
 นําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมไดจํานวน 110 ชุด มาตรวจสอบใหคะแนนตามเกณฑที่วาง
ไว จากนั้นนําขอมูลมาบันทึกในแบบลงรหัส (Coding Form) และนําไปวิเคราะหขอมูลเชิงสถิต
ตอไป 
 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางทําการตรวจวัดความสมบรูณของ
แบบสอบถามและไดทําการบันทึกคะแนนมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร
สําเร็จรูปวิเคราะหขอมูลโดยสถิติที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก 
 
 1.   คารอยละ (Percent)   ใชวเิคราะหขอมูลทัว่ไปเกีย่วกบัปจจยัสวนบุคคลของกลุมตวัอยาง 
ไดแก เพศ อายุ อายุงาน รายได และระดับการศึกษา  
 
 2.   คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอธิบายคะแนน
โดยเฉลี่ยและการกระจายของคะแนนดานทัศนคติตอการใหบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้น
และความพึงพอใจในงาน 
 



 

 

52 

 3.   คา t-test ใชในการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปร
สองกลุมไดแก เพศ และระดับการศึกษา 
 
 4.   คา F-test ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way Analysis of Variance) ของ
ตัวแปรตั้งแต 2 กลุมขึ้นไปไดแก อายุ อายงุาน และรายได โดยทดสอบความแตกตางระหวางกลุม
โดยการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ Scheffe 
 
 5.   คา Pearson Product Moment Correlation Coefficient ใชวิเคราะหความสัมพันธของ 
ตัวแปรระหวางทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจ 
ในงานของพนักงานตอนรบัภาคพื้นสายการบิน บริติช แอรเวย ซ่ึงผูวจิัยไดทาํการวเิคราะหขอมูล
ตามขั้นตอน และนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอนดังนี ้
 
 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจยัสวนบุคคลของพนักงานตอนรับภาคพื้นประกอบ 
ดวย เพศ อายุ อายุงาน รายได และระดับการศึกษา 
 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับทัศนคติตอการบริการ ความพึงพอใจในงานของ
พนักงานตอนรับภาคพื้น 
 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิัยเกีย่วกับความสมัพันธระหวางเพศ 
อายุ อายุงาน รายได ระดับการศึกษา ทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ 
 
ตอนที ่1  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนกังานตอนรับภาคพืน้ประกอบดวย เพศ 
อายุ อายงุาน รายไดและระดบัการศึกษา 
 
ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตาม เพศ อายุ อายุงาน รายได  
                  ระดับการศึกษา 

                     (n=110) 

ปจจัยสวนบุคคล   จํานวน (คน)   รอยละ 

   เพศ 
      ชาย            37    33.6  
      หญิง            73    66.4 
    รวม                    110               100.0 
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ตารางที่ 2  (ตอ) 
                   (n= 110) 

 ปจจัยสวนบุคคล                       จํานวน (คน)              รอยละ 

อายุ 
       ไมเกิน 30 ป       68    61.8 
      31 - 40 ป       29    26.4 
      มากกวา 40 ป          13    11.8 
    รวม   110                100.0 
 
อายุงาน 
  ไมเกิน 1 ป       41    37.3 
  1 ปขึ้นไป - 10 ป                    31    28.2 
  10 ปขึ้นไป - 20 ป      32    29.0 
  มากกวา 20 ป                      6      5.5 
     รวม    110               100.0 
 
รายได 
      15,000- 25,000 บาท      54     49.1 
      25,001- 35,000 บาท      14     12.7 
      35,001- 40,000 บาท      17     15.5 
      มากกวา 40,000 บาท        25     22.7 
    รวม   110                100.0 
 
ระดับการศึกษา 
      ปริญญาตรี       97     88.2 
      สูงกวาปริญญาตรี                                           13                  11.8 
     รวม   110                100.0 
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 จากตารางที่ 2 พบวา ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่ศึกษาทั้งหมด
110 คน มีรายละเอียดดังนี ้
 
 เพศ พนกังานตอนรับภาคพืน้สวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 66.4 
และเปนเพศชายจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 33.6 
 
 อายุ พนกังานตอนรับภาคพืน้สวนใหญ มอีายุไมเกนิ 30 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 
61.8 รองลงมามอีายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 26.4 และมีอายมุากกวา 40 ป 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 11.8 ตามลําดับ 
 
 อายุงาน พนกังานตอนรับภาคพื้นสวนใหญ มีอายุงานไมเกิน 1 ป จํานวน 41 คน คิดเปน
รอยละ 37.3 รองลงมามีอายุงานมากกวา 1 ป แตไมเกนิ 10 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 28.2 
อายุงานมากกวา 10 ป แตไมเกิน 20 ป จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 29.1 และมีอายุงานมากกวา  
20 ป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5.5 ตามลําดับ 
 
 รายได คาตอบแทน พนกังานตอนรับภาคพืน้สวนใหญ ไดรับคาตอบแทนตอเดือนระหวาง 
15,000 - 25,000 บาท จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 49.1 รองลงมาไดรับคาตอบแทนตอเดือน
มากกวา 40,000 บาทจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 22.7 คาตอบแทนตอเดือนระหวาง 35,001- 
40,000 บาท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ15.5 และคาตอบแทนตอเดอืนระหวาง 25,001- 35,000 
บาท จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 12.7 ตามลําดับ 
 
 ระดับการศึกษา พนักงานตอนรับภาคพื้นสวนใหญ มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีจํานวน 
97 คน คิดเปนรอยละ 88.2 และการศึกษาสงูกวาระดับปรญิญาตรีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ11.8  
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ตอนที ่2  ผลการวิเคราะหระดับทัศนคตติอการบริการ ความพึงพอใจในงาน 
 
ตารางที่ 3  จํานวนรอยละของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับทัศนคติตอการบริการ 

                                                        (n=110) 

 ทัศนคติตอการบริการ  จํานวน (คน)              รอยละ 

     ระดับสูง               -                                             - 
     ระดับปานกลาง                 91    82.7 
     ระดับต่ํา            19    17.3            
   รวม        110                           100.0 

  
จากตารางที่ 3 พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นสวนใหญ มีคะแนนทัศนคติตอการบริการ         

อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 82.7  
 
ตารางที่ 4  จํานวนรอยละของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับความพึงพอใจในงาน 

                                   (n=110) 

 ความพึงพอใจในงาน  จํานวน (คน)     รอยละ 

     ระดับสูง           43        39.1  
     ระดับปานกลาง          65        59.1 
     ระดับต่ํา              2          1.8 
   รวม        110      100.0 

 
 จากตารางที่ 4 พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นสวนใหญ มีคะแนนความพึงพอใจในงาน       
อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 59.1  
 
ตอนที ่3 ผลการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจัยเก่ียวกับความสมัพันธระหวางเพศ อายุ 
อายุงาน รายได ระดับการศึกษา ทัศนคตติอการบริการ และความความพึงพอใจในงาน 
 
 สมมติฐานที ่1 พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มปีจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีทัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกนั 
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             สมมุติฐานที1่.1 พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศแตกตางกนัมีทัศนคติตอการบริการ 
แตกตางกนั 
  
ตารางที่ 5  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับ  
                  ภาคพื้นจําแนกตามเพศ 

                                         (n=110) 

     เพศ     n   x   S.D     t   p 

     หญิง   37  3.95  .35  .68             .77 
     ชาย   73  3.91  .30 
     รวม              110 

  
 จากตารางที่ 5 เปรียบเทียบทศันคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตาม
เพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีทัศนคติตอการบริการแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทาง
สถิติ  
 
 สมมุติฐานที่1.2  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
 
ตารางที่ 6  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับ  
                 ภาคพื้นจําแนกตามอายุ 
                    (n=110) 

แหลงความแปรปรวน         SS    df  MS   F               p 

     ระหวางกลุม       .41      2  .20             2.03            .14 
     ภายในกลุม  10.72  107  .10  

     รวม  11.13  109 

  
 จากตารางที่ 6 เปรียบเทียบทศันคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตาม
อายุ ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุตางกัน มทีัศนคติตอการบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
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 สมมุติฐาน 1.3 พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
 
ตารางทึ่ 7  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับ 
                  ภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน 
                     (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS    df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม  1.18      3  .39            4.21**            .007 
     ภายในกลุม  9.94  106               .09  

     รวม             11.12  109 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 
 

จากตารางที่ 7 เปรียบเทียบทศันคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตาม
อายุงาน พบวาพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานตางกนั มีทัศนคติตอการบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุงานเปนรายคู โดยการเปรียบเทยีบ
พหุคูณตามวิธีการของ Scheffe พบวา ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความ
แตกตางกนัจําแนกตามอายุงาน 
 
ตารางที่ 8  ตารางเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพืน้ 
                  จําแนกตามอายุงาน 
 

                                                                                                   อายุงาน 
    อายุงาน          x   (1) (2) (3)        (4) 

    ไมเกิน 1 ป   (1)     3.90  -   .74       .74        .06 
    1 ปขึ้นไป - 10 ป  (2)          3.98                    -         .23        .22 
    10 ปขึ้นไป - 20 ป          (3)     3.82                                 -         .01* 
    มากกวา 20 ป                 (4)     4.27          - 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
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 จากตารางที่ 8 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของทัศนคติตอการบริการพบวา พนกังาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุงานไมเกิน1 ป มีทัศนคติตอการบริการแตกตางจากพนกังานตอนรับภาค
พื้นที่มีอายุงาน 10 ปขึ้นไป - 20 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 สมมุติฐานที่ 1.4 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีรายไดแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
 
ตารางที่ 9  แสดงผลการวเิคราะหความแตกตางของทศันคติตอการบริการของพนักงานตอนรับ  
                 ภาคพื้นจําแนกตามรายได 
                      (n=110) 

แหลงความแปรปรวน       SS    df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม      .33      3  .11  1.10            .35 
     ภายในกลุม  10.78  106  .10  

     รวม               11.12  109 

 
 จากตารางที่ 9 เปรียบเทียบทศันคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตาม
รายไดไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีรายไดตางกนั มีทัศนคติตอการบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 สมมุติฐานที่ 1.5 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกันมีทัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 10  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของทัศนคติของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนก 
                    ตามระดับการศึกษา 

              (n=110) 

ระดับการศึกษา                 n             x                     S.D        t                   p 

ปริญญาตรี              97        3.93                    .33                   .59               .311 
ปริญญาโท             13        3.87                    .25              
 รวม                         110             
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 จากตารางที่ 10 เปรียบเทียบทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตาม
ระดับการศึกษา ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศกึษาแตกตางกนั มทีัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 สมมติฐานที ่2  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีปจจัยสวนบคุคลแตกตางกนัมีความพึงพอใจ 
ในงานแตกตางกัน 
  
 สมมุติฐานที่2.1พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
ตารางที่ 11  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงาน 

      ตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ 
          (n=110) 

     เพศ                           n         x                 S.D                  t                      p 

   เพศชาย          37       3.35                .47                     .26              .65  
   เพศหญิง                   73                    3.33                .43                     .27 
    รวม                      110             

 
 จากตารางที่ 11 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นเพศชายและเพศหญิงมี
ความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกนั 
 
ตารางที่ 12  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของ

พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ 
               (n=110) 

          เพศ    n               x      S.D  t                     p 

         หญิง  37                      3.81  .403          1.486              .160 
         ชาย                73                      3.67  .522                 
         รวม             110  
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 จากตารางที่ 12 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจในงานดานลักษณะ
งานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ  
 
ตารางที่ 13  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานความมัน่คงและ

ความกาวหนาของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามเพศ 
              (n=110) 

          เพศ    n               x               S.D                t                     p 

         หญิง  37                     3.60               .85                   .178                  .44 
         ชาย                73                     3.57  .76         
         รวม                        110         

  
 จากตารางที1่3 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาของ 
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจ 
ในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตารางที่ 14  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ

พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ 
               (n=110) 

 เพศ    n  x                S.D  t                      P 

         หญิง  37                     3.64              .84          -.422               .153 
         ชาย                73                     3.70              .64   
         รวม                        110              

  
 จากตารางที1่4 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจในงานดานเพื่อน
รวมงานแตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 15  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ 

                          (n=110) 

 เพศ                n  x   S.D  t                     p 

          หญิง  37                    3.38  .68             -.97                .20 
          ชาย                73                    3.51  .59                 
          รวม                       110 

  
 จากตารางที1่5 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจในงานดาน
ผูบังคับบัญชาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตารางที่ 16   แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน

ของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามเพศ 
                   (n=110) 

 เพศ   n             x           S.D          t                          p 

            หญิง  37                    3.13          .60                  1.58                      .14 
            ชาย                73                    2.92          .67       
            รวม                    110          

 
 จากตารางที1่6 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนของพนกังาน
ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจในงานดาน
รายไดและคาตอบแทนแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 17  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวย   
ความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามเพศ 

               (n=110) 

 เพศ     n  x               S.D  t                     p 

            หญิง  37                    2.64              .84            -.20                 .23 
            ชาย                73                    2.68              .72        
           รวม                     110         

  
 จากตารางที1่7 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานสถานที่และสิ่งอํานวยของพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามเพศ ไมพบวา พนักงานเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจในงานดาน
สถานที่และสิ่งอํานวยแตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติ 
 
 สมมุติฐานที่2.2 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
ตารางที่ 18  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงาน

ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอาย ุ
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS   df  MS   F             p 

     ระหวางกลุม    1.94      2  .97              5.27          .007 
     ภายในกลุม  19.66  107  .18 
     รวม   21.60  109 

 
 จากตารางที่ 18 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุ พบวาพนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 19  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงาน 
                   ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอาย ุ
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน           SS     df   MS     F              p 

     ระหวางกลุม    3.33      2  1.66              7.92**            .001 
     ภายในกลุม  22.49  107      .21  
     รวม   25.83  109 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01  
 
 จากตารางที่ 19 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานลกัษณะงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในงานดาน
ลักษณะงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe’
เปรียบเทียบพหุคูณพบวา ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นมี
ความแตกตางกันจําแนกตามอายุ 

 
ตารางที่ 20  ตารางเปรยีบเทียบคาเฉลีย่รายคูของความพงึพอใจในงานดานลกัษณะงานของพนกังาน 
                   ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอาย ุ
 

                        อายุ 
     อายุ                x    (1)     (2)        (3) 

     ไมเกิน 30 ป  (1)          3.80     -   .002*      .85 
     31 - 39 ป  (2)          3.43         -      .017* 
     มากกวา 40 ป  (3)          3.91            - 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05  
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 จากตารางที ่20 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในดานลักษณะงาน
พบวา พนักงานตอนภาคพืน้ที่มีอายุไมเกนิ 30 ป มีความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานแตกตาง
กัน และพบวาพนักงานตอนภาคพื้นที่มีอายุไมเกนิ 30 ป มีความพึงพอใจในงานดานลกัษณะงาน
แตกตางจากพนักงานที่มีอายรุะหวาง 31 - 39ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 21  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานความมัน่คงและ 
                    ความกาวหนาของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอาย ุ
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS      df   MS     F   p 

     ระหวางกลุม      5.75       2               2.87  4.97**            .009 
     ภายในกลุม    61.88    107    .57  
     รวม     67.63    109 
** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01  
 
 จากตารางที่ 21 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุตางกัน มีความ 
พึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe’ 
เปรียบเทียบพหุคูณพบวา ความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาของพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้มีความแตกตางกันจําแนกตามอาย ุ
 
ตารางที่ 22  ตารางเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและ 
                    ความกาวหนาของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอาย ุ
 

                                อาย ุ
         อาย ุ                     x            (1)             (2)        (3) 

     ไมเกิน 30 ป   (1)                3.65                      -            .002*       .856 
     31 - 39 ป   (2)                3.23                       -       .017* 
     มากกวา 40 ป          (3)                3.95                                - 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
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 จากตารางที่ 22 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุไม
เกิน 30 ป มีความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาแตกตางกัน และพบวาพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุไมเกนิ 30 ป มีความพึงพอใจในงานดานความมัน่คงและกาวหนาแตกตาง
จากพนกังานที่มีอายุ 31- 39 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 23  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
                    พนักงานตอนรบัภาคพื้นจําแนกตามอาย ุ
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS     df    MS   F  p 

     ระหวางกลุม     3.84      2  1.92            5.40**           .006 
     ภายในกลุม   37.99  107    .35  
     รวม    41.83  109   
** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 
 
 จากตารางที ่23 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานเพือ่นรวมงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในงานดาน
เพื่อนรวมงานแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe’
เปรียบเทียบพหุคูณพบวา ความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น              
มีความแตกตางกันจําแนกตามอายุ 
 
ตารางที่ 24  ตารางเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
                    พนักงานตอนรบัภาคพื้นจําแนกตามอาย ุ
 

                    อายุ 
         อาย ุ       x                (1)  (2)               (3) 

     ไมเกิน 30 ป  (1)  3.58                     -  .006**         .90 
     31 – 40 ป  (2)  3.15                                  -         .21 
     มากกวา 40 ป         (3)  3.50                                                 - 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01  
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 จากตารางที ่24 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูพบวา พนักงานตอนภาคพื้นที่มีอายุไมเกนิ 
30 ป มีความพงึพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางจากพนักงานทีม่ีอายุระหวาง 31 – 40 ป 
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 

 
ตารางที่ 25  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชา 
                    ของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอาย ุ
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS      df   MS     F   p 

     ระหวางกลุม      1.61       2               .806  1.60            .20 
     ภายในกลุม    53.63    107    .50  
     รวม     55.25    109 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01  
 
 จากตารางที่ 25 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชาของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุ ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในงาน
ดานผูบังคับบญัชาแตกตางกนั 
 
ตารางที่ 26  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน    

ของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอาย ุ
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS   df    MS   F               p 

     ระหวางกลุม       .04      2   .023            .054            .94 
     ภายในกลุม   46.29  107   .43  
     รวม    46.33  109   

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 
 
 จากตารางที ่26 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนของพนกังาน
ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอายุ ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุตางกัน มคีวามพึงพอใจ 
ในงานดานรายไดและคาตอบแทนแตกตางกัน 
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ตารางที่ 27  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานสถานทีท่ํางานและสิ่ง 
  อํานวยความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอาย ุ

                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS   df  MS     F   p 

     ระหวางกลุม    4.91         2  2.45  4.50*             .01 
     ภายในกลุม  58.30  107    .54  
     รวม   63.21  109 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05  
 
 จากตารางที่ 27 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานสถานที่งานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในงานดาน
สถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe’
เปรียบเทียบพหุคูณพบวา ความพึงพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความแตกตางกนัจําแนกตามอาย ุ
 
ตารางที่ 28  ตารางเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในงานดานสถานทีท่ํางานและสิ่ง

อํานวยความสะดวกของพนกังานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอาย ุ
 

                     อายุ 
         อาย ุ       x                  (1) (2)    (3) 

     ไมเกิน 30 ป  (1)  2.83             - .047*    .103 
     31 – 40 ป  (2)  2.42                      -     -    .960 
     มากกวา 40 ป         (3)  2.35                -                 -              - 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05  
 

 จากตารางที่ 28 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุ            
ไมเกิน 30 ป มคีวามพึงพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางจาก
พนักงานที่มีอายุระหวาง 31 – 40 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมุติฐานที่2.3 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
ตารางที่ 29  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงาน

ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอายุงาน 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS     df  MS   F             p 

     ระหวางกลุม    1.24      3   .41             2.15          .098 
     ภายในกลุม  20.36  106   .19 
     รวม   21.60  109 

 
 จากตารางที่ 29 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานตางกนั 
มีความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 30  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงาน 
                   ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอายุงาน 

        (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS   df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม     1.51      3  .50  2.19            .09 
     ภายในกลุม  24.46  106  .23  
     รวม   25.98  109 

  
 จากตารางที่ 30  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานตางกันมีความพึงพอใจ 
ในงานดานลักษณะงานแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ  
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ตารางที่ 31  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและ
ความกาวหนาของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอายุงาน 

                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS   df  MS   F             p 

     ระหวางกลุม    4.57      3  1.52             2.56          .059 
     ภายในกลุม  63.07  106    .59 
     รวม   67.65  109 

  
 จากตารางที่ 31  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานตางกนั 
มีความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตารางที่ 32  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
                    พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน       SS    df    MS   F            p 

     ระหวางกลุม    4.85     3               1.61            4.63**          .004 
     ภายในกลุม  36.97  106    .34  
     รวม   41.83       109 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01  
 
 จากตารางที่ 32 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานเพือ่นรวมงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุงานพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานตางกัน มีความพึงพอใจ 
ในงานดานเพือ่นรวมงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe’
เปรียบเทียบพหุคูณพบวา ความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นมี
ความแตกตางกนัจําแนกตามอายุงาน 
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ตารางที่ 33  ตารางเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
                   พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน 
 

                                                               อายุงาน 
      อายุงาน       x   (1)  (2)  (3)        (4) 

    ไมเกิน 1 ป  (1)  3.53    - .84   .05      .98 
    1 ปขึ้นไป - 10 ป (2)       3.66              -       .009*   1.00      
    มากกวา 10 ป - 20 ป    (3)  3.14                          -           .33 
    มากกวา 20 ป              (4)  3.63                      - 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 
 
 จากตารางที่ 33 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงาน
ไมเกิน1 ป มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางจากพนักงานที่มีอายุงาน1 ปขึ้นไป - 
10 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตารางที่ 34  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาของ 
                    พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน 

                                      (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS   df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม    1.76      3  .58             1.16            .32 
     ภายในกลุม  53.48  106  .50 
     รวม   55.25  109 

  
 จากตารางที่ 34 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชาของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานตางกันมีความพึงพอใจ 
ในงานดานผูบงัคับบัญชาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 35  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน 
                   ของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอายุงาน 
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS   df  MS   F               p 

     ระหวางกลุม       .89      3  .29  .69            .55 
     ภายในกลุม  45.44  106  .42 
     รวม   46.33  109 

  
 จากตารางที่ 35 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนของพนกังาน
ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามอายุงาน ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานตางกันมีความ 
พึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
 
ตารางที่ 36  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวย 
                    ความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน 
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS   df   MS   F   p 

     ระหวางกลุม    5.82     3  1.94             3.58*            .01 
     ภายในกลุม  57.38  106    .54  
     รวม   63.21  109 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 36 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความ
สะดวกของพนักงานตอนรบัภาคพื้นจําแนกตามอายุงานพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงาน
ตางกัน มีความพึงพอใจในงานดานสถานทีท่ํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญภพทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 เมื่อนําไปทดสอบหาความแตกตางระหวางกลุมอายุงานเปนรายคู โดยใชวิธีการของ 
Scheffe’ เปรียบเทียบพหุคูณพบวา ความพงึพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอาํนวย 
ความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความแตกตางกันจําแนกตามอายุงาน 
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ตารางที่ 37  ตารางเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวย 
                   ความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายุงาน 
 

                                                                อายุงาน 
      อายุงาน       x   (1)  (2)  (3)        (4) 

    ไมเกิน 1 ป  (1)  2.88    -   .70   .21    .04* 
    1 ปขึ้นไป - 10 ป (2)       2.68                       -    .85 .18 
    มากกวา 10 ป - 20 ป    (3)  2.51                          -        .39 
    มากกวา 20 ป              (4)  1.95                    - 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 37 พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานไมเกนิ 1 ป มีความพึงพอใจ 
ในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางจากพนกังานที่มีอายุงานมากกวา  
20 ป อยางมีนยัสําคัญที่ระดบั .05  
 
 สมมุติฐานที่2.4  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีรายไดแตกตางกันมีความพงึพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
ตารางที่ 38  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงาน

ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามรายได 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน            SS     df  MS               F         p 

     ระหวางกลุม       .55      3  .18             .93       .42 
     ภายในกลุม   21.04       106  .19  
     รวม    21.60   109 

 
 จากตารางที่ 38 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามรายได ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดแตกตางกนั
มีความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 39  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงาน 
                    ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามรายได 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน            SS     df  MS               F         p 

     ระหวางกลุม     1.00      3  .33            1.42        .24 
     ภายในกลุม   24.98       106  .23  
     รวม    25.98   109 

  
 จากตารางที่ 39  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามรายได ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจ 
ในงานดานลักษณะงานแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ  
 
ตารางที่ 40  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานความมัน่คงและ 
                   ความกาวหนาของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามรายได 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน         SS    df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม     1.00      3  .33             1.42            .24 
     ภายในกลุม   24.98       106  .23  
     รวม    25.98   109 

  
 จากตารางที่ 40  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามรายได ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกันมี
ความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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ตารางที่ 41  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
     พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามรายได 

                 (n=110) 

แหลงความแปรปรวน        SS      df  MS   F            p 

     ระหวางกลุม      3.13      3  1.04  2.86*          .04 
     ภายในกลุม    38.70   106    .36  
     รวม     41.83   109 

* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 41 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานเพือ่นรวมงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามรายไดพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีรายไดตางกัน มีความพงึพอใจในงาน
ดานเพื่อนรวมงานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อนําไปทดสอบหาความ
แตกตางระหวางกลุมรายไดเปนรายคู โดยใชวิธีการของ Scheffe’ เปรียบเทียบพหุคูณพบวา 
ความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของพนักงานตอนรับภาคพืน้มีความแตกตางกันจําแนกตาม
รายได 
 
ตารางที่ 42  ตารางเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
                    พนักงานตอนรบัภาคพื้นจําแนกตามรายได 
 

              รายได 
              รายได          x      (1)   (2)   (3)        (4)   

    15,000 - 25,000 บาท               (1)     3.63     - .027*     .030*    .104 
    25,001 - 35,000 บาท   (2)          3.22       -         .864      .411 
    35,001 - 40,000 บาท      (3)     3.26                   -          .498 
    มากกวา 40,000 บาท     (4)     3.39                     - 

*มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 42 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มรีายได
ตอเดือนระหวาง 15,000-25,000บาท มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางจาก
พนักงานที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-35,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
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ตารางที่ 43  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาของ 
                   พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามรายได 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน       SS    df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม    1.75      3  .58  1.15            .33 
     ภายในกลุม  53.49  106  .50  
     รวม   55.25  109 

  
 จากตารางที่ 43  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามรายได ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจ 
ในงานดานผูบงัคับบัญชาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 
ตารางที่ 44 แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน 
                    ของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามรายได 
                  (n=110) 

แหลงความแปรปรวน      SS   df  MS   F   p 

     ระหวางกลุม      .52      3  .17  .40            .75 
     ภายในกลุม  45.81  106  .43  
     รวม   46.33  109 

  
 จากตารางที่ 44  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามรายได ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกันมี
ความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ  
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ตารางที่ 45  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวย 
                    ความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามรายได 
                   (n=110) 

แหลงความแปรปรวน       SS    df     MS   F  p 

     ระหวางกลุม    3.72      3  1.24             2.21           .09 
     ภายในกลุม  59.48   106    .56  
     รวม   63.21  109 

  
 จากตารางที่ 45  เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวย 
ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจาํแนกตามรายได ไมพบวา 
พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มรีายไดตางกนัมีความพึงพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวย
ความสะดวกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 
 สมมุติฐานที่ 2.5 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ในงานแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 46  แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงาน

ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามระดับการศกึษา 
          (n=110) 

   ระดับการศึกษา                 n        x                 S.D            t        p 

   ปริญญาตรี              97       3.31   .45         -1.52     .23 
   ปริญญาโท              13       3.52   .32         - 2.02 
    รวม                  110             

 
 จากตารางที่ 46 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษาไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 47  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงาน 
                    ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามระดับการศกึษา 
                  (n=110) 

   ระดับการศึกษา      n   x   S.D.   t              p 

     ปริญญาตรี    97  3.70  .48             -.80           .54 
     ปริญญาโท          13  3.82  .52  
     รวม                110   

  
 จากตารางที่ 47 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานลักษณะงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศกึษาตางกนั 
มีความพึงพอใจในงานดานลกัษณะงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 
ตารางที่ 48  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานความมัน่คงและ 
                   ความกาวหนาของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามระดับการศกึษา 

        (n=110) 

   ระดับการศึกษา      n   x   S.D.   t              p 

     ปริญญาตรี     97  3.55  .79             -.99            .38 
     ปริญญาโท           13  3.78  .68  
     รวม    110   

 
 จากตารางที่ 48 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับ
การศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในงานดานความมั่นคงและความกาวหนาแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 49  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานของ 
                    พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา 

        (n=110) 

   ระดับการศึกษา      n   x   S.D.    t                      p 

     ปริญญาตรี     97  3.44  .63            -.93          .20 
     ปริญญาโท           13  3.62  .42  
     รวม    110   

 
 จากตารางที่ 49 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานเพือ่นรวมงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศกึษาตางกนั 
มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตารางที่ 50  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาของ 
                    พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา 

                                (n=110) 

   ระดับการศึกษา      n   x   S.D.    t   p 

     ปริญญาตรี     97  3.65  .715  -1.16             .29 
     ปริญญาโท           13  3.90  .673  
     รวม     110   

  
 จากตารางที่ 50 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชาของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศกึษาตางกนั 
มีความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 51  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน 
                   ของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามระดับการศกึษา 

                                ( n=110) 

   ระดับการศึกษา      n   x   S.D.   t           p 

     ปริญญาตรี     97  2.95               .64           -1.75         .66 
     ปริญญาโท           13  3.29  .67  
     รวม     110   

 
 จากตารางที่ 51 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนของพนกังาน
ตอนรับภาคพืน้จําแนกตามระดับการศกึษา ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศึกษา
ตางกันมีความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทนแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
 
ตารางที่ 52  แสดงผลวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวย 
                    ความสะดวกของพนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามระดับการศึกษา 

                                ( n=110) 

   ระดับการศึกษา      n   x   S.D.   t              p 

     ปริญญาตรี     97  2.65               .76            -.57            .70 
     ปริญญาโท           13  2.78  .76  
     รวม     110   

 
 จากตารางที่ 52 เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
ของพนักงานตอนรับภาคพืน้จําแนกตามระดับการศกึษา ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในงานดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกนั
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
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 สมมติฐานที ่3 ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจในงาน 
 
ตารางที่ 53  แสดงผลการวเิคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ระหวางทัศนคตติอการบริการ 
                    และความพึงพอใจในงาน 
 

             ทัศนคติตอการบริการ 
ความพึงพอใจในงาน     คาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) 

ความพึงพอใจในงานโดยรวม     .374** 
ดานลักษณะงาน       .339** 
ดานความมัน่คงและความกาวหนา    .349** 
ดานเพื่อนรวมงาน      .373** 
ดานผูบังคับบัญชา      .196* 
ดานรายไดและคาตอบแทน     .148 
ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก    .134 

** มีนัยสําคัญที่ระดับ .01   
* มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที ่53 พบวา ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความพึงพอใจในงานโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ
สหสัมพันธเทากับ .374 และพบวาทัศนคตกิับความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ดานความมั่นคง
และความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน และดานผูบังคับบัญชาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ .05โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธเทากับ .339, .349, .373 และ .196 ตามลําดับ 

 
ขอวิจารณ 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ืองความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นสายการบิน บริตชิ แอรเวย ผูวิจยัขอนําเสนอการอภิปรายเกีย่วกับผล 
การวิจยัดังนี ้
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ขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
 

ผูวิจัยไดศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 110 คน พบวา พนักงาน
ตอนรับภาคพืน้สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 66.4 อาจเนื่องมาจากลักษณะงานบริการที่
เนนความละเอียดออน พิถีพิถัน และความเขาใจ ดังนั้นแนวโนมพนกังานตอนรับภาคพื้นเพศหญิง
จึงมากกวาเพศชาย อีกทั้งเพศหญิงสามารถแสดงออกถึงความรูสึกละเอยีดออนไดดีกวา พนกังาน
ตอนรับภาคพืน้สวนใหญมีอายุไมเกนิ 30 ป คิดเปนรอยละ 61.8 ซ่ึงเปนชวงวัยผูใหญตอนตน  
เร่ิมเขาสูสังคมของการทํางาน เปนกําลังมองหาประสบการณใหมๆ ในงานที่ทาทายใหกับตนเอง 
พนักงานสวนตอนรับภาคพืน้ใหญมีอายุงานต่ํากวาหรือเทากับ 1 ป คิดเปนรอยละ 37.3 มีรายได 
ตอเดือนระหวาง 15,000 – 25,000 บาท คิดเปนรอยละ 49.1 และมีการศกึษาในระดับปริญญาตรี  
คิดเปนรอยละ 87.3 พนกังานสวนตอนรับภาคพื้นใหญเปนผูที่เพิ่งสําเร็จการศึกษาจากมหาวิทยาลยั
ที่ไดรับการวาจางเปนพนักงานใหม จึงอยูในชวงการเริ่มงานใหม ประสบการณการทํางานไมมาก 
ดังนั้นระดับอตัราคาจางของการเขาทํางานจึงอยูในอัตราคาแรงเริ่มแรกเทานั้น 
 
ระดับทัศนคตติอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพืน้ 
  
 จากผลการศึกษาพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นสวนใหญมีทัศนคติตอการบริการอยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 82.7 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก พนักงานตอนรับภาคพื้นสวนใหญเปน
พนักงานทีย่ังมีประสบการณทํางานไมเกนิ 1 ป พนักงานตอนรับภาคพื้นอาจมีประสบการณที่ดีและ
ไมดีในการทํางาน ซ่ึงประสบการณการทํางานนี้เองที่อาจสงผลตอความรูสึกนึกคิดของพนักงานทีม่ี
ตอตนเอง ตอผูโดยสารและตองาน ดังนั้น ทัศนคติตอการบริการเปนความรูสึกนึกคดิของพนักงาน
ที่มีตองานบริการ ที่อาจสงผลตอการบริการของพนักงานไดทั้งในดานบวกและดานลบ เพราะการ
เผชิญกับภาวะกดดันตางๆ เชน สภาพการทาํงานที่เรงรีบ การทํางานแขงกับเวลา หลักการแกไข
ปญหาหรือเหตุการณเฉพาะหนาตางๆ ที่เกดิขึ้น การเจรจาตอรองกับผูโดยสารภายใตกฎระเบยีบ 
รวมถึงจํานวนผูโดยสารจํานวนมากที่มาใชบริการในแตละวันนั้นลวนแตทําใหเกิดเครยีด  ดังนั้น
ถึงแมวา องคการไดจัดอบรมดานการบริการใหแกพนกังาน เพื่อใหพนกังานทราบถึงลักษณะ
บริการที่ดีในเบื้องตน แตทั้งนี้องคการควรใหมีการอบรมดานการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อปลูกฝง
การมีทัศนคตทิี่ดีตอตนเอง ตองาน และตอองคการใหแกพนักงาน รวมทั้งเพื่อทราบขอควรปรับปรุง
หรือพัฒนาการของพนักงาน นอกจากนี้องคการควรสงเสริมทักษะดานตางๆ ที่สนับสนุนใหเกิด
การบริการที่ด ีนอกเหนือจากการบริการ เชน ทักษะดานการควบคุมอารมณ ทักษะการแกไข



 

 

83 

สถานการณเฉพาะหนา ทักษะภาวะความเปนผูนํา หรือทักษะดานการสื่อสารเปนตน และชี้ให
พนักงานตระหนักวา องคการไดเห็นความสําคัญของการบริการในดานตางๆ อยางจริงจัง หาก
ไมเชนนัน้แลว พนกังานอาจมีทิศทางในการปฏิบัติงานที่ไมเหมาะสม 
 
ระดับความพงึพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพืน้ 
 
 จากผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงานตอนรับภาคพื้นอยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 59 ความพึงพอใจงานโดยรวมในระดับสูงคิดเปนรอยละ 39 และ
ความพึงพอใจงานโดยรวมในระดับต่ําคิดเปนรอยละ 2 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก อัตราการเจริญเติบโต
ของธุรการกิจการบินอยูในระดับต่ํา พนักงานตอนรับภาคพื้นอาจมีความคาดหวังในสิ่งตางๆ ที่จะ
ไดรับจากการทํางานดานธุรกิจการบินสูง อาจมีความคาดหวังในเรื่องคาตอบแทน สวัสดิการ และ
ลักษณะงาน แตเมื่อเร่ิมการทํางานแลวพบวา ธุรกิจสายการบินตอบสนองความตองการดังกลาวได
นอยกวาที่พนกังานคาดหวังไว  ซ่ึงพนกังานตอนรับภาคพื้นอาจรูสึกวา การทํางานในธุรกิจการบิน
นั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจในงานไดเพยีงระดับหนึ่งเทานัน้  ซ่ึงเปนผลเนื่องมาจาก
โครงสรางอัตราการเจริญเติบโตของสายการบินอยูในระดับต่ํา ทั้งจากสถานการณโลก สถานการณ
เศรษฐกิจทั้งภายในประเทศและตางประเทศ ซ่ึงในปจจบุันหลายองคการในธุรกิจการบินไดปรับ
โครงสรางองคการใหมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิมากขึ้น ดวยการวาจางพนกังานชั่วคราว
หรือ Out sourceใหปฏิบัติงานแทนพนักงานประจํา เพื่อลดคาใชจายๆ เชน เบี้ยเล้ียง สวัสดิการ และ
คาเบี้ยขยันเปนตน อีกทั้งตําแหนงงานมีนอย แตพนักงานที่มีคุณสมบตัิมีจํานวนมากจึงทําเกิดการ
แขงขันสูง โอกาสกาวหนาในอาชีพการงานจึงมีนอย แมพนักงานตอนรับภาคพื้นสามารถทํางาน
รวมกับองคการตอไปได แตอาจไมทุมเทใหกับงาน  ซ่ึงอาจเปนสาเหตุที่ทําใหระดบัความพึงพอใจ
ในงานโดยรวมของพนักงานตอนรับภาคพื้นอยูในระดบัปานกลาง 
 
 เมื่อพิจารณาผลการวิจัยเพื่อทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว ปรากฏผลดังตอไปนี ้
 
 สมมติฐานที1่ พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มปีจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีทัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกัน 
  
 สมมติฐานที่ 1.1 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีเพศแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นเพศชายและเพศหญิงมี
ทัศนคติตอการบริการแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผลงานวิจยันี้สอดคลอง
กับงานวจิัยของกิตติ ศิริพงษ (2537: บทคัดยอ) ศึกษาทัศนคติดานบริการของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินกรณบีริษัท การบินไทย จํากัด และงานวิจัยของ สมปรีดา วงศเที่ยง (2545: 131) ศึกษา
พนักงานตอนรับภาคพื้นในแผนกผูโดยสารขาเขา – ขาออก โดยพบวา เพศไมมีความสัมพันธกับ
ทัศนคติดานบริการของพนักงานตอนรับ ทั้งนี้การทํางานของพนักงานแผนกตอนรับภาคพื้น เนน
เร่ืองของการบริการที่ดีเพื่อทาํใหเกดิความพึงพอใจแกผูโดยสาร ดวยเหตุนี้ การคัดสรรบุคลากรจึง
ควรมุงหาพนกังานที่มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ มีบุคลิกภาพดี สุภาพเรียบรอย ออนนอมถอมตน  
มีสัมมาคารวะ มีน้ําใจ มีลักษณะทาทีที่เปนมิตรตอผูมาใชบริการ มีจิตสํานึกและทัศนคติที่ดีตอ 
การใหบริการ  
 
 สมมติฐานที่ 1.2 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุไมเกิน 30 ป อายุ 31-40 ป  
และอายุมากกวา 40 ป มีทัศนคติตอการบริการไมแตกตางกัน กลาวคอื พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ี
อายุตางกัน มทีัศนคติตอการบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวจิัยของ นายิกา มาธพุันธ (2550: 73) ไมพบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีอายุ
แตกตางกนั มพีฤติกรรมการใหบริการแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานตอนรับภาคพื้น
ของสายการบินนี้สวนใหญมีอายุไมเกนิ 30 ป ซ่ึงเปนชวงอายุที่ไดรับการวาจางเปนพนักงานใหม 
ผานการฝกอบรมจากสายการบิน ทําใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีในการที่จะเปดรับกับประสบการณทํา
ใหมๆ ในงานบริการ และมคีวามกระตือรือรนที่จะใหบริการผูโดยสาร สําหรับพนักงานที่มีอายุ
ระหวาง 31-40 ป และอายุมากกวา 40 ป เปนชวงอายุที่พนักงานไดปฏิบัติงานเปนระยะเวลาที่ไมต่ํากวา 
5 ป อาจดวยเหตุที่วา พนักงานจะมีประสบการณการทํางานมาเปนเวลานาน สามารถแกไข
สถานการณตางๆ ดวยความชํานาญจึงมีลักษณะการใหบริการที่คงที่ ดังนั้นความแตกตางของอาย ุ
จึงไมมีผลทําใหทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 1.3 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงานแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานไมเกนิ 1 ป, อายุงาน 
1 ปขึ้นไป- 10 ป, อายุงาน10 ปขึ้นไป- 20 ป และอายุงานมากกวา 20 ป   มีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานไม
เกิน 1ป และพนักงานที่มีอายงุาน 10ขึ้นไป – 20ป มีทัศนคติตอการบริการแตกตางกนั จึงเปนไป
ตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของสมปรีดา วงศเทีย่ง (2545: 133) พบวา พนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ในแผนกผูโดยสารขาเขา – ขาออกที่มีอายุงานแตกตางกัน มีความคดิเห็นตอการ
ทํางานบริการภาคพื้นแตกตางกัน และจากผลการศึกษาของปูนเดือน ศรีจันทรสุข (2544: 71) ที่
กลาววา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินทีม่ีอายุการทํางานในองคการแตกตางกัน และมีทัศนคตติอ
งานและการใหบริการที่แตกตางกัน อาจเนื่องมาจากทัศนคติเปนสิ่งทีพ่ัฒนามาจากประสบการณ
การเรียนรูของพนักงานทั้งโดยทางตรงและทางออม ดังนั้น เมื่อพนกังานไดเรียนรูจากประสบการณ
ทั้งที่ดีและไมดีในงานบรกิาร พนักงานจึงนําประสบการณเหลานัน้มาปรับใชในการแกไขปญหา
และสถานการณตางๆ ใหเหมาะสมกับแตละการบริการ ดวยเหตนุี้ พนกังานที่มีอายุงานมากกวา
สามารถรับมือกับปญหาและสถานการณไดดีกวา เพราะจากประสบการณการใหบริการ จงึมี
มุมมองที่กวางทั้งในเรื่องงานบริการ เร่ืองการเจรจาตอรอง การควบคุมอารมณ และการใชภาษา
คําพูด และสามารถปรับตนเองใหมีทัศนคติที่ดีตอการบริการ ดวยเหตนุี้ทําใหพนักงานตอนรับภาค
พื้นที่มีอายุงานตางกันมีทัศนคติตอการบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 1.4  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการ
แตกตางกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 
15,000-25,000 บาท รายไดตอเดือนระหวาง 25,000-35,000 รายไดตอเดือนระหวาง 35,000-40,000 
บาท และรายไดตอเดือนมากกวา 40,000 บาท มีทัศนคติตอการบริการไมแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกัน มทีัศนคติตอ 
การบริการไมแตกตางกนั จงึไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของนายิกา 
มาธุพันธ  (2550: 74) ไมพบวา พนกังานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดบัรายไดและคาตอบแทนที่
แตกตางกนั มพีฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกัน อาจเนื่องมาจากการที่ผูบริหารขององคการ
ปลูกฝงใหพนกังานมีทัศนคติที่ดีตองาน โดยใหพนกังานทุกระดับเขาใจตรงกันวา ไมวาจะอยูใน
ตําแหนงหนาที่ใด พนักงานทุกคนมีหนาที่ใหบริการเปนไปตามตําแหนงหนาที่นั้นๆ ดังนั้น  
การสรางคุณภาพการบริการจึงเปนหนาที่รับผิดชอบของพนักงานทกุคนในองคการทีจ่ะรับผิดชอบ
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รวมกันไมวาระดับใด นอกจากนี้แผนการฝกอบรมแสดงใหเห็นวาองคการใหความสําคัญกับ
พนักงาน และเนนใหพนกังานทุกคน ทุกระดับ และทุกตาํแหนงขององคการ ไดมีสวนรวมและ
รับผิดชอบในงานบริการ เพือ่รักษาคุณภาพและมาตรฐานของการบริการที่ดีใหคงที่ตอไป จึงเปน
เหตุทําใหพนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกันมีทศันคติตอการบริการไมแตกตางกัน 
 
    สมมติฐานที่1.5 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกันมีทัศนคติตอ 
การบริการแตกตางกัน 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และ 
สูงกวาปริญญาตรี มีทัศนคติตอการบริการไมแตกตางกัน กลาวคือ พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนคติตอการบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของนายิกา  มาธพุันธ (2550: 73) ไมพบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่
มีระดับการศึกษาตางกันมพีฤติกรรมการใหบริการแตกตางกัน และผลการศึกษาของปูนเดือน ศรี
จันทรสุข (2544: 72) พบวา พนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีระดับการศึกษาตางกัน จะมีทัศนคติ
ตองานและการใหบริการที่ไมแตกตางกนั ถึงแมวาสายการบินกําหนดระดับการศึกษาขั้นต่ําของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นอยูที่ระดับปริญญาตรี แตอาจเนือ่งมาจากหนาที่ของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นเปนงานที่ตองอาศัยทักษะ ความชาํนาญ ตองมีการฝกฝน ตลอดจนตองมีจิตใจที่รักในงาน
บริการมากเปนอันดับแรก แตพนักงานทกุคนไดเขารับการฝกอบรบเรื่องของระบบคอมพิวเตอร
ของสายการบิน และการอบรมดานการบรกิารขั้นพื้นฐานเชนเดยีวกัน จึงเปนเหตุใหพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีทัศนคติตอการบริการไมแตกตางกับกลุมพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี เพราะมีความรูขัน้พื้นฐานในการทํางานจาก
การฝกอบรมเทาเทียม 
 
 สมมติฐานที ่2  พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีปจจัยสวนบคุคลแตกตางกนัมีความพึงพอใจ 
ในงานแตกตางกัน 
  
 สมมติฐานที่ 2.1 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นเพศชายและเพศหญิงมี
ความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกนั กลาวคือ พนกังานตอนรับภาคพื้นชายและหญิง มีความ
พึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน ดานผู บังคับ
บัญชา ดานรายไดและคาตอบแทน ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีเพศตางกนั มีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกนั  
จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยสุกัญญา เลิศสิริลดา (2541:  116)  
ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นดินประจาํทาอากาศยานกรุงเทพที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจใน
งานแตกตางกนั  ทั้งนี้อาจเนือ่งมาจากพนกังานตอนรับภาคพื้นชายและหญิง มีความรูความสามารถใน
การปฏิบัติงานไมแตกตางกัน ซ่ึงงานบริการสามารถทําไดอยางเทาเทียมโดยเปนทีย่อมรับไดทั้งเพศ
หญิงและเพศชาย นอกจากนี้พนักงานสวนใหญมีตําแหนงหนาที่อยูในระดับปฏิบัตกิารเหมือนกัน  
มีสถานภาพที่เทาเทียมกนัในสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวก จึงเปนเหตุใหพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีเพศตางกนั มีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกนั 
  
 สมมติฐานที่ 2.2 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นอายแุตกตางกันมีความพึงพอใจ
ในงานโดยรวมแตกตางกนัอยูที่ระดับ .007 โดย เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานรายดานของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นจําแนกตามอายพุบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุไมเกนิ 30 ป อายุ
ระหวาง 31-40 ป และอายุมากกวา 40 ป มคีวามพึงพอใจในงานดานลักษณะงานดานความมั่นคง
และความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุแตกตางกนั มีความพึง
พอใจในงานบางดานแตกตางกัน ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไวบางสวน โดยพนักงานที่มีอายุ
มากกวา 40 ป และพนกังานที่มีอายุระหวาง 31-40 ป มีความพึงพอใจในงานสูงกวาพนักงานที่มีอายุ
ไมเกิน 30 ป สอดคลองกับงานวิจยัของดลยา วุฒิววิัฒนกุล (2544) ที่พบวา พนักงานฝายปฏิบัติงาน
ธนาคารออมสิน สํานักงานพหลโยธินที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในงานแตกตางกนั 
เนื่องมาจากเมือ่พนักงานมีอายุมากขึ้น ยอมมีประสบการณในการทํางานมากขึ้น จึงสงผลใหมี
โอกาสเรียนรูทักษะทีเ่กีย่วของกับงาน มีการพัฒนาความรู ความสามารถ ความชํานาญ ในการ
ปฏิบัติงานมากกวาพนักงานทีม่ีอายุนอย อีกทั้งมีวุฒภิาวะสูงกวา มีความสุขุม รอบคอบ มีความเขาใจ
ในระบบการทํางาน  ขอจํากัดของงานและหนวยงาน ทาํใหสามารถปรับตัวใหเขากบังาน และเขา
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กับสภาพแวดลอมไดดีกวาพนักงานที่มีอายุนอย อีกทั้งทํางานใหกับองคการมานาน อํานาจหนาที่ 
ความรับผิดชอบ และตําแหนง ยอมสูงขึ้น ซ่ึงสงผลใหพนักงานที่มีอายมุากรับรูวา ตนเองมีบทบาท 
มีความสําคัญตอหนวยงาน และเนื่องจากสังคมไทยใหความเคารพนบัถือบุคคลตามระบบอาวุโส 
นอกจากพนักงานที่มีอายุมากจะไดรับความเคารพ นับถือ จากผูใตบังคับบัญชาตามตําแหนงหนาที่
การงานแลวในฐานะผูอาวุโสในที่ทาํงานก็ยังไดรับความเคารพ ยกยอง ใหเกยีรติ และไดรับการ
ยอมรับนับถือในความรู ความสามารถ จากพนักงานที่มีอายุนอยกวาอกีดวย จึงอาจทําใหพนกังาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุมากมีความพึงพอใจในงานสูงกวาพนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุนอย  
 
 นอกจากนี้ ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุไมเกนิ 30 ป 
อายุระหวาง 31-40 ป และอายุมากกวา 40 ป มีความพึงพอใจในงานดานผูบังคับบัญชา และดาน
รายไดและคาตอบแทน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ พนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในงานดานผูบังคบับัญชา และดานรายไดและ
คาตอบแทนไมแตกตางกนั ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สอดคลองกับงานวิจยัของสุกัญญา 
เลิศสิริลดากุล (2541: 116) ไมพบวา พนักงานตอนภาคพืน้ดนิที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในการ
ทํางานแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากบรษิัทมีการปฏิบัติตอพนักงานตอนรับภาคพืน้ ไมวาจะมี
อายุเทาใดอยางเสมอภาค มีความเทาเทยีมกนัในการทํางาน สามารถตอบสนองความตองการ และ
ความคาดหวังของพนักงานที่มีอายุตางกันไดอยางเหมาะสม กลาวคือ การที่องคการใหความสําคัญ
กับพนักงานทีม่ีอายุนอย โดยการมอบหมายงานที่มีความสําคัญ ตองใชความรับผิดชอบสูง เปนงาน
ที่ทาทายความสามารถ และใหผลตอบแทนที่คุมคา สามารถตอบสนองความตองการของผูที่มีอายุ
นอยไดเปนอยางดี เนื่องจากพนักงานที่มีอายุนอยมกัเปนผูที่สําเร็จการศึกษามาไมนาน มีความ
กระตือรือรน ตองการแสวงหาประสบการณแปลกใหมจากการทํางาน มีความเชื่อมั่นในตนเอง และ
ความคาดหวังในงานสูง ตองการทํางานทีท่าทายความสามารถ ในขณะที่พนกังานทีม่ีอายุมาก มี
ประสบการณในการทํางานมาก มีความชํานาญในงาน และคุนเคยกับสภาพแวดลอมในการทํางาน
เปนอยางด ีมีความคาดหวังในการทํางานลดลง และมุงเนนที่ความมั่นคงในการทํางาน และชวีิต
ครอบครัว สามารถปรับตัวไดเปนอยางดี แตมักกลัวการเปลี่ยนแปลง องคการจึงไดจดัฝกอบรม
อยางตอเนื่องเพื่อปรับทัศนคติ และพัฒนาพนักงานที่มีอายุมากเหลานี้ใหมีศักยภาพ เพิ่มขีด
ความสามารถในการทํางานใหสูงขึ้น เพื่อใหมีการปรับตัวเปนไปในแนวทางที่บริษทัตองการ  
จึงเปนเหตุใหพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุตางกันมีความพงึพอใจในงานไมแตกตางกัน 
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        สมมติฐานที่ 2.3 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงานแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงานแตกตางกัน  
มีความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน แตการวเิคราะหพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงาน 
ไมเกิน 1 ป และอายุงาน1 ป- 10 ป มีความพงึพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางกนั และ
พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานไมเกนิ 1 ป  มีความพึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวย
ความสะดวก แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ พนักงานตอนรับภาคพื้น 
ที่มีอายุงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานและสถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวกแตกตางกัน ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สอดคลองกับงานวิจัยของสุกัญญา เลิศสิริลดากุล 
(2541: 118) ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นดินประจาํทาอากาศยานกรุงเทพฯ ทีม่ีระยะเวลาการ
ทํางานตางกัน มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากเมื่อพนกังานมีอาย ุ
การทํางานมาก ยอมไดรับความเคารพนับถือ ยกยอง ใหเกียรติ ในฐานะผูอาวุโสในทีท่ํางาน และ
เปนที่รักใครผูกพนัของผูรวมงานมากยิ่งขึน้ อีกทั้งไดรับการยอมรับ เชือ่ถือ ศรัทธาในความรู 
ความสามารถ จากเพื่อนรวมงาน โดยไดรับความไววางใจในการทํางานจากผูบังคับบัญชา และ
มักจะเปนผูใหคําแนะนําปรึกษาชี้แนะแนวทางในการปฏบิัติงานแกพนกังานที่มีอายุงานนอยกวา 
ประกอบกับพนักงานที่มีอายกุารทํางานมาก สามารถปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมในการทํางาน 
โดยยอมรับสภาพการณตางๆ ภายในองคการ อาทิเชน เขาใจระบบการบริหารของหนวยงาน 
เขาใจกับวัฒนธรรมองคการ เคยชินกับระบบระเบียบ กตกิาในการปฏิบัติงาน ของหนวยงานได
ดีกวาพนักงานที่มีอายุงานนอย ทําใหพนักงานที่มีอายุงานมาก มีความรูสึกที่ดีและมีทศันคติใน
ทางบวกตองานที่เขาปฏิบัติมากขึ้น สงผลใหเกดิความพงึพอใจในงานสูงขึ้น จึงเปนเหตุใหพนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุงานตางกัน มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงาน ดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกแตกตางกัน 
 
 นอกจากนี้ ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุงานไมเกิน  
1 ป อายุงานมากกวา 1 ป แตไมเกิน 10 ป อายุงานมากกวา 10 ป แตไมเกิน 20 ป และอายุงานมากกวา 20 ป 
มีความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานผูบังคับบัญชา และ
ดานรายไดและคาตอบแทน ไมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ พนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจในงานบางดานไมแตกตางกัน จึงไมเปนไป
ตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของศศิธร สาเอี่ยม (2544) ที่กลาววา พนักงานใน
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โรงงานอุตสาหกรรมปโตรเคมีที่มีระยะเวลาการทํางานกับบริษัทตางกัน มีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากพนกังานที่มีอายุงานนอย และพนักงานที่มีอายุงานมาก ตางก็มี
ความตองการ และความคาดหวังที่จะไดรับการตอบสนองจากบริษัทในเรื่องที่แตกตางกัน โดยที่
บริษัทสามารถตอบสนองความตองการใหพนักงานเหลานั้นมีความพึงพอใจในงานอยูในระดับที่
พนักงานคาดหวังได กลาวคือ พนักงานทีม่ีอายุงานมาก จะมีความตองการดานความมั่นคงในการ
ทํางาน เพราะอาจสงผลตอความมั่นคงตอชีวิตครอบครัว สวนความคาดหวังในดานความกาวหนา
อาจลดลง กลัวการเปลี่ยนแปลง แตก็เปนผูมีความรูความชํานาญในงาน มีความสามารถในการ
ปรับตัว คุนเคยกับสภาพบรรยากาศและวฒันธรรมของบริษัทเปนอยางดี มีอัตราคาตอบแทนที่สูง 
เนื่องจากมีประสบการณในงานมาก โดยมากพึงพอใจกับระบบการจัดสวัสดิการของบริษัท ที่ชวย
แบงเบาภาระคาใชจายภายในครอบครัว ไดแก คารักษาพยาบาลของพนักงานและครอบครัว คาเลา
เรียนบุตร ในขณะที่ผูมีอายุงานนอยจะมแีรงจูงใจในการทาํงานอยูในระดับสูง ตองการความสําเร็จ
และความกาวหนา ตองการเรียนรูหาประสบการณตางๆ  ตองการทํางานที่ทาทายความสามารถ  
ก็จะมีความพึงพอใจกับระบบการพัฒนาทรัพยากรมนษุยที่ทําใหตนมีโอกาสกาวหนา และมีการ
พัฒนาตนเองอยูเสมอ มีการกําหนดเปาหมายความสําเร็จของงานที่ชัดเจน และสอดคลองกับความ
ตองการของตน ผูที่มีอายุงานนอยจะสามารถประเมินตนเอง ทําการคนหาวิธีการ และพยายามทีจ่ะ
ไปสูจุดหมายนั้น จากการทีบ่ริษัทสามารถตอบสนองความตองการของพนักงานทีม่ีอายุงานนอย 
และพนกังานที่มีอายุงานมากไดตามทีก่ลาวขางตน จึงสงผลใหพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุงาน
ตางกันมีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกนั 
 
 สมมติฐานที่ 2.4  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจในงาน
แตกตางกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน แตการวิเคราะหพนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกัน  
มีความพึงพอใจในงานบางดานแตกตางกัน เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไวบางสวน โดยพนกังานทีม่ี
รายได 15,000- 25,000 บาท มีความพึงพอใจดานเพื่อนรวมงานแตกตางจากพนกังานที่มีรายได
ระหวาง 25,001- 35,000 บาท, 35,001- 40,000 บาท และมากกวา 40,000 บาทขึ้นไป ทั้งนี้สอดคลอง
กับงานวจิัยของสุกัญญา เลิศสิริลดากุล (2541: 122) ไมพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ดินประจําทา
อากาศยานกรุงเทพที่มีมีผลตอบแทนตางกนั มีความพึงพอใจในงานแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก 
การทํางานในสายการบิน บริติช แอรเวย รายไดจะแปรตามอายุงาน เมื่อพนักงานมีอายุงานมากขึน้
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จะมีรายไดเพิ่มสูงขึ้น ซ่ึงอาจเปนพนักงานที่มีประสบการณในการทํางานมาก มีความรู
ความสามารถ ความชํานาญ เชี่ยวชาญ ในการปฏิบัติงานสูง อีกทั้งไดรับการยกยองและใหเกียรติ
จากผูรวมงานในฐานะผูอาวโุสและมีอํานาจ หนาที่ ความรับผิดชอบ และสถานภาพในการทํางาน
สูงกวาพนกังานที่มีรายไดต่ําซึ่งสวนใหญจะเปนพนักงานที่มีประสบการณในการทํางานนอย จึงทํา
ใหพนกังานทีม่ีรายไดสูงมีความรูสึกพึงพอใจกับสังคมการทํางานในสายการบิน ดานความสัมพนัธ
อันดีระหวางเพื่อนรวมงาน สูงกวาพนกังานที่มีรายไดต่ํา เปนเหตใุหพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มี
รายไดตางกนั มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางกนั 
 
 นอกจากนี้ ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวา พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีรายไดระหวาง 
15,000-25,000 บาทตอเดือน รายไดระหวาง 25,001-35,000 บาทตอเดือน รายไดระหวาง 35,000-
40,000 บาทตอเดือน และรายไดมากกวา 40,000 บาทตอเดือน มีความพงึพอใจในงานดานลักษณะ
งาน ดานความมั่นคงและกาวหนา ดานผูบังคับบัญชา ดานรายไดและคาตอบแทน ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กลาวคือ พนักงานตอนรับภาคพื้นที่
มีรายไดตางกนั มีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกนั ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
สอดคลองกับงานวิจยัของสุกัญญา เลิศสิริลดากุล (2541: 122) พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นดนิ
ประจําทาอากาศยานแหงประเทศไทยที่มีรายไดตางกัน มคีวามพึงพอใจในงานไมแตกตางกัน ทั้งนี้
อาจเนื่องมาจาก แนวความคดิเกี่ยวกบัทฤษฎี 2 ปจจัยของ Herzberg (1966 อางถึงใน สมยศ, 2525) 
ที่ระบุวา คาจาง รายได นัน้เปนปจจยัที่ไมเกี่ยวของกับงานโดยตรง ซ่ึงจะไมสงผลใหเกิดความพึง
พอใจในงาน ดังนั้นหากองคการกําหนดโครงสรางคาจางและคาตอบแทนที่ชัดเจน จะทําให
พนักงานรูสึกวาไดรับคาจาง คาตอบแทนอยางเปนธรรม เหมาะสมตามสถานภาพและความสามารถ 
นอกจากนี้แนวคิดการเรยีงลําดับขั้นความตองการของ Maslow (อางถึงในศิริวรรณ และคณะ, 2541) 
ที่กลาววา ความตองการบางอยางมักซ้ําซอนได บางครั้งความตองการอยางหนึ่งยังมไิดรับการ
ตอบสนองทั้งหมด แตความตองการอยางอืน่จะเกิดขึ้นตามมา ความตองการของคนเราจะเปลี่ยนแปลง
ไปตามสถานการณที่ตางกนั ดังนั้นคนทีม่ีรายไดตางกนั อาจกําลังไดรับการตอบสนองความ
ตองการดานอืน่ๆ จนเกดิความพึงพอใจ จึงเปนเหตใุหพนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีรายไดตางกัน  
มีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 2.5 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจ 
ในงานแตกตางกัน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน ไมพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นเพศชายและเพศหญิงมคีวาม
พึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน กลาวคือ พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ดานความมั่นคงและ
ความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน ดานผูบงัคับบัญชา ดานรายไดและคาตอบแทน และดานสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคอื พนักงาน
ตอนรับภาคพืน้ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากบรษิัทมีระบบการสรรหา การจาง และบรรจุแตงตั้ง 
คาตอบแทนและสวัสดิการ การประเมินผล การปฏิบัติงาน การพัฒนาและการฝกอบรม และมีการ
ปฏิบัติตอพนักงานทุกคนอยางเทาเทยีมกนัในการทํางานภายใตนโยบายและการบริหารงานเดยีวกนั 
เชนเดยีวกัน ถึงแมวาจะมีระดับการศึกษาทีแ่ตกตางกนั ซ่ึงพนักงานตองปฏิบัติงานภายใตนโยบาย
ดังกลาว และลักษณะงานที่คลายคลึงกันเกีย่วกับการบริการเปนหลัก จึงไมเกิดความแตกตางในดาน
ความคิดมากนกั ทําใหสามารถแนะนํากันได เมื่อมีปญหาในการทํางาน จึงเปนเหตุใหพนักงานที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในงานไมแตกตางกัน 
   
 สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจในงาน  
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ทัศนคตติอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพืน้มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ดานเพื่อนรวมงาน ดานความมัน่คงและ
ความกาวหนา และดานรายไดและคาตอบแทน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01
กลาวคือ พนักงานที่มีทัศนคติที่ดีตอการบริการจะมีความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน 
ดานเพื่อนรวมงาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา และดานรายไดและคาตอบแทน ในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของดลยา วุฒวิิวัฒนกุล (2544) ที่กลาววา ความพงึพอใจในการ
ทํางาน มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ นอกจากนีย้ังสอดคลองกับงานวิจยัของ
กฤษณา พิทกัษ (2545) ทีว่า ความพึงพอใจในการทํางาน แรงจูงใจในการทํางาน และคานิยม  
มีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ อาจเนื่องมาจาก เมือ่บุคคลพยายามทุมเทความรู
ความสามารถในการปฏิบัติงานใหกับองคการ และองคการไดตระหนักถึงและตอบแทนดวยส่ิงที่
พนักงานตองการ ไดแก เงินเดือน คาตอบแทน ความมัน่คงและความกาวหนาในการทํางาน  
การทํางานที่มคีวามทาทาย ตรงกับความรูความสามารถ ความชํานาญทีม่ีอยู รวมทั้งความสัมพันธที่
ดีระหวางเพื่อนรวมงาน เมื่อความตองการของพนักงานไดรับการตอบสนองในระดบัที่เหมาะสม 
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สงผลใหพนักงานมีทัศนคตทิี่ดีในการทํางาน ซ่ึงทัศนคติของบุคคลถือไดวาเปนปจจยัที่สําคัญ 
ในการทํางาน โดยเฉพาะอยางยิ่งในงานบริการ ทําใหเกิดความผูกพัน มุงมั่นที่จะทํางานใหบรรลุ
เปาหมายขององคการ ทัศนคติตอการบริการจึงมีความสําคัญและเกีย่วของกับความพึงพอใจในงาน
เปนอยางยิ่ง 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นสายการบิน บริตชิ แอรเวย จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก  เพศ อายุ 
อายุงาน รายได และระดับการศึกษา รวมทั้งศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการและ
ความพึงพอใจในงาน 
 
กลุมตัวอยางในการวิจัย 
 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคร้ังนี้ คือ พนักงานตอนรับภาคพื้นของสายการบิน บริติช  
แอรเวยในประเทศไทยที่ทาอากาศยานสวุรรณภูมิ จํานวน 110 คน เก็บรวบรวมขอมลูโดยใชวิธีการ
สุมตัวอยางแบบงาย ซ่ึงผูวิจัยดําเนินการดวยตนเอง 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น จากการเก็บรวบรวมขอมูล 
และแนวคิดทีเ่กี่ยวของ ประกอบดวยขอคําถาม 2 ตอนดังนี้ 
 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลปจจัยสวนบคุคลประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับเพศ  อายุ 
อายุงาน รายไดและคาตอบแทน และระดับการศึกษา  
 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามวัดทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงาน จํานวน 98 ขอ 
ครอบคลุมดานตาง ๆ 6 ดาน ไดแก ดานลักษณะงาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานเพื่อน
รวมงาน ดานผูบังคับบัญชา ดานรายไดและคาตอบแทน และดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการคํานวณหาคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานโดยใช t- test, ANOVA  (F-test) และ 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 
 
ผลการวิจัย 
 
 จากการวิเคราะหขอมูล สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี ้
 

1. ปจจัยสวนบุคคล การศึกษาครั้งนี้ มีกลุมตัวอยางทั้งหมด 110 คน คิดเปนรอยละ 100 
โดยสวนใหญเปนพนักงานตอนรับภาคพืน้หญิง จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 66.4 มีอายุไมเกนิ 30 ป 
จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 61.8 นอกจากนั้นยังพบวา พนักงานสวนใหญมีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 87.3 และพนกังานสวนใหญเปนผูที่มีอายุงานต่ํากวาหรือ
เทากับ 1 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 37.3 สวนรายไดและคาตอบแทน และพบวาพนักงาน 
สวนใหญมีรายไดและคาตอบแทนตอเดือนระหวาง 15,000-25,000 บาท จํานวน 54 คน คิดเปน 
รอยละ 49.1 

 
2. ระดับทัศนคตติอการบริการ ผลการศึกษาระดับทัศนคติตอการบริการ พบวา พนักงาน

ตอนรับภาคพื้นสวนใหญมีทัศนคติตอการบริการอยูในระดับปานกลาง จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 
82.7 

 
3. ระดับความพึงพอใจในงาน ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในงาน พบวา พนักงานตอนรับ

สวนใหญมีความพึงพอใจในงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 59.1 
 
4. การทดสอบสมมติฐาน มีรายละเอียดดังนี ้

 
  4.1  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มปีจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ รายได และระดับ 
การศึกษาแตกตางกัน มีทัศนคติตอการบริการไมแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว 
   
  4.2 พนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มอีายุงานตางกนั มีทัศนคติตอการบริการแตกตางกนั 
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
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  4.3  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มเีพศตางกัน มคีวามพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน 
ดานความมัน่คงและความกาวหนา ดานเพือ่นรวมงาน ดานผูบังคับบัญชา ดานรายไดและ
คาตอบแทน และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทาง  
ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.4  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุตางกัน มคีวามพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน 
ดานความมัน่คงและความกาวหนา ดานเพือ่นรวมงาน และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.5  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุตางกัน มคีวามพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชา 
และดานรายไดและคาตอบแทนไมแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.6  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานตางกนั มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อน
รวมงาน และดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.7  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานตางกนั มีความพึงพอใจในงานดานลักษณะ
งาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานผูบังคับบัญชา และดานรายไดและคาตอบแทนไม
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.8  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มรีายไดตางกนั มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อน
รวมงานแตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.9  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มรีายไดตางกนั มีความพึงพอใจในงานดานลกัษณะงาน 
ดานความมัน่คงและความกาวหนา ดานผูบังคับบัญชา ดานรายไดและคาตอบแทน และดานสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวกไมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว 
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  4.10  พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจในงานดาน
ลักษณะงาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน ดานผูบังคับบัญชา ดานรายได
และคาตอบแทน และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกไมแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทาง
สถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  4.11  ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธทางบวกกับ
ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงานและ
ดานผูบังคับบัญชาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01โดยมคีาสัมประสิทธ   สหสัมพันธ
เทากับ .338, .349, .373 และ .196 ตามลําดับ 
 
 สรุปการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย สามารถสรุปเปนตารางที่ 54 ถึงตารางที่ 56 ไดดังนี ้
 
ตารางที่ 54  แสดงผลสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มปีจจัยสวน

บุคคลแตกตางกัน มีทัศนคตติอการบริการที่แตกตางกนั 
 
           สมมตฐิานการวิจัย เปนไปตาม                 ไมเปนตาม             หมายเหตุ                                  

สมมติฐาน          สมมติฐาน 
    การวิจัย                         การวิจัย 
 
สมมติฐานที่ 1.1 พนักงานตอนรับภาคพื้น                       
ที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอการบริการที่ 
แตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.2 พนักงานตอนรับภาคพื้น                       
ที่มีอายุแตกตางกัน มีทัศนคติตอการบริการที่ 
แตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.3 พนักงานตอนรับภาคพื้น                          **      
ที่มีอายุงานแตกตางกัน มีทัศนคติตอการบริการ 
ที่แตกตางกัน 
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ตารางที่ 54  (ตอ) 
 

           สมมตฐิานการวิจัย   เปนตาม  ไมเปนไปตาม หมายเหตุ 
     สมมติฐาน สมมติฐาน 
     การวิจัย  การวิจัย 
สมมติฐานที่ 1.4 พนักงานตอนรับภาคพื้น                        
ที่มีรายไดแตกตางกัน มีทัศนคติตอการบริการ 
ที่แตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.5 พนักงานตอนรับภาคพื้น                                
ที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีทัศนคติตอ 
การบริการที่แตกตางกัน 

 
การทดสอบสมมติฐานโดยใชความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 แทนดวยสัญลักษณ * 
การทดสอบสมมติฐานโดยใชความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 แทนดวยสัญลักษณ ** 
 
ตารางที่ 55  แสดงผลสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีปจจัยสวน

บุคคลแตกตางกันมีความพึงพอใจในงานแตกตางกัน 
 

ปจจัยสวนบุคคล/ 
ความพึงพอใจในงาน 

เพศ อายุ อายุ
งาน 

รายได ระดับ
การศึกษา 

ดานลักษณะงาน           
ดานความมัน่คงและความกาวหนา      
ดานเพื่อนรวมงาน      
ดานผูบังคับบัญชา      
ดานรายไดและคาตอบแทน      
ดานสถานที่/ส่ิงอํานวยความสะดวก      

 ตรงตามสมมติฐานการวจิัย 
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ตารางที่ 56  แสดงผลสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรบั   
  ภาคพื้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน 

 
           สมมติฐาน       เปนไปตาม  ไมเปนไปตาม หมายเหต ุ                           

สมมติฐานการวิจัย        สมมติฐานการวิจัย                  
สมมติฐานที่ 3.1 ทัศนคติตอการบริการของ                          ** 
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน 
 

สมมติฐานที่ 3.2 ทัศนคติตอการบริการของ                          **
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงานดานความมั่นคง 
และความกาวหนา 
 
สมมติฐานที่ 3.3 ทัศนคติตอการบริการของ                                     **     
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงานดานเพือ่นรวมงาน  
 

สมมติฐานที่ 3.4 ทัศนคติตอการบริการของ                          *
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชา 
 

สมมติฐานที่ 3.5 ทัศนคติตอการบริการของ                    
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน 
 

สมมติฐานที่ 3.6 ทัศนคติตอการบริการของ                 
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความสัมพันธกบั 
ความพึงพอใจในงานดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

การทดสอบสมมติฐานโดยใชความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 แทนดวยสัญลักษณ * 
การทดสอบสมมติฐานโดยใชความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 แทนดวยสัญลักษณ ** 
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ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
 จากผลการวิจยัเร่ือง ทัศนคตติอการบริการ และความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นสายการบิน บริติช แอรเวย ผูวิจัยขอเสนอขอคิดเหน็และขอเสนอแนะ ซ่ึงอาจจะเปนประโยชน
ตอการบริหารงาน และการพัฒนาบุคลากร ทั้งนี้เพื่อเสริมสรางทัศนคติตอการบริการ อันจะสงผล
ตอความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น เพื่อที่จะสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและสงผลตอภาพพจนที่ดีขององคการดังตอไปนี้  
 
 ผลการวิจัยคร้ังนี้ พบวา ทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้นอยูในระดับ
ปานกลาง โดยพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานแตกตางกันมีทัศนคติตอการบริการแตกตางกนั 
โดยพนกังานตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุงานไมเกิน 1 ป และพนกังานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงาน 10 ป
ขึ้นไป - 20ป มีทัศนคติตอการบริการแตกตางกัน ทั้งนี้พนักงานตอนรับภาคพื้นทั้ง 2 กลุม อาจผาน
ทั้งประสบการณที่ดีและไมด ีซ่ึงสําหรับกลุมพนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงานไมเกนิ 1 ป 
ระยะเวลาการปฏิบัติงานยังไมนาน จึงรูสึกสนุกกับงาน คดิวาการแกไขปญหาคือ งานที่ทาทาย หรือ
บางอาจเบื่อหนายในงานเพราะไมสามารถปฏิบัติงานทีอ่งคการกําหนดไว แตทัง้นีเ้มื่ออายุงานมากขึน้ 
พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงาน 10ปขึ้นไป - 20ป อาจรูสึกวาการบริการเปนงานที่จําเจ  
ไมทาทาย หรือพนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงาน 10ปขึ้นไป - 20ป อาจรูสึกผูกพนักับงาน  
ดวยความชํานาญในทักษะการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล มีบุคลิกภาพที่ดี ความสุภาพ 
ความรวดเร็ววองไวในการใหบริการ ความนาเชื่อถือ มีความรูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและบริการเปน
อยางดแีลว  ซ่ึงมีผลตอทัศนคติตอการบริการแตกตางกนั ดังนั้นสิ่งที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอ
การทํางานนั้น คือผูใหบริการจึงควรมีทัศนคติที่ดีตอองคการ ตองานบริการและตอลูกคา เนื่องจาก
ทัศนคตินั้นมีผลตอพฤติกรรมของบุคคลในการปฏิบัติงาน ยกตวัอยาง หากพนกังานตอนรับภาค
พื้นที่มีอายุงาน 10ปขึ้นไป - 20ป มองเห็นวาลูกคาเปนผูที่นําแตปญหามาให พนักงานก็จะรูสึกเบื่อ
หนาย ไมมีความสุขทุกครั้งที่เจอลูกคา ปฏิกิริยาหรือทาทางของพนักงานที่แสดงออกจะสอดคลอง
กับความรูสึกที่เปน การบรกิารที่เกิดขึ้นจงึมีแนวโนมสอดคลองกับความรูสึกที่เกิดขึ้นของพนักงาน 

หรือแมแตพนกังานตอนรับภาคพื้นทีม่ีอายุงานไมเกิน 1 ป มีความรูสึกวาการบริการเปนงานทีน่าเบื่อ 
ไมทาทาย หรือมิไดเปนงานที่คาดหวังไว ส่ิงที่องคการควรตระหนักถึงคือ การสงเสริมพนักงานให
มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ เนนย้ําลักษณะของการบริการที่ดีขององคการ แนวทางการปฏิบัติ และ 



 

 

101 

มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางตอเนือ่ง นอกจากนี้ องคการหรือหนวยงาน ควรสงเสริมให
พนักงานตอนรับภาคพื้นไดมีสวนรวมในการปรับปรุงงานบริการ สนับสนุนใหพนกังานไดแกไข 
และตัดสินใจกับปญหาดวยตนเองมากขึ้น เพื่อเพิ่มพนูทศันคติที่ดีตอการบริการ เปนการยกระดับ
งานบริการใหสูงขึ้น อันจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจในงานของพนักงาน  
 
 นอกจากนี้จากการศึกษายังพบวา ความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นอยูในระดับปานกลาง แตพบวา ความพึงพอใจในงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นในดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวกและดานเพื่อนรวมงานอยูในระดบัต่ํา สวนดานรายไดและคาตอบแทน ดาน
ผูบังคับบัญชา ดานความมัน่คงและความกาวหนา และดานลักษณะงาน อยูในระดับปานกลาง ดังนี ้
 
 1.  ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก จากการศึกษาพบวาพนกังานที่มีอายุและอายุ
งานตางกันมีความพึงพอใจในงานดานสถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกัน  
โดยพบวา พนกังานที่อายไุมเกิน 30ป มีความพึงพอใจในงานดานสถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวกแตกตางจากพนกังานที่มีอายุ 31-40ป และ มากกวา 40ป อาจมีสาเหตุมาจาก พนักงานที่มี
อายุไมเกนิ 30ป มีความคาดหวังกับสถานที่ทํางานและสิง่อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย รวดเร็ว 
ปลอดภัย และเหมาะสมตอสภาพการทํางาน  นอกจากนีย้ังพบวาพนักงานที่มีอายุงานตางกันมีความ
พึงพอใจในงานดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกันกลาวคือ พนกังานที่มีอายุงานไม
เกิน 1 ปความพึงพอใจในงานแตกตางจากพนักงานที่มีอายุงาน 1ปขึ้นไป – 10ป อายุงานมากวา  
10 ป- 20 ป และมากกวา 20ปขึ้นไป อาจมสีาเหตุมาจากพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มอีายุงานมากกวา 
1 ปขึ้นไป อาจมีความคุนเคยและเหน็การเปลี่ยนแปลงของสถานที่ทํางานเปนระยะ ซ่ึงพนักงานที่มี
อายุงานนานกวามีการปรับตวัใหเขากับสถานที่ทํางานไดงายกวาพนกังานตอนรับภาคพื้นที่ยังมีอายุ
งานไมเกนิ 1 ป ทั้งนี้องคการควรจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณในการปฏิบัติงานใหเพียงพอตอ
การใชงาน เพือ่กอใหเกิดพรอมและความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน ตลอดจนมีการปรับปรุง
อุปกรณเครื่องมือใหทันสมัย พรอมที่จะใชงาน ควรจัดสภาพแวดลอมในที่ทํางานใหเหมาะสม 
ซ่ึงอาจสงผลใหมีการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น 
 
 2.  ดานเพื่อนรวมงาน จากการศึกษาพบวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่อายุ อายุงาน และ
รายไดตางกนั มีความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางกนั โดยพนกังานสวนใหญอายุไม
เกิน 30 ป คิดเปนรอยละ 61.8 มีความพึงพอในงานดานเพื่อนรวมงานแตกตางจากพนักงานที่มีอายุ
ระหวาง 31- 40ป อาจมีสาเหตุมาจากพนกังานที่อายุไมเกนิ 30ป สวนใหญเปนพนกังานที่จบใหม 
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ซ่ึงเรื่องการวางตัวในสถานที่ทํางานอาจมคีวามซับซอนในเรื่องของระบบอาวุโส และการปรับตัว
ใหเหมาะสมกบัสภาพแวดลอมการทํางาน นอกจากนี้ยังพบวา พนักงานที่มีอายุงานและรายได
แตกตางกนั มคีวามพึงพอใจในงานแตกตางกัน ซ่ึงอาจเปนเพราะพนักงานสวนใหญมอีายุไมเกนิ  
30 ป มีอายุงานไมเกนิ 1 ป ซ่ึงเมื่อเทียบกบัพนักงานที่มอีายุมากกวา 40ปแลว พบวาพนักงานที่อายุ
ไมถึง 30ปมีรายไดนอยกวา ซ่ึงรายไดที่แตกตางนี้มาจากระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของแตละบุคคล 
พนักงานที่มีอายุงานมาก รายไดจะถูกปรับตามระยะเวลาการทํางาน ตามความรูประสบการณ และ
ความชํานาญที่เพิ่มขึ้น ทั้งนีอ้งคการสามารถสนับสนุนใหพนักงานมีความสัมพันธทีด่ี ดวยการจดั
กิจกรรมที่เสริมสรางสัมพันธภายในหนวยงานและองคการ เพื่อใหพนกังานใหมและเกาไดเกิด
ความคุนเคย รวมแสดงความคิดเห็น แบงปนประสบการณทํางานและเพื่อสงเสริมความสามคัคี 
ในหนวยงานและหนวยงานที่เกี่ยวของเพือ่ใหเกดิบรรยากาศที่ดีในการทํางาน  
   
 3. ดานรายไดและคาตอบแทน จากการศึกษาพบวาพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีรายได
แตกตางกนัมคีวามพึงพอใจในงานดานเพือ่นรวมงานแตกตางกัน พบวาพนักงานสวนใหญมีรายได 
15,000 – 25,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 49.1 ทั้งนีอ้าจเนื่องมาจาก พนักงานที่มอีายุงานไมเกนิ 
1 ป ยังไมคุนเคยกับสภาพแวดลอมในที่ทาํงาน จึงอาจรวมกลุมเฉพาะพนักงานใหม ซ่ึงมีอายุและ
รายไดใกลเคียงกัน ทั้งนี้องคการควรพิจารณาอัตราเงินเดอืนขั้นต่ําใหเปนมาตรฐาน และใหเหมาะสม
กับลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และคาครองชีพ โดยการพิจารณาตองมีความยุติธรรม นอกจากนัน้
ควรใหความสําคัญกับสวัสดิการ และผลประโยชนเกื้อกลูเพิ่มเติมแกพนักงาน เชน คาลวงเวลา เงิน
รางวัลพิเศษอืน่ๆ นอกเหนือจากเงินเดือน 
 
 4.  ดานลักษณะงาน จากการศึกษาพบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุตางกัน มีความ 
พึงพอใจในงานดานลักษณะงานแตกตางกนั ซ่ึงทั้งนี้องคการควรสงเสริมทักษะตางๆ ใหกับ
พนักงานทั้งทีเ่กี่ยวกับงาน รวมถึงเทคโนโลยีตางๆ ที่เกี่ยวของในงาน เชน การสงเสริมทักษะดาน
คอมพิวเตอรใหกับพนกังานที่มีอายุมากกวา 40ปขึ้นไป อีกทั้งควรกําหนดขอบเขต หนาที่และ
ความสําเร็จในงานอยางชัดเจน เพื่อใหพนกังานรูสึกภูมิใจวาตนเองมีสวนรวมในความสําเร็จในงาน
อยางชัดเจน และควรมีการหมุนเวยีนตําแหนงงานในหนวยงานนั้นๆ เพื่อไมใหเกิดความเบื่อหนาย
ในการทํางาน 
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 การสรางทัศนคติตอการบริการ และความพึงพอใจในงานใหเกิดขึ้นไดอยางถาวรนั้น  
คงไมใชเร่ืองที่สามารถสรางใหเกดิขึ้นไดหากขาดความใสใจจากองคการ เนื่องจากทัศนคติ และ
ความพึงพอใจในงานเปนสิ่งที่ละเอียดออนและตองอาศัยองคประกอบในดานตางๆ หลายดาน  
โดยองคการจะเปนตวัแปรสาํคัญในการผลักดันใหเกิดการสรางทัศนคติที่ดีตอการบริการ และ 
ความพึงพอใจในงานใหเกิดขึ้น หากองคการยังมองไมเหน็ความสําคัญก็ยอมทําใหการเสริมสราง
ทัศนคต ิและความพึงพอใจในงานใหเกดิขึ้นในหมูของพนักงานเปนเรือ่งที่เปนไปไดยาก หรือหาก
เปนไปไดก็อาจยังไมสอดคลองกับความตองการที่แทจริงของพนักงาน  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 
 1.  ควรศึกษาปจจยัอ่ืนๆ ที่สงผลตอทัศนคติตอการบริการและความพึงพอใจในงานของ
พนักงานตอนรับภาคพื้น เชน ความรูสึกเห็นคุณคาในตนเอง ความผูกพันตอองคการ การปรับตัว
แรงจูงใจในการทํางาน พฤติกรรมการเผชิญปญหา ความเครยีด บรรยากาศในองคการ ภาวะผูนํา 
รูปแบบของการสื่อขอความ ขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน เปนตน 
 
 2.  เนื่องจากปจจยัที่เกีย่วของกบัทัศนคติตอการบริการ และความพึงพอใจในงานนัน้  
อาจเปลี่ยนไปตามสภาพแวดลอมและกาลเวลา ดังนัน้ จึงควรมีการศึกษาประเด็นนี้เปนระยะๆ ทั้งนี้
ก็เพื่อประโยชนในการสงเสริมและพัฒนาทรัพยากรมนษุยขององคการอยางตอเนื่อง 
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เอกสารและสิ่งอางอิง 
 
กิตติ  ศิริพงษ.  2537.  บรรยากาศองคการมผีลกระทบตอทัศนคติของพนักงานตอนรบับน

เคร่ืองบินท่ีมีตอการใหบริการ ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท การบินไทย.  วทิยานิพนธ 
รัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวชิารัฐศาสตร, มหาวิทยาลัยรามคําแหง. 

 
กฤษณา  พิทกัษ.  2545.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการทํางาน แรงจงูใจในการทํางาน 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง 
ทัศนคติของพนักงานตอนรบัภาคพืน้ท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการ 

ของพนักงานสายการบินบรติิช แอรเวย 
 

 
คําชี้แจง 

 
1.  แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึน้สําหรับศึกษาทศันคติของพนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานสายการบินบริติช แอรเวย ประกอบดวยคําถาม 2 ตอน คือ 
 

  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอการบริการของพนักงานและความพึงพอใจใน
งานรวมกนัจํานวน 98 ขอ โดยมีเกณฑความคิดเห็น 5ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เหน็ดวย ไมแนใจ 
ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง 
 
 2.  กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอตามความเปนจรงิ ไมตองกรอกชื่อ – สกุล ลงใน
แบบสอบถาม คําตอบของทาน ผูวิจยัจะเก็บรักษาไวเปนความลับ ทานสามารถตอบแบบสอบถาม
ไดอยางอิสระ โดยไมมีผลกระทบตอทานแตอยางใด แตจะนําผลไปใชประโยชนสําหรับการวิจยั 
 
การวิจัยคร้ังนี้จะสําเร็จไดดวยดี หากไดรับความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามของทาน
ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในการใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามนี้ 
 
 

                                                      นางสาวปรียดา  ธารากจิ 
 

                                                     นิสิตปริญญาโท สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรม 
                                                  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
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ตอนที่ 1   ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชอง    ที่ตรงตามความเปนจริงของทาน 
 
1. เพศ 

 ชาย 
 หญิง    

 
2. อายุ ______ป 

 
3. ระดับการศึกษา 

 ต่ํากวาปริญญาตรี (โปรดระบุ)...................................... 
 ปริญญาตรี  
 ปริญญาโทขึ้นไป 

 
4. อายุงาน ____ ป ____ เดือน 
  
5. ทานมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
    รายได 15,000 – 25,000 บาท 
   รายได 25,001 – 35,000 บาท 
   รายได 35,001 – 40,000 บาท 
   รายไดมากกวา 40,000 บาท 

 
 

 
 
 



 

 

114 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ 
คําชี้แจง    โปรดเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเหน็ของทานมากทีสุ่ด 
แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอการบริการของพนักงานตอนรับภาคพืน้สายการบิน  
 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 
1.  ทานพยายามสรางความพอใจใหกับ

ผูรับบริการเสมอ 
     

2.  ทานรูสึกปลาบปลื้มใจเมื่อผูรับบริการพึง
พอใจกับการบริการของทาน 

     

3.  ทานคิดวาทานเปนสวนสําคญัที่จะทําให
ผูรับบริการกลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป 

     

4.  ทานรักงานบรกิาร 
 

     

5.  ทานทํางานบรกิารเพราะไมมคีวามรู
ความสามารถดานอื่น 

     

6.  ทานพยายามปรับปรุงวิธีบริการของทาน
เพื่อใหลูกคาพงึพอใจเสมอ 

     

7.  ทานพรอมที่จะแกไขขอบกพรอง เพื่อการ
บริการที่ดีขึ้น 

     

8.  ทานอยากเปลีย่นไปทํางานที่ไมเกี่ยวของกับ
การบริการ 

     

9.  ทานเบื่อที่จะพบปะผูรับบริการ 
 

     

10.  ทานคิดวาผูรับบริการเปนผูที่ทําใหงาน
ของทานยุงยาก 
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ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

11.  ทานรูสึกรําคาญที่ตองตอบคําถามเดิมๆ 
ซํ้าๆ 

     

12.  ทานคิดวางานบริการเปนงานที่ซํ้าซาก 
จําเจ 

     

13.  ทานคิดวา การบริการที่ดีควรสรางความ
ประทับใจใหเกิดแกผูรับบริการ 

     

14.  ทุกครั้งที่ทานปฏิบัติหนาที่ ทานระลึก
เสมอวาทานเปนตัวแทนขององคการ 

     

15.  ทานใหบริการกับผูรับบริการอยาง 
เทาเทียม 

     

16.  การบริการของทานมีสวนทาํให
ผูรับบริการเกิดความมั่นใจในองคการ 

     

17.  ทานปฏิบัติงานบริการดวยความเต็มใจ      

18.  ทานเต็มใจที่ชวยเหลือผูอ่ืน แมวาผูนัน้จะ
ไมไดเปนผูรับบริการขององคการ 

     

19.  ทานใหบริการตามหลักนโยบายของ
องคการ 

     

20.  ทานพรอมที่จะกลาวคําขอโทษแก
ผูรับบริการ 

     

21. ขณะสนทนา ทานใชสายตา และถอยคําที่  
       สุภาพและใหเกยีรติผูรับบริการเสมอ 
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ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

22.  ทานคิดวา การไดรับการอบรมดานบริการ
มีผลตอการบริการที่มีคุณภาพ 

 
 

   

23.  ทานกระตือรือรนที่จะใหความชวยเหลือ
ผูรับบริการเสมอ 

     

24.  ทานกลาวคําทกัทายตอผูรับบริการอยาง
สุภาพ 

     

25.  ทานชี้แจงตอผูรับบริการอยางสุภาพ เมื่อ
ไมสามารถปฏิบัติหรือใหบริการตามที่ถูก
รองขอ 

     

26.  ทานคิดวา ทานเปนสวนหนึง่ที่ทําให
ผูรับบริการรูสึกมั่นใจในการเดินทาง 

     

27.   ทานคิดวา การบริการเปนงานที่สนุก  
ทาทาย ไดพบปะผูคนใหมๆ  

     

28.  ทานคิดวา การแกไขปญหาเปนงานที่สนุก
และทาทาย 

     

29.  ทานรับฟงคําติเตียนของผูรับบริการอยาง
เขาใจและอดทน 

     

30.  บางครั้งทานโตเถียงกับผูรับบริการดวย
ถอยคําที่รุนแรง และเอาชนะ 

     

31.  ทานใหความสําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนอยางแรก 

     

32.  ทานเขาใจถึงความตองการของ
ผูรับบริการ 
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ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

33.  ทานเปนสวนหนึ่งที่สําคัญของความพึงพอใจ
ในบริการ 

     

34.  ทานตอบขอซักถามแกผูรับบริการอยาง
เต็มใจ 

     

35. ทานคิดวา ความซื่อสัตยเปนสวนหนึ่งของ
การบริการที่ด ี 

     

36.  ทานรับฟงในสิ่งที่ผูรับบริการชี้แจงดวย
ความเต็มใจ 

     

37. ทานผอนปรนกับกฎระเบยีบบางครั้งถา
สามารถทําได เพื่อความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 

     

38.   ทานใหเกียรตผูิรับบริการทุกระดับชั้นเทา
เทียมกัน 

     

39.  ทานเบื่อหนายที่ตองรับฟงผูรับบริการพูด
ถึงขอผิดพลาดที่ไมเกี่ยวของกับหนวยงาน
ของทาน 

     

40.  แคนึกถึงการพบปะใหบริการผูรับบริการ 
ทานก็เบื่อหนาย ไมอยากมาทํางาน 
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แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน 6 ดานของพนักงานตอนรับภาคพืน้ 
 
1.  ความพึงพอใจในงานดานลักษณะงาน      

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

41.  ทานรูสึกภาคภูมิใจที่มีโอกาสใชความรู 
ความสามารถไดอยางเต็มทีใ่นงาน 

     

42.  บอยครั้งที่ทานอยากขอยายไปทํางานใน
แผนกอื่น 

     

43.  ความสําเร็จในงานบริการเปนความสําเร็จ
ที่ไมชัดเจน 

     

44.  ขอบเขต หนาที่และบทบาทของงานถูก
กําหนดไวอยางชัดเจน 

     

45.  ทานภูมิใจที่เปนสวนหนึ่งของความสําเร็จ
ในงาน 

     

46.  หนวยงานของทานมีความสําคัญอยางยิ่ง
ตอการดําเนินธุรกิจขององคการ 

     

47.  ตารางเวลาการทํางานเปนไปอยาง
เหมาะสม 

     

48.  ทานรูสึกภูมิใจที่ไดทํางานบริการ      

49.  งานของทานจาํเจ และนาเบือ่      
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2.  ความพึงพอใจในงานดานมั่นคงและความกาวหนา  
     

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

50. ทานไดรับการอบรมเพื่อสงเสริมทักษะ
และความรูอยูเสมอ 

     

51. ทานตัดสินใจทํางานนี้ เพราะมีความ
มั่นคงสูง 

     

52.  องคการของทานมีความมั่นคงสูง      

53.  ในการเลื่อนตาํแหนง องคการเปดโอกาส
คนภายในหนวยงานกอนทีจ่ะเปดรับ
สมัครทั่วไป 

     

54.  การทํางานในองคการนี้ ทําใหทาน
สามารถกาวหนาในอาชีพการงานตามที่
ทานหวัง 

     

55.  การทํางานในองคการนี้ ทานสามารถ
วางแผนชวีิตในอนาคตได 

     

56.  หนวยของทาน เปดโอกาสใหทานไปอบรม   
หรือดูงานใหม  ๆเพื่อเพิ่มพูนความรู 

     

57.  ทานพอใจกับหนาที่การงานในปจจุบนั      

58. ทานมองเห็นโอกาสในการเจริญเติบโต
ในหนาที่การงาน 
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3.  ความพึงพอใจในงานดานเพื่อนรวมงาน 
 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

59.  เพื่อนรวมงานใหความชวยเหลือในการ
ทํางานเปนอยางดี 

     

60.  ทานคิดวาเพื่อนรวมงานเปนสวนหนึ่งของ
ความสําเร็จ 

     

61.  ทานรูสึกเปนกันเองกับเพื่อนรวมงาน      

62.  ทานรวมทํากจิกรรมเพื่อเสริมสรางความ
สามัคคีกับเพื่อนรวมงานเสมอ 

     

63.  เพื่อนรวมงานบางคนทําใหทานรูสึกอึดอัด
เมื่อตองรวมงานดวย 

     

64.  เพื่อนรวมงานแบงออกเปนกลุมยอยๆ จน
ทําใหทํางานยาก 

     

65.  เพื่อนรวมงานไมรูจักการทํางานเปนทีม      

66.  เพื่อนรวมงานไมใหความรวมมือในการ
ปฏิบัติงาน 

     

67.  เพื่อนรวมงานโดยสวนใหญมีความจริงใจ
กับทาน 

     

68.  ทานเบื่อหนายเพื่อนรวมงาน      
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4.  ความพึงพอใจในงานดานผูบงัคับบัญชา 
      

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

69.  หัวหนาใหการสนับสนุนในการทํางาน
เปนอยางด ี

     

70.  เมื่อเกิดปญหาในการทํางาน หัวหนางาน
รับคําชี้แจงและใหคําแนะนําอยางยุติธรรม 

     

71.  ทานพึงพอใจกับการบริหารงานของ
หนวยงาน 

     

72  หัวหนางานมคีวามรูและความสามารถ
เปนที่ยอมรับของทาน 

     

73.  หัวหนางานมกีารมอบหมายงานและ
กระจายงานอยางยุติธรรม 

     

74.  หัวหนางานเปนที่เคารพของ
ผูใตบังคับบัญชาโดยทั่วไป 

     

75.  หัวหนางานเปนผูที่มีอัธยาศัยเปนกนัเอง
กับผูใตบังคับบัญชา 

     

76.  หัวหนางานรบัทราบถึงปญหา และ
ดําเนินการแกไข 

     

77.  หัวหนางานเปนผูยอมรับฟงความคิดเหน็
ของลูกนอง 

     

78.  ทานเชื่อถือและยอมรับในหวัหนางานของ
ทาน 
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5. ความพึงพอใจในงานดานรายไดและคาตอบแทน 
      

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

79.  ทานพอใจกับเกณฑการขึ้นเงนิเดือนใน
ปจจุบัน 

     

80.   ทานคิดวาเงนิเดือนและสวัสดิการที่ไดรับ
เหมาะสมกับตาํแหนงหนาการงานแลว 

     

81.  ทานคิดวาเงนิเดือนที่ไดรับไมเหมาะสม
กับคาครองชีพในปจจุบัน 

     

82.  ทานตองการเปลี่ยนงานรายไดที่ดีกวา      

83.  รายไดไมเหมาะกับงานเมื่อเทียบกับการ
ทํางานของแผนกอื่น 

     

84.  สวัสดิการที่รับไมเหมาะสมเมื่อเทียบกับ
แผนกอื่น 

     

85.  สวนใหญทานสามารถขอวันหยุดพักรอน
ตามที่ทานวางแผนไว 

     

86.  ทานพึงพอใจกับสวัสดิการดานการ
รักษาพยาบาลตามที่บริษัทกาํหนดให 

     

87.  ทานพอใจกับอัตราคาลวงเวลา หรือรายได
พิเศษ เชน เงินปนผล หรือเงินโบนัส 

     

88.  ทานพอใจกับวิธีการจายเงินเดือน ของ
องคการ เชน ตรงตอเวลา มีความแมนยํา 
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6.  ความพึงพอใจในงานดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก    
  

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไม 
แนใจ 

ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิง่ 

ขอความ 

5 4 3 2 1 

89. ทานคิดวาอุปกรณการทาํงานมีความ
เหมาะสมตอการทํางาน 

     

90.  สถานที่ปฏิบัติงานสวยงามและสะอาด      

91. สถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวก
มีระบบรักษาปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน 

     

92.  หนวยงานของทานมีกฎปฏิบัติที่เขมงวด
เพื่อความปลอดภัยของพนักงาน 

     

93.  หนวยงานทานไดจดัหาสิ่งอํานวยความ
สะดวกใหแกพนักงานอยางเพียงพอ 

     

94.  ทานรูสึกพอใจกับหองพกัพนักงาน      

95.  หองน้ําสะอาดและเพยีงพอตอความ
ตองการ 

     

96.  ทานพอใจกับอาคารและสถานที่การ
ปฏิบัติงานของทาน เชน เคาเตอรเช็คอินท  

     

97.  โตะ และเกาอี้เหมาะสมและเอื้อแกการ
ปฏิบัติงาน 

     

98.  สถานที่ปฏิบัติทํางานมีแสงสวางเพยีงพอ      
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ประวัติการศึกษา และการทํางาน 
 
ช่ือ –นามสกุล นางสาวปรียดา  ธารากิจ 
วัน เดือน ป ที่เกิด 14 กันยายน พ.ศ. 2519 
สถานที่เกิด  จังหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศกึษา ศิลปศาสตรบัณฑิต (มานุษยวิทยา) 

มหาวิทยาลัยศลิปากร 
ตําแหนงปจจบุัน แผนกบริการลกูคา 
สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัท เอก-ชัย ดิสทริบิวช่ันซิสเตม จํากัด 

 




