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บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

                ในปจจุบันธุรกิจตางๆมีการแขงขันกนัสูง และตางก็พยายามพัฒนาองคการของตนเอง  

ใหมีประสิทธภิาพเพื่อที่จะแขงขันกับคูแขง โดยองคการตางๆพยายามสรางขอไดเปรียบใหตางจาก  

คูแขงอ่ืนๆ โดยเนนการลงทนุทางการเงิน พัฒนาโครงสรางขององคการและพัฒนาระบบเทคโนโลยี  

แตองคการมิไดสนใจที่จะสรางขอไดเปรียบเหนือคูแขงในดานทรัพยากรมนุษยซึ่งเปนทรัพยากรที ่

ใกลตัว   ดาเวนพอรต (Davenport, 2000)  กลาววา   คนเปนทรัพยสินที่มีคาขององคการ มี

ความสามารถ มีพลังซึ่งองคการไมควรมองขาม   และสามารถสรางขอไดเปรียบในการแขงขันใน        

โลกธุรกิจปจจบัุน  ลูธานส (Luthans, 2001, Qouted in Porter, Bigley and Steers, 2003,       

p. 178)  ไดเสนอแนวทางในการพัฒนาองคการโดยใหความสําคัญกับทรัพยากรมนษุย ที่เรียกวา   

พฤติกรรมองคการในเชงิบวก (Positive Organizational Behavior หรือเรียกส้ันๆวา POB) โดย

เนนที่ลักษณะและพฤติกรรมในเชิงบวกของบุคคลซึ่งประกอบดวย 5 ลักษณะคือ   การรับรู    

ความสามารถของตนเอง (self – efficacy)   มีความหวัง (hope)    การมองโลกในแงดี  

(optimism)   ความสุข (Happiness) และความฉลาดทางอารมณ (emotional – intelligence)  

ลักษณะและพฤติกรรมในเชิงบวกของบุคคลดังกลาวจะชวยทําใหเกิดประสิทธิภาพที่ดีใน         

การทาํงานแกองคการได 

     ในบรรดาธุรกิจตางๆ ธุรกจิการใหบริการถือวาเปนธุรกิจหนึ่งที่มีการแขงขันสูงไมนอย

กวาธุรกิจอ่ืนๆ ธรุกิจการใหบริการนัน้ตองทาํใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา ซึง่จะเปนแรงจูงใจที่

ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก   ธุรกิจจึงสามารถอยูรอดและแขงขันกบัคูแขงอ่ืนได  ดังนัน้ 

 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) จึงเขามามีบทบาทสําคัญที่จะสรางความพงึพอใจใหกับ

ลูกคา (Gerson, 1994, pp. 11-13)  การสรางคุณภาพการใหบริการทีดี่ตองอาศัยผูใหบริการที่ม ี

ประสิทธิภาพ  เพราะผูใหบริการเปนผูที่ตองมีปฏิสัมพนัธกับลูกคาโดยตรง โดยใหความชวยเหลือ

และแกปญหาใหกับลูกคาซ่ึงแตละคนมีความตองการที่แตกตางกนัไป   ดังนัน้ผูใหบริการจึง 

เปนดานแรกทีจ่ะสรางความพึงพอใจและสรางความประทับใจใหกบัลูกคา   ฉะนั้นผูใหบริการจึง

ควรมีลักษณะและพฤติกรรมที่ดีที่จะสรางคุณภาพการใหบริการแกลูกคา 
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                 พฤติกรรมองคการในเชิงบวกของบุคคลที่มองโลกในแงดีและมีความสุข เปนลักษณะ

ของบุคคลที่เหมาะในการใหบริการกับลูกคา   โดยลูธานส  (Luthans, 2001-2002, Quoted in 

Porter, Bigley and Steers, 2003, p. 187) กลาววา การมองโลกในแงดีของบุคคลจะเปน

ประโยชนอยางมากสําหรับงานการขาย  งานใหบริการลกูคาและงานบริการทางสังคมและ

สาธารณะ  ซึง่เห็นไดจากงานวิจยัของคาเมรอน  ไบรซและคาซา (Cameron, Bright and Caza, 

2004)  และงานวิจัยของ  ลูธานส, แลปแซค และ แลปแซค (Luthans, Lebsack and Lebsack, 

2002) ทีพ่บวา บุคคลที่มองโลกในแงดีจะใหความสนใจและเอาใจใสกบัลูกคา   นอกจากนั้น        

ซีลิกแมน  (Seligman, 1991) ยังกลาววา บุคคลที่มีลักษณะของการมองโลกในแงดี  จะมีลักษณะ

ของความอดทน ไมยอมแพ  กลาเผชิญหนากบัปญหา ความลมเหลวหรือความผิดพลาด ซึง่

เหมาะสมกับการทาํงานหลายดานรวมทั้งงานใหบริการดวย   จะเหน็ไดจากงานวิจัยของสตรัท

และลัมคิน     (Strutton and Lumpkin, 1993)  ที่พบวาบุคคลที่มองโลกในแงดีจะจัดการกับ

สาเหตุของปญหา เชน แกปญหาโดยการเผชิญหนา   ใชการควบคุมตนเอง  ไมแสดงอารมณโกรธ

ตอลูกคาและพยายามไมใหเกิดปญหาแบบเดิมซ้ําอีก    สําหรับความสุข    ดีนเนอร, คิงส และ ลัม

โบมิสกี้ (Diener, King and Lyubomirsky, 2005, pp. 803-855)  พบวา มีงานวิจัยหลายงาน เชน        

งานวิจยัของจอชร  (George, 1991) และจอชร  (George, 1995) ทีพ่บวา ความสุข จะทาํให

บุคคลมีความยินดีและเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคาซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจใน  

การใหบริการ   จากทีก่ลาวมาขางตน  ผูวจิัยจึงมีความเห็นวา สําหรับงานใหบริการ  ลักษณะของ

บุคคลที่จะทาํใหเกิดความพงึพอใจแกลูกคาและสรางคุณภาพการใหบริการที่ดีนัน้ ควรจะเปน

ลักษณะของบุคคลที่มองโลกในแงดี และมีความสุข  ดังนัน้การมองโลกในแงดี และความสุข       

จึงเปนตัวแปรที่นาสนใจศึกษา       

       สําหรับการศึกษาคร้ังนี ้ผูวิจัยตองการศกึษาวา การมองโลกในแงดี ความสุข และ 

คุณภาพการใหบริการวามีความสัมพนัธกนัหรือไม โดยผูวิจัยมีความเห็นวาลักษณะของบุคคลที่ 

มองโลกในแงดี จะมีแรงจงูใจในการทํางาน มีแรงกระตุนอยากที่จะทาํงาน  มวีิธีการจัดการกับ

ปญหาที่เกิดข้ึนในระหวางการใหบริการซึง่บางคร้ังเกิดจากผูรับบริการมีความตองการที่แตกตาง

กันหรือเกิดจากผูใหบริการเองดวย   อีกทัง้บุคคลที่มีความสุขและบุคคลที่มองโลกในแงดีจะม ี

พฤติกรรมทางสังคมที่ดี คือ ใหความชวยเหลือและเอาใจใสกับลูกคาดวยความยนิดีและเต็มใจ   

ซึ่งจะสงผลตอคุณภาพการใหบริการที่ดี   นอกจากนีง้านวิจยัที่เกี่ยวกบัการมองโลกในแงดี และ

ความสุข สวนใหญเปนงานศึกษาในตางประเทศยงัมีการศึกษากันนอยมากในประเทศไทย และ

สวนใหญยังไมไดศึกษากับแนวคิดคุณภาพการใหบริการโดยตรง   ดังนั้นผูวิจัยจงึตองการทดสอบ  
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ความสัมพันธดังกลาว  เพื่อพัฒนาองคการที่ดําเนนิธุรกจิการใหบริการใหมีคุณภาพการใหบริการที่

ดีตอไป 

      ในการศึกษาคร้ังนี ้ผูวจิยัสนใจศึกษาธุรกิจการบิน ซึ่งในปจจุบัน ธุรกิจการบินเปน

ธุรกิจที่มกีารแขงขันสูง มีสายการบนิใหมๆ เกิดข้ึนมากมาย ธุรกิจการบินเหลานี้ตองปรับตัว สราง

กลยุทธในการแขงขันและตองปรับปรุงการใหบริการเพื่อสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคา  

นอกจากนีธุ้รกิจการบินบางแหงมกัประสบปญหาการถกูรองทกุขจากลูกคาหรือผูโดยสาร เชน  

พนกังาน   พูดจาไมเพราะกับผูโดยสาร และไมใหความชวยเหลือกับผูโดยสาร ทําใหลูกคาไม

กลับมาใชบริการอีก   ดังนัน้คุณภาพการใหบริการของพนกังานบริการจะมีความสําคัญมาก จาก

เหตุผลดังกลาว   ผูวิจยัจึงเลือกศึกษา องคการสายการบนิสัญชาติไทยขนาดใหญแหงหนึ่ง  โดย

ผูวิจัยศึกษาเฉพาะหนวยงานในฝายขาย ในสวนสํานักงานสาขาประจําประเทศไทยที่ต้ังอยูใน

กรุงเทพมหานคร     โดยศึกษากับกองที่ตองติดตอและใหบริการกับลูกคา ไดแก  กองสํารองที่นัง่  

ผูโดยสาร   กองบัตรโดยสาร  กองขายดานรัฐบาลและแผนกสงเสริมการขายดานการทองเที่ยว   

ซึ่งประกอบ ไปดวย   พนกังานประจํากองสํารองทีน่ั่งผูโดยสาร  พนกังานประจํากองบัตรโดยสาร  

พนกังานประจํากองขายดานรัฐบาล และพนกังานแผนกสงเสริมการขายดานการทองเทีย่ว  

สําหรับสาเหตุที่เลือกศึกษาพนกังานในสวนนี้ เพราะ เปนพนักงานทีต่องติดตอกับลูกคาโดยตรง

และใหบริการกับลูกคาเปนดานแรก  โดยทําการจองทีน่ัง่ใหผูโดยสาร ใหคําแนะนาํเสนทางการบนิ

และโปรแกรมทัวร รวมทัง้คําแนะนําอ่ืนๆที่จําเปนตอการเดินทาง และจําหนายบัตรโดยสารใหแก  

ผูโดยสาร 

     ผูวิจยัคาดวาผลจากการศึกษาวิจัยคร้ังนี ้สามารถนาํไปใชพัฒนาองคการที่ดําเนนิธุรกิจ 

การใหบริการเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยนําไปคัดเลือกพนกังานที่มีคุณลักษณะที่

เหมาะสมในการใหบริการ อีกทัง้ยังเปนแนวทางในการพฒันาทรัพยากรบุคคลในองคการ โดยการ

ฝกอบรมใหพนักงานมองโลกในแงดี และสรางปจจัยที่สงเสริมความสุขของพนกังานอันจะนาํมาซึ่ง

ความพึงพอใจของพนกังาน  เกิดคุณภาพชีวิตที่ดี และเพิม่ประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการ 

  
วัตถุประสงคในการวิจยั 

 
1. เพื่อศึกษาระดับการมองโลกในแงดีของพนกังานที่ใหบริการลูกคาในฝายขายของ 

สายการบินแหงหนึง่ 

2. เพื่อศึกษาระดับความสุขของพนกังานที่ใหบริการลูกคาในฝายขายของสายการบิน 

แหงหนึง่  
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                 3. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของพนกังานที่ใหบริการลูกคาในฝายขายของ

ลายการบินแหงหนึง่ 

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและคุณภาพการใหบริการ 

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความสุขและคุณภาพการใหบริการ 

6. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและความสุข 

7. เพื่อสรางสมการพยากรณคุณภาพการใหบริการจากการมองโลกในแงดีและ 

ความสุข 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 
                 1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั 

                   ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี ้เปนพนักงานในฝายขายของสายการบินสัญชาติไทย 

ขนาดใหญแหงหนึ่ง ในสวนสํานักงานสาขาประจําประเทศไทยที่ต้ังอยูในกรุงเทพมหานคร   

ซึ่งตองติดตอและใหบริการกับลูกคา    ซึง่ประกอบไปดวย  พนักงานประจํากองสํารองที่นัง่ 

ผูโดยสาร   พนักงานประจํากองบัตรโดยสาร  พนกังานประจํากองขายดานรัฐบาล และพนกังาน 

แผนกสงเสริมการขายดานการทองเที่ยว  

                     2. ตัวแปรที่ใชในการวิจัย  ประกอบดวย 

2.1 การมองโลกในแงดี   ศึกษาตามแนวคิดของ ชีลิกแมน (Seligman) และใช 

แบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ (The Attributional Style Questionnaire) 

ของชีลิกแมน(Seligman, 1984) ในการวัดการมองโลกในแงดี    

                       2.2 ความสุข   ศึกษาตามแนวคิดของดีนเนอร  (Diener) และใชแบบสอบถามวัด

ความสุขโดยวดัจากความพงึพอใจในชีวิตบุคคล ผูวิจัยใชแบบวัดความพึงพอใจในชีวิตทีน่ฤมล 

ผองใส (2544) ไดสรางและพัฒนาข้ึน จากงานวิจัยของ ดีนเนอร เอมมอนส  ลารเส็นและกริฟฟน  

(Dinner, Emmons, Larsen and Griffin, 1985 ) และ นูการเทน็ ฮาวกิเฮริสทและโทบิน 

(Neugarten, Havighurst and Tobin, 1961)        

                       2.3 คุณภาพการใหบริการ ไดแก  คุณภาพการใหบริการ 4  ดาน ศึกษาตาม     

แนวคิดของพาราซุรามาน (Parasuraman et  al., 1990) ไดแก 

                 1)     ดานความนาเช่ือถือได (Reliability) 

                              2)     ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 

                              3)     ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ (Assurance) 
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                              4)     ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) 

                ผูวจิัยไดสรางแบบสอบถามโดยการศึกษารวบรวม  แปล และปรับปรุงงานวิจยัตางๆ    

ที่เกีย่วของ ไดแก  งานวิจยัของพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et  al ., 1990) ฉัตรฤดี             

สุกปล่ัง (2543)  พนิดา ทองเงา (2548) และสุประวีณ  พงษศิริสุนทร (2548) 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 
                 1.ทําใหทราบถึงระดับการมองโลกในแงดีของพนักงานที่ใหบริการลูกคาในฝายขาย 

ของสายการบนิแหงหนึ่ง  

                 2.  ทาํใหทราบถงึระดับความสุขของพนกังานที่ใหบริการลกูคาในฝายขายของ 

สายการบินแหงหนึง่ 

                3. ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการของพนกังานที่ใหบริการลูกคาในฝายขาย 

ของสายการบนิแหงหนึ่ง 

4. ทําใหทราบรูปแบบความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและคุณภาพการ 

ใหบริการ 

                 5. ทําใหทราบรูปแบบความสัมพันธระหวางความสุขและคุณภาพการใหบริการ 

                 6. ทําใหทราบรูปแบบความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีและความสุข 

                 7. ทําใหทราบวาตัวแปรการมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอยหนึ่งตัวสามารถ 

ใชพยากรณคุณภาพการใหบริการได 

   8. ผลของความสัมพนัธระหวางการมองโลกในแงดีกบัความสุขและคุณภาพการ 

ใหบริการจะเปนแนวทางในการพัฒนาองคการที่ดําเนนิธุรกิจใหบริการเพื่อนําไปใชพิจารณา 

คัดเลือกบุคคลที่มีความเหมาะสมมาทําหนาที่ใหบริการเพื่อสรางคุณภาพการใหบริการที่ดี 

  
คําจํากัดความท่ีใชในการวิจัย 

 
             ผูวจิัยขอใหนยิามคําศัพทเฉพาะสําหรับใชในการวิจัยคร้ังนี้เพื่อใหเกิดความเขาใจ 

ตรงกัน   ดังนี ้

                พนกังาน  หมายถึง  พนักงานระดับปฏิบัติการที่ตองใหบริการกับลูกคาโดยตรง  

ไดแก พนกังานประจํากองสํารองทีน่ั่งผูโดยสาร   พนักงานประจํากองบัตรโดยสาร   พนกังาน

ประจํากองขายดานรัฐบาล และพนกังานแผนกสงเสริมการขายดานการทองเที่ยว ซึง่ทาํหนาที ่
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จองทีน่ั่งในการเดินทางใหกบัผูโดยสาร ใหคําแนะนาํเสนทางการบนิหรือโปรแกรมทัวร และ

จําหนายบัตรโดยสารใหกับผูโดยสาร                       

                 การมองโลกในแงดี  หมายถงึ  รูปแบบในการอธิบายสถานการณของบุคคล โดยถา

เปนสถานการณที่ดีบุคคลจะบอกวาสถานการณนั้นจะเกิดข้ึนเสมอ  จะเกิดกับสถานการณอ่ืนดวย 

และตัวเองเปนผูทาํใหเกิดสถานการณนั้น  แตถาเปนสถานการณที่ไมดี  บุคคลจะบอกวา 

สถานการณนัน้เกิดเพียงช่ัวคราว  เฉพาะเจาะจงสําหรับสถานการณนัน้สถานการณเดียวและเกิด

จากปจจยัภายนอก 

                 ความสุข   หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจกับชีวิตของตนและความรูสึกพึงพอใจ 

ในดานตาง ๆ ที่บุคคลเหน็วามีความหมายและสําคัญกบัตน รวมทัง้ความรูสึกยินดีพอใจกับ 

การดําเนินชีวติในปจจุบัน  

        คุณภาพการใหบริการ  หมายถึง   ความสามารถในการใหบริการของพนักงานซ่ึง

สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาได  ตามการรับรูของหัวหนางาน   

แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี ้

         1.   ดานความนาเช่ือถือ  (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการไดตามที่

สัญญาไวกับผูรับบริการอยางถูกตองเหมาะสม  

     2.   ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและ 

ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ ซึง่สามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงท ี 

         3.   ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ

สรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ     ผูใหบริการจะตองแสดงถงึความรูและความสามารถ

ขณะใหบริการดวย กริยามารยาทที่สุภาพ  ออนนอม และใหความมัน่ใจวาผูรับบริการจะไดรับ

บริการที่ดีที่สุด         

          4.  ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 

เอาใจใสผูรับบริการที่มีความตองการแตกตางกนัในแตละคน 
 
 
 
 


