
บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

                การศึกษาเร่ือง  ความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดี  ความสุข และคุณภาพ 

การใหบริการ ของพนกังานใหบริการลูกคาในฝายขาย : กรณีศึกษาสายการบนิแหงหนึง่   

มีวัตถุประสงคในการวิจยั ดังนี ้

                1. เพื่อศึกษาระดับการมองโลกในแงดีของพนกังานที่ใหบริการลูกคาในฝายขายของ

สายการบินแหงหนึง่ 

          2. เพื่อศึกษาระดับความสุขของพนักงานที่ใหบริการลูกคาในฝายขายของสายการ 

บินแหงหนึ่ง 

                3. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของพนกังานที่ใหบริการลูกคาในฝายขายของ 

สายการบินแหงหนึง่ 

                4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการมองโลกในแงดีและคุณภาพการใหบริการ 

                5. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางความสุขและคุณภาพการใหบริการ 

                6. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการมองโลกในแงดีและความสุข 

                7. เพื่อสรางสมการพยากรณคุณภาพการใหบริการจากการมองโลกในแงดีและ 

ความสุข 

                ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนพนักงานระดับปฏิบัติการที่ตองติดตอและ

ใหบริการกับลูกคาโดยตรงในฝายขาย ไดแก พนักงานประจํากองสํารองทีน่ั่งผูโดยสาร พนักงาน

ประจํากองบัตรโดยสาร   พนักงานประจํากองขายดานรัฐบาล และพนกังานแผนกสงเสริม 

การขายดานการทองเที่ยว  ซึ่งทาํหนาที่จองทีน่ั่งในการเดินทางใหกับผูโดยสารใหคําแนะนํา     

เสนทางการบนิหรือโปรแกรมทัวร และจําหนายบัตรโดยสารใหกับผูโดยสารจํานวน 167 คนโดย   

ผูวิจัยใชประชากรทัง้หมดเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้เพื่อประเมินระดับการมองโลก 

ในแงดีและระดับความสุขของพนักงาน  และผูวิจัยใชกลุมผูประเมินไดแก พนักงานระดับหัวหนา

งาน (supervisor)เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานจํานวน 32  คน  โดยผูวิจัยไดสง

แบบสอบถามสําหรับในการวิจัยคร้ังนี้  2 ชุด คือ 

                  ชดุที่ 1 เปนแบบสอบถามสําหรับพนักงานกลุมตัวอยางตอบ ประกอบดวย

แบบสอบถามคุณลักษณะสวนบุคคล  แบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ และ

แบบสอบถาม    วัดความสุข 
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                  ชดุที่ 2 เปนแบบสอบถามสําหรับพนักงานระดับหัวหนางานเพื่อประเมินคุณภาพการ 

ใหบริการของพนกังานกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามชุดที่ 1 ประกอบดวยแบบสอบถาม 

วัดคุณภาพการใหบริการ 

                   ผูวิจัยขออนุมติัการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลของพนักงานที่อยูในขอบเขต

การศึกษาคร้ังนี้จากผูจัดการกองสํารองทีน่ัง่ผูโดยสาร ผูจดัการกองบัตรโดยสาร ผูจัดการกองขาย

ดานรัฐบาลและผูจัดการแผนกสงเสริมการขายดานการทองเที่ยว และสงแบบสอบถามใหกับ

พนกังานกลุมตัวอยางและ หัวหนางานของพนักงานกลุมตัวอยางจํานวน 167 ชุด หลังการเก็บ   

ขอมูล ผูวิจัยไดรับแบบสอบถามโดยเปนแบบสอบถามทีค่รบถวนสมบูรณจํานวน 144 ชุด คิดเปน

รอยละ 82.83 ของจํานวนแบบสอบถามทีส่งไปทั้งหมด ผูวิจัยนําขอมลูที่ไดมาประมวลผลและ

วิเคราะหขอมลูคุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางดวยการหาคาความถี่และรอยละ 

วิเคราะหระดับการมองโลกในแงดี ระดับความสุขและระดับคุณภาพการใหบริการ ดวยการหา   

คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตราฐาน วิเคราะหความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดี       

ความสุขและคุณภาพการใหบริการ ดวยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพยีรสัน    

(Pearson  Correlation ) และสรางสมการพยากรณคุณภาพการใหบริการจากตัวแปรการมองโลก

ในแงดีและความสุข ดวยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple 

Regression Analysis ) ผลการศึกษาปรากฏ ดังนี ้

 
สรุปผลการวจิัย 

 
1. ผลการวิเคราะหคุณลกัษณะสวนบคุคลของกลุมตัวอยาง 

 
  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีพนักงานหญิงจํานวน  

129 คน คิดเปนรอยละ 89.6  พนักงานสวนใหญมีอายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 60 คน คิดเปน 

รอยละ 41.7 สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 82.6 และมี 

อายุงานสวนใหญอยูระหวาง 5-10 ป จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 39.6 
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2. ผลการวิเคราะหระดับการมองโลกในแงดี 
 

       พนักงานมีระดับการมองโลกในแงดีในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.51 และ       

สวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 2.98  เมื่อพิจารณาตามคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา พนักงาน

ชายมีระดับการมองโลกในแงดีสูงกวาพนกังานเพศหญิง     พนักงานทีม่ีอายุ 41 ปข้ึนไป จะมี

ระดับการมองโลกในแงดีสูงกวาชวงอายุอ่ืนๆ และนอกจากนัน้ยงั พบวา พนักงานที่มรีะดับ

การศึกษาสูงกวาจะมีระดับการมองโลกในแงดีมากกวา โดยพบวาพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาสูง

กวาระดับปริญญาตรีจะมีระดับการมองโลกในแงดีสูงกวาพนกังานทีม่ีระดับการศึกษาปริญญาตรี  

 
3. ผลการวิเคราะหระดับความสขุ 
 
      พนกังานทีม่ีระดับความสุขอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 และ สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ .569 เมื่อพิจารณาตามคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา พนักงานมีระดับ

ความสุขในระดับปานกลางใกลเคียงกัน ยกเวนพนักงานที่มีอายุ 20-25 ปกับพนักงานที่มีอาย ุ   

41 ปข้ึนไปและพนกังานที่มกีารศึกษาสูงกวาระดับปริญาตรีที่มีระดับความสุขในระดับสูง           

แตอยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาจากคาเฉล่ีย จะเหน็วาคาเฉลี่ยระดับความสุขที่ไดไมตางจากระดับ

ปานกลางมากนัก 

 
4. ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ 
 
      พนกังานมรีะดับคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของหวัหนางานอยูในระดับสูง   

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ .376 และเมื่อพิจารณา               

ในรายละเอียดของคุณภาพการใหบริการในแตละดานพบวา 

                 พนักงานมีคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือไดอยูในระดับสูง โดยมี 

คาเฉลี่ยเทากบั 4.08 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากบั .454 

                 พนักงานมีคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับสูง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั  3.91 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากบั .443 

                 พนักงานมีคุณภาพการใหบริการดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการอยูในระดับสูง 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.01 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ .392 
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                 พนักงานมีคุณภาพการใหบริการดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการอยูในระดับสูง   

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.96 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ .439 

                 ซึง่จะเหน็วาพนักงานมีระดับคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือไดมากที่สุด

และมีระดับคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการนอยที่สุด  

              
 5. ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

                  จากการทดสอบสมมุติฐาน ผูวิจัยไดผลการทดสอบสรุปไดดังนี ้

 

ตารางที่ 5.1 

สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

สมมุติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานที ่1  

การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับ 

คุณภาพการใหบริการ 

ยอมรับสมมุติฐาน 

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .525 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

สมมุติฐานที ่2  

ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ 

การใหบริการ 

ยอมรับสมมุติฐาน 

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .299 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

สมมุติฐานที ่3  

การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับ 

ความสุข 

ยอมรับสมมุติฐาน 

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .517 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

สมมุติฐานที ่4  

การมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปร 

สามารถทํานายคุณภาพการใหบริการได 

 

 

ยอมรับสมมุติฐาน 

ตัวแปรการมองโลกในแงดีสามารถ

พยากรณคุณภาพการใหบริการโดยรวม 

ของพนกังานไดรอยละ 27 
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อภิปรายผลการวิจัย 

                จากผลการวิจยัแสดงใหเห็นถึงความสัมพนัธระหวางการมองโลกในแงดี ความสุข 

และคุณภาพการใหบริการ สามารถสรุปผลและอภิปรายผลไดดังนี้                                                                        

1. การวิเคราะหระดับการมองโลกในแงดี 

 

        จากการวจิัย พบวา พนกังานมีระดับการมองโลกในแงดีในระดับสูง โดยมีคาเฉล่ีย 

เทากับ 5.51 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 2.98 เมื่อพิจารณาตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

พบวา  พนักงานชายมีระดับการมองโลกในแงดีสูงกวาพนกังานเพศหญิง  ซึง่สอดคลองกับแนวคิด

ของซีลิกแมน (Seligman, 1990, Quoted in Campbell, 1999) ที่วา เพศหญิงโดยสวนใหญ        

มีรูปแบบในการอธิบายสถานการณ(attributional style) แบบมองโลกในแงราย (มองโลกในแงดี

ระดับตํ่า) ในขณะที่เพศชายโดยสวนใหญมีรูปแบบในการอธิบายสถานการณแบบมองโลกในแงดี 

และพบวา พนกังานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาจะมีระดับการมองโลกในแงดีมากกวา  นัน่คือ

พนกังานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีจะมีระดับการมองโลกในแงดีสูงกวาพนักงาน

ที่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ลูธานส, แลปแซค และแลป

แซค (Luthans, Lebsack and Lebsack, 2002, p. 9) ซึ่งพบวา ระดับการศึกษาของบุคคลเปน

ปจจยัที่สนับสนุนการมองโลกในแงดีในตัวบุคคล  

       ผลจากการวิจัยขางตน ผูวิจัยมีความเห็นวา เนื่องจากการมองโลกในแงดีมี

ความสัมพันธกับความเครียด (Hooker et al., Quoted in Luthans, Lebsack and Lebsack, 

2002, p. 5) และพนกังานหญิงตองมีความรับผิดชอบทัง้หนาที่การงานและดูแลครอบครัว เชน 

ตองทํางานบานหรือดูแลลูก  ซึ่งในปจจุบันสวนใหญหนาที่เหลานี้ผูหญิงตองรับผิดชอบมากกวา

ผูชาย จึงทําใหเกิดความขัดแยงระหวางบทบาทงานและบทบาทของครอบครัว   ซึง่จะทําใหเกิด

ความเครียดมากกวาจึงสงผลใหมีระดับการมองโลกในแงดีตํ่ากวาเพศชาย   สําหรับระดับ

การศึกษา ผูวจิัยมีความเห็นวา การศึกษานั้นมีผลตอระบบความคิดและการพฒันาของบุคคล   

ทําใหบุคคลรูจักคิดและแกปญหาไดมากข้ึน ยิง่พนักงานศึกษาตอในระดับสูงเทาไร ยิ่งรูจกัคิดและ

รูจักแกปญหาไดมากข้ึนเทานั้น อีกทั้งมมีมุมองหรือรูปแบบการอธิบายตอสถานการณตางๆที่เกิด

ข้ึนกับตนในทางที่ดี  เชน ถาพนกังานตองเผชิญกับสถานการณที่ไมดี กจ็ะรูจักคิดแกปญหา ทาํให

ไมคอยวิตกกงัวล จงึทาํใหมรีะดับการมองโลกในแงดีสูงพนกังานที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา  
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               สําหรับเร่ืองอายุ ที่พบวา พนักงานที่มีอายุ 41 ปข้ึนไป จะมีระดับการมองโลกในแงดีสูง

กวาชวงอายุอ่ืนๆ   ผูวิจยัมีความเหน็วา พนักงานกลุมดังกลาวจะมีวฒุิภาวะสูงข้ึน คือ รูจักปรับตัว

ใหเขากับสถานการณตางๆ ทําใหมีมุมมองกับส่ิงที่เกิดข้ึนในทางที่ดี  จงึเปนสาเหตุใหมีระดับ    

การมองโลกในแงดีสูงกวาพนักงานที่มีอายุอยูในชวงอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ  

ศรีเรือน แกวกงัวาล (2545) ที่วา บุคคลที่อยูในชวงวยักลางคน คือ มีอายุระหวาง 40-65 ป        

จะรูจักปรับตัวใหเขากับเหตุการณตางๆ   สามารถเผชิญและจัดการแกไขปญหาของตนได     

อยางสรางสรรค 

 
 2. การวเิคราะหระดับความสขุ 
 
                 จากการวจิัยพบวา พนักงานที่มรีะดับความสุขอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 

เทากับ 3.58 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ .569 เมื่อพิจารณาตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

พบวา พนกังานมีระดับความสุขในระดับปานกลางใกลเคียงกนั ยกเวนพนักงานทีม่อีายุ  20-25 ป

กับพนักงานทีม่ีอายุ  41 ปข้ึนไปและพนักงานทีม่ีการศึกษาสูงกวาระดับปริญาตรีที่มรีะดับ

ความสุขในระดับสูง แตอยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ย ( X ) จะเห็นวาคาเฉลีย่ระดับ

ความสุขที่ไดไมตางจากระดับปานกลางมากนกั คือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 , 3.69 และ 3.76 

ตามลําดับ 

                  ผลจากการวิจยัขางตน ผูวิจยัมีความเหน็วา 

                  1.) การทีพ่นักงานมีระดับความสุขในระดับปานกลาง อาจเนื่องมาจาก  พนักงาน  

สวนใหญมีอายุอยูระหวาง 31-35 ป  ซึ่งเปนชวงทีม่ีความรับผิดชอบในหนาที่การงานมากข้ึนและ

เปนชวงในการปรับตัวในชีวติสมรส   ปรับตัวเพื่อทําหนาที่บิดามารดา (ศรีเรือน แกวกังวาล, 2545, 

น. 415) จึงทาํใหมีความสุขเพียงระดับปานกลางเทานัน้ แตอยางไรก็ดี ยังถือวา  พนกังานกย็ังมี

ความสุขอยูในระดับหนึง่  สวนหนึ่งอาจเปนเพราะวา  องคการแหงนี้มวีฒันธรรมขององคการที่ให

ความสําคัญกบัความสุขของพนักงาน คือ เนนใหพนกังานมีสุขภาพรางกายและสุขภาพจิตที่ดี  

โดยองคการพยายามสรางส่ิงแวดลอมที่ดีในการทํางาน จัดสถานที่ในการทาํงานใหสะอาดและมี

ความปลอดภัย  รวมทัง้อํานวยความสะดวกในการทาํงานใหกบัพนักงาน เชน  มีสวสัดิการรถรับสง  

นอกจากนีย้ังสนับสนนุการจัดกิจกรรมตางๆในองคการเพื่อเสริมสรางความสัมพันธระหวาง

พนกังานดวยกันหรือระหวางพนักงานและหัวหนางาน เชน การจัดไปเทีย่วตางจังหวัด  การจัดการ

แขงขันกีฬาสี จะทาํใหพนกังานรูสึกผอนคลายจากการทาํงาน  ซึง่ส่ิงเหลานี้จะสรางความพึงพอใจ

ในการทํางานและในท่ีสุดจะทําใหเกิดความสุขและความพึงพอใจในชีวิตแกพนักงานในองคการ 



 
 

 

68 

 

ได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของเรนและคณะ(Rain et al., 1991, pp. 287-307) ที่พบวา การที่  

องคการสนบัสนุนใหพนักงานเกิดความพงึพอใจในงานนั้นสามารถนาํไปสูความพึงพอใจในชีวิตได 

                 2) พนักงานที่มีอายุ 20-25 ปและพนกังานทีม่ีอายุ  41 ปข้ึนไปรวมทัง้พนักงานที่มี

การศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี มีคาเฉล่ียระดับความสุขมากกวาระดับปานกลางเล็กนอย  อาจ

เปนเพราะวา 

                 พนักงานที่มีอายุ 20-25 ปในชวงอายุดังกลาวเปนชวงเวลาทีพ่นกังานเพิง่จบการศึกษา

ใหมและเพิง่เร่ิมเขามาทํางานในองคการซึง่เปนองคการสายการบินทีม่ีชื่อเสียงแหงหนึง่  พนักงาน

จึงมีความภาคภูมิที่ไดเปนสวนหนึง่ขององคการ  ประกอบกับชวงที่เพิง่เร่ิมเขามาทาํงานเปน

ชวงเวลาที่พนกังานเร่ิมศึกษาวิธกีารปฏิบัติงานและยังไมตองรับผิดชอบในหนาที่การงานมากนัก      

จึงทาํให พนักงานมีระดับความสุขเพิ่มข้ึน และพนกังานที่มีอาย ุ 41 ปข้ึนไป ชวงอายุดังกลาวถือวา

อยูในชวงวยักลางคน ซึง่สวนใหญจะทาํงานมาหลายปและมีอาชีพการงานเปนหลักฐานที่มัน่คง

แลว (ศรีเรือน แกวกงัวาล, 2545, น. 472-473)  อีกทัง้มเีงินเดือนมากข้ึนตามตําแหนงที่สูงข้ึน            

จึงสามารถตอบสนองความตองการที่ตนเองตองการไดมากข้ึน จงึทาํใหพนักงานมคีวามสุขเพิ่มข้ึน

แตอยางไรก็ตาม ผูวิจัยมคีวามเห็นวา  พนกังานในชวงอายุดังกลาวยังตองรับผิดชอบกับภาระ 

หนาที่ในครอบครัวอยูจึงทําใหมีคาเฉลีย่ระดับความสุขเพิ่มข้ึนจากระดับปานกลางไมมากนัก 

                 พนักงานที่มกีารศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีมีระดับความสุขเพิ่มข้ึน อาจเปน

เพราะวา   พนกังานที่สามารถจบการศึกษาในระดับที่สูงข้ึนยอมทําใหพนกังานรูสึกวาตนประสบ

ความสําเร็จ มคีวามรูสามารถมากข้ึน  รูสึกภาคภูมิใจ และยอมรับนับถือในตนเอง อีกทัง้ยังไดรับ

การ  ชื่นชมจากสังคมรอบขาง   จึงทาํใหพนักงานมีความสุขเพิ่มข้ึน ซึง่สอดคลองกบังานวิจยัของ 

ไลโบมิสกี้และคณะ (Lyubomirsky et al., in press quoted in  Lyubomirsky et al., 2005,       

p. 825) และงานวิจัยของเวซและคณะ (Weiss et al., 1999 quoted in  Lyubomirsky et al., 

2005, p. 825) ที่พบวา บุคคลที่มีความสุขจะพอใจกับความสําเร็จในการศึกษาของตน  

       
3. การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ 
 

     จากการวิจยัพบวา พนักงานมีระดับคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน

อยูในระดับสูง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ .376 และ 

เมื่อพิจารณาคุณภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน คือ  ดานความนาเช่ือถอื   ดานการตอบสนองตอ 
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ผูรับบริการ   ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการและดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ พบวา 

พนกังานมีคุณภาพการใหบริการในทัง้ 4 ดานอยูในระดับสูง โดยพนกังานมีคุณภาพการใหบริการ

ดานความนาเช่ือถือไดมากที่สุด ( x  = 4.08) และมีระดับคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการนอยที่สุด ( x  = 3.91) 

      ผลการวิจยัขางตน ผูวจิยัมีความเหน็วา องคการแหงนี้เปนองคการที่ประกอบธุรกจิ 

การบิน ซึ่งใหบริการแกลูกคาหรือผูโดยสารมาเปนเวลานาน และองคการมีเปาหมายในการเปน 

สายการบินช้ันนาํดานบริการที่สามารถสรางความพงึพอใจสูงสุดแกลูกคา องคการจึงให

ความสําคัญกบัการฝกอบรมพนกังานใหมีความรูความชํานาญในทุกดานทั้งดานวชิาชีพและการ

ใหบริการกับลูกคา รวมทัง้ปลูกฝงทัศนคติของพนกังานใหเหน็ความสําคัญของลูกคา โดยผาน      

ชองทางส่ือสารตาง ๆ เชน เอกสารขาวของบริษัท  โปสเตอร แผนพับ  วารสาร  ส่ือสารผาน 

Electronic Board ระบบเสียงตามสาย  และการส่ือสารผานทางระบบอินทราเน็ต (Intranet) ของ

บริษัท   จงึทาํใหพนักงานตระหนักถงึความสําคัญในการใหบริการโดยยึดหลักความพึงพอใจของ

ลูกคาเปนสําคัญ ดังนัน้ หัวหนางานจึงรับรูคุณภาพการใหบริการของพนักงานโดยรวมและ       

คุณภาพการใหบริการทั้ง 4 ดานในระดับสูง โดยพนักงานจะมีคุณภาพการใหบริการดานความ   

นาเช่ือถือไดมากที่สุด และมีระดับคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ       

นอยที่สุด  

                การที่พนักงานมคุีณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือไดมากที่สุด ซึง่เมื่อพจิารณา

ขอคําถามในแตละขอของดานนี ้(ดูผนวก จ.) พบวา ขอ 5 ของดานนี้มีคาเฉล่ียสูงสุด  โดยมี 

ขอคําถามวา “พนกังานพยายามจัดหาส่ิงที่ลูกคารองขอเปนพเิศษ เชน อาหารพิเศษ ลําดับทีน่ั่งบน

เคร่ืองบิน”  นั้นแสดงใหเหน็วา พนักงานใหความสําคัญกับความตองการของลูกคาโดยพยายาม

จัดหาส่ิงที่ลูกคารองขอและพยายามทาํใหสําเร็จ  ซึง่จะทําใหลูกคาเกิดความเกิดความประทับใจ

และมีความเชือ่ถือในการใหบริการวาสามารถทําไดตามที่สัญญาไว   สวนพนกังานมีคุณภาพการ

ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการนอยกวาดานอ่ืน ๆ อาจเปนเพราะวาในปจจุบัน

ผูใชบริการธุรกิจสายการบนิมีจํานวนมากข้ึน แตพนักงานในองคการยังมีจาํนวนที่เทาเดิม จึงทาํให   

ไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการที่มีจาํนวนมากไดทันทวงท ีและเมื่อพิจารณา  

ขอคําถามในแตละขอ (ดูผนวก จ.) พบวาขอ 11 ของดานนี ้ มีคุณภาพการใหบริการดานการ   

ตอบสนองตอผูรับบริการมีคาเฉลี่ยตํ่าสุด โดยมีขอคําถามวา “พนักงานสามารถทําการตัดสินใจ 

(ในขอบเขตอํานาจทีพ่นักงานสามารถตัดสินใจได) เมือ่มีปญหาเกิดข้ึนในระหวางปฏิบัติงาน”       

ที่เปนเชนนัน้อาจเปนเพราะวาองคการแหงนี้เปนองคการขนาดใหญ  การใหบริการบางเร่ือง      
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เชน การขอทีน่ั่งพิเศษใหกบัผูโดยสาร  พนักงานไมสามารถตัดสินใจไดเอง ตองขอคําอนุมัติจาก

หนวยงานอ่ืน ๆที่เกี่ยวของ  จึงทาํใหการบริการลาชา ไมคลองตัวเทาทีค่วร 

   
4. การทดสอบสมมุติฐาน 
  

สมมุติฐานที ่1  การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

     จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวเิคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน 

 พบวา ยอมรับสมมุติฐานทีต้ั่งไว นั่นคือ การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ 

การใหบริการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .525  

ผลการวิจยัคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของคาเมรอน, ไบรซ และ คาซา (Cameron, Bright and 

Caza, 2004)  ทีพ่บวา การมองโลกในแงดีจะสงผลใหเกิดคุณภาพการใหบริการทีดี่ มีการเอาใจใส

ตอลูกคา และสอดคลองกับงานวิจยัของ ซูเจน (Sujan, 1999) ทีพ่บวา การมองโลกในแงดี         

สงผลตอความพรอมที่จะใหบริการลูกคา โดยสังเกตความตองการของลูกคาและตอบสนองความ

ตองการของลูกคาดวยการชวยเหลือและใหบริการที่ดี ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากพนักงานที่มีลักษณะ

การมองโลกในแงดี พนกังานจะมีแรงจงูใจในตนเองที่จะปฏิบัติงาน  (Luthans, 2001-2002, 

Quoted in Porter, Bigley and Steers, 2003 ) คาดหวงัในส่ิงที่ดี ไมทอแท เมื่อเจออุปสรรคใน

การทาํงาน ซึ่งเมื่อพนักงานมาทาํงานใหบริการซึ่งเปนงานที่ตองพบปะกับคนจํานวนมากและมี

ปญหาที่เกิดจากความตองการของผูใชบริการที่ตางกนั ก็จะสามารถสรางแรงจูงใจใหตนเองให   

ไมยอทอตอการใหบริการกบัลูกคาเพื่อใหบรรลุถึงเปาหมายขององคการที่จะสามารถสราง     

ความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา จงึนาํไปสูคุณภาพการใหบริการที่ดี   

                 ทัง้นี้ เมื่อพิจารณาในรายละเอยีดของความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีกับ   

คุณภาพการใหบริการในทัง้ 4 ดาน คือ ดานความนาเช่ือถือได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  

ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ  พบวา การมอง     

ใน  แงดีมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน โดยมีคาสัมประสิทธิ ์         

สหสัมพนัธ เทากับ .491  .489  .420  และ .449  ตามลําดับ ซึ่งจะเหน็วาการมองโลกในแงดี         

มีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือไดมากสุด ซึ่งแสดงใหเหน็วา 

พนกังานที่มีลักษณะการมองโลกในแงดีจะมีแรงจูงใจในตนเอง พรอมที่จะปรับตัวใหบริการลูกคา

มากที่สุด  เชน เม่ือลูกคามีปญหา พนักงานแสดงความสนใจที่จะแกปญหาใหกับลูกคา หรือการที่

พนกังานสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคา(ซึ่งองคการไดปลูกฝงและให
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พนกังานตระหนกัถึงสัญญาท่ีใหไวกับลูกคาเสมอ ) ยอมทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถอืใน             

ตัวพนกังานมากที่สุด 
 
สมมุติฐานที ่ 2    ความสุขมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

    จากการทดสอบสมมุติฐานดวยการวเิคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน  

พบวา   ยอมรับสมมุติฐานทีต้ั่งไว  นัน่คือความสุขมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการ           

ใหบริการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .299 

     แมวายงัไมมีการศึกษาเกีย่วกับความสมัพันธระหวางตัวแปรทั้งสองนี้โดยตรง           

แตจากผลการวิจัยคร้ังนี้เปนไปตามที่ผูวิจยัคาดไววา  ความสุขที่มีความสัมพันธทางบวกกับ     

คุณภาพการใหบริการ  ซึง่สอดคลองกับงานวิจัยของ  จอซร  (George) ในป 1991 และ จอซร  

(George)  ในป 1995  ที่พบวา ความสุขจะทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมการใหบริการลูกคา   

อยางเหมาะสม  แสดงใหเหน็วา  หากพนกังานมีความสุขแลวจะมีจติใจที่เบิกบาน  มีความยินดี

และกระตือรือรนในการทาํงาน  (จิราภาและคณะ, 2544, น. 263)ยอมจะทาํใหลูกคาที่มาใชบริการ

ไดรับการบริการที่ดีและมีคุณภาพตามไปดวย   

                ทั้งนี้  เมื่อพจิารณาในรายละเอียดของความสัมพนัธระหวางความสุข และคุณภาพ 

การใหบริการในท้ัง 4 ดาน  คือ  ดานความนาเชื่อถือได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  

 ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ  พบวา  ความสุข 

มีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการทั้ง 4 ดาน  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 

เทากับ  .288, .308, .266  และ .218   ตามลําดับ   ซึง่จะเหน็วา ความสุขมีความสัมพันธกับ 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการมากที่สุด  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ   

ครูซเจอร,  ฮิกซ  และแม็กกวิ  (Krueqer,  Hicks and  McGue, 2001)  ทีพ่บวา ความสุขจะสงผล

ใหบุคคลมีพฤติกรรมทางสังคมที่ดี  มีความปรารถนาที่จะชวยเหลือผูอ่ืน  แสดงใหเหน็วา           

ยิ่งพนักงานมคีวามสุข  พนกังานยิง่พรอมที่จะใหบริการลูกคาดวยหนาตาทีย่ิ้มแยมแจมใส           

มีความกระตือรือรนที่จะใหบริการลูกคาดวยการใหความชวยเหลือแกลูกคาอยางเต็มใจ             

ซึ่งส่ิงเหลานี้ยอมจะทาํใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันทวงท ี และทําใหลูกคา

เกิดความอบอุนและเกิดความประทับใจในบริการ   
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สมมุติฐานที่ 3   การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับความสุข 

       

                จากการทดสอบสมมุติฐานดวยการวเิคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน   

พบวา  ยอมรับสมมุติฐานทีต้ั่งไว  นัน่คือ  การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับความสขุ

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเทากบั .517  ผลการวิจยัคร้ังนี้

สอดคลองกับงานวจิยัของ  ลูคัส,  ดีนเนอรและ ซุท   (Lucas,  Diener and Suh, 1966)           

มารกาเร็ตตาและโอลิเวอร  (magalettl and Oilver, 1996)    แอ็ดเลอรและแฟกเลอร (Adler and 

Faqley, 2006)  ที่พบวา  การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับความสุข  ซึ่งแสดงให  

เห็นวา พนักงานที่มองโลกในแงดีนัน้ พนกังานจะมีรูปแบบในการอธบิายสถานการณตางๆ  ที่เกดิ

กับตนเองในทางที่ดี โดยถาเปนสถานการณที่ดี จะบอกวาสถานการณนั้นจะเกิดข้ึนเสมอ  เกิดกบั

สถานการณอ่ืนดวยและตนเองเปนผูทําใหเกิดสถานการณนั้น  ในทางตรงกันขามถาเปน       

สถานการณทีไ่มดี  จะบอกวาสถานการณนั้นเกิดเพยีงชัว่คราว  เฉพาะเจาะจงสําหรับสถานการณ

นั้นสถานการณเดียว  และเกิดจากปจจยัภายนอก  เพราะฉะนั้น  พนกังานที่มองโลกในแงดีจะ    

ไมวิตกกังวลกบัสถานการณตางๆ ที่เกิดข้ึนกับตัวเขา  จงึมีความราเริงแจมใส  มีสุขภาพจิตที่ดีและ

มีคุณภาพชีวติที่ดี   ซึ่งจะสงผลใหพนกังานมีความสุขและ มีความพึ่งพอใจชีวิตในชีวิตของตน    

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฮุเกอรและคณะ (Hooker et al  Quoted in Luthans, Lebsack and 

Lebsack, 2002, p. 5) ที่พบวา พนักงานที่มีระดับการมองโลกในแงดีในระดับสูงจะมีความรูสึก 

หดหูและความรูสึกวิตกกงัวลในระดับตํ่า แตจะมีความรูสึกที่มีความสุขในระดับสูง 

 

สมมุติฐานที่ 4  การมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปร  สามารถทํานายคุณภาพ 

การใหบริการได 

       จากการทดสอบสมมุติฐานดวยการสรางสมการเพื่อพยากรณคุณภาพการใหบริการ

จากตัวแปร  การมองโลกในแงดีและตัวแปรความสุข  พบวา  ตัวแปรทีม่ีประสิทธิภาพในการ

พยากรณคุณภาพการใหบริการมีเพียงตัวแปรเดียว  คือ  การมองโลกในแงดี  ซึ่งสามารถพยากรณ

คุณภาพการใหบริการโดยรวมไดรอยละ  27  ดังนัน้  จงึยอมรับสมมุติฐานที่ต้ังไวนัน่คือ            

การมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปร  สามารถทํานายคุณภาพการใหบริการได

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

                การที่ตัวแปรการมองโลกในแงดีมีประสิทธิภาพในการพยากรณคุณภาพการใหบริการ

เพียงตัวแปรเดียว  อาจเปนเพราะวา   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางความสุขและคุณภาพ 
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การใหบริการมีคานอยเพยีง .299 เทานั้น ในขณะที่คาสัมประสิทธิ์สหพันธระหวางการมองโลก 

ในแงดีและคุณภาพการใหบริการมีคามากกวาโดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ .525    

และประกอบกับการมองโลกในแงดีมีความสัมพนัธทางบวกกับความสุขอยูแลว  ดังนั้น 

จึงอาจทําใหตัวแปรความสุขไมเขาไปอยูในสมการพยากรณคุณภาพการใหบริการ 

                 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะสําหรบัองคการ 
                สําหรับตัวแปรการมองโลกในแงดีและตัวแปรความสุขนัน้ สวนใหญมีการศึกษาวจิัย  

ในตางประเทศ  และกลุมตัวอยางที่ใชศึกษาวิจยัสวนใหญเปนนักเรียน มีสวนนอยที่ศึกษากับ

พนกังานในองคการจึงทําใหตัวแปรดังกลาวยังไมไดนาํไปใชศึกษาและพัฒนาในองคการมากนัก  

และจากผลการวิจัย เร่ือง ความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดี  ความสุข และคุณภาพการ  

ใหบริการของพนกังานใหบริการลูกคาในฝายขาย : กรณีศึกษาสายการบินแหงหนึ่ง ที่พบวา    

การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับความสขุและมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ

การใหบริการอยางมีนยัสําคัญทางสถิตินัน้เปนส่ิงที่ชี้ใหเห็นความสําคัญของตัวแปรดังกลาวที่

สามารถนํามาใชพัฒนาบุคคลากรและพัฒนาองคการใหเกิดประโยชนไดโดยเฉพาะองคการที่

ใหบริการ ดังนั้นองคการจงึควรหันมาสนใจที่จะศึกษาและพิจารณาตัวแปรดังกลาวใหมากข้ึน 

เพราะการมองโลกในแงดี  ทําใหพนักงานมีแรงจงูในการทํางาน  มีความคาดหวงัในส่ิงที่ดี  ทาํให

เกิดความสุขในตัวพนักงานเองและทาํใหเกิดคุณภาพการใหบริการทีดี่ดวย  ซึง่ผูวจิยัมี

ขอเสนอแนะ  ดังตอไปนี้ 

               1. จากการที่มองโลกในแงดีมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพใหบริการ  และ 

ยังสามารถพยากรณคุณภาพการใหบริการไดอีกดวย   (ตามสมมุติฐานที ่4 ของการวิจัย)        

ยอมแสดงใหเห็นวา  การมองในแงดีทําใหมีคุณภาพการใหบริการที่ดี  ดังนัน้  ในการคัดเลือก

บุคลากรที่มาทําหนาที่ใหบริการกับลูกคาจึงควรวัดระดับการมองโลกในแงดีของบุคคล โดยอาจใช

แบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ (The Attributional Style  Questionnaire)  ควบคู

ไปกับการทดสอบความรูของบุคคลในดานอ่ืนๆ  รวมทั้งมกีารสัมภาษณบุคคลทีจ่ะเขามาทาํงาน

ดวย  ซึ่งจะทาํใหองคการไดบุคคลที่มีความเหมาะสมทีจ่ะใหบริการอยางแทจริง 

                2. ผลการวิจยัเกีย่วกับระดับการมองโลกในแงดี  พบวา พนักงานมีระดับการมองโลก 

ในแงดีในระดับสูง และเมื่อพิจารณาคุณลักษณะสวนบุคคคลจะเหน็วา พนกังานเพศหญิงมีระดับ

การมองโลก ในแงดีนอยกวาพนักงานเพศชาย และพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาตํ่ากวาจะมีระดับ
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การมองโลกในแงดีตํ่ากวาพนกังานที่มีระดับการศึกษาสูงกวา   ดังนั้นองคการจงึควรตระหนักถงึ

แนวทางที่จะทําใหกลุมพนกังานเหลานี้มรีะดับการมองโลกในแงดีเพิม่ข้ึน  ซึ่งผูวิจัยมีขอเสนอแนะ  

ดังนี ้

                     2.1 องคการควรสนับสนุนใหพนักงานไดมีโอกาสเรียนรูหรือศึกษาเพิม่เติม  เพื่อเพิม่

ความรูความสามารถใหกับพนกังาน  โดยใหพนักงานไดเรียนรูภายในองคการ  โดยจัด 

คอรสฝกอบรมตาง ๆ เชน  คอรสการฝกอบรมใหมีทกัษะในการทํางานเพิม่มากข้ึน  และควร

สนับสนนุใหพนักงานไดมีโอกาสเรียนรูภายนอกองคการ  เชน การศึกษาในระดับปริญญาโท      

ในระดับปริญญาเอก  เพื่อนาํความรูใหมๆที่ไดมาพฒันาองคการ  โดยองคการอาจใหทนุสนบัสนนุ 

การศึกษา  และใหขอมูลการเปดรับสมัครการศึกษาในระดับปริญญาโท  ระดับปริญญาเอกของ

มหาวิทยาลัยตางๆ  ทัง้ภายในประเทศและภายนอกประเทศ  โดยอาจทําผานระบบการสื่อสาร 

ภายในองคการ (Intranet) หรือการสงเอกสารตางๆทีเ่กีย่วกับการเรียนไปยังพนกังาน 

                     2.2   เนื่องจากการมองโลกในแงดีมีความสัมพันธกับความเครียด (Hooker et al.,  

Quoted in Luthans, Lebsack and Lebsack, 2002, p. 5) และความเครียดของพนกังาน

สามารถเกิดข้ึนไดทั้งจากการทํางานและจากครอบครัว ดังนัน้ องคการสามารถชวยลด

ความเครียดทีเ่กิดจากการทาํงานของพนักงานได โดยองคการอาจจัดการฝกอบรมในหลักสูตร

พิเศษใหแกพนักงาน  เชน  หลักสูตรการบริหารความเครียด  โดยอาจจะจัดฝกอบรมใหพนักงาน 

เดือนละ  1  คร้ัง   เพื่อชวยพนักงานที่มีความเครียดใหรูสึกผอนคลายโดยเฉพาะพนกังานเพศหญิง  

นอกจากนัน้องคการอาจสนบัสนุนใหพนักงานไดออกกําลังกาย  โดยอาจจัดหาสถานท่ีในการ  

ออกกําลังกายให และเมื่อพนักงานมีความเครียดนอยลง ระดับการมองโลกในแงดีจะเพิ่มข้ึน 

                    2.3   จากการศึกษาของซีลิกแมน (Seligman, 1991) ที่ไดนําโมเดล  ABCDE ของ  

อัลเบิรต อีริค (Albert  Ellis) มาชวยในการพัฒนาการมองโลกในแงดีของบุคคลโดยใชการ

วิเคราะหภายในตนเอง  ซึง่จะทาํใหบุคคลสามารถแยกแยะความเช่ือของตนไปในทางที่ดีเมื่อตอง

เผชิญกับสถานการณที่เลวราย  โดยความหมายของตัวอักษร  ABCDE (Seligman, 2002)จะเปน

ดังนี้  

                      A =  Adversity            หมายถงึ   สถานการณเลวรายที่บุคคลเผชิญ 

                      B =  Belief         หมายถึง    ความเช่ือของคุณที่มีตอสถานการณเลวราย    

ที่เกิดข้ึน 

                      C =  Consequences   หมายถงึ    ผลลัพธทีเ่กิดข้ึนหลังจากที่คุณมคีวามเชื่อ 

แบบนั้น 
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                      D =  Disputation         หมายถงึ    การโตแยงกับความเช่ือแบบเดิมๆ ของคุณ 

                      E  =  Energization       หมายถงึ    พลังที่คุณไดรับเมื่อสามารถโตแยงกับ 

สถานการณเลวรายไดสําเร็จ  (อาทิตา กลับเพิ่มพูล, 2549) 

       ผูวิจยัมีความเห็นวา องคการสามารถนําโมเดลดังกลาวมาประยกุตใชในการ

พัฒนาการมองโลกในแงดีของพนักงานไดโดยจัดฝกอบรมใหกับพนกังานเปนหลักสูตรระยะส้ัน

เพื่อใหพนกังานสามารถเรียนรูและและนาํไปใชปฏิบัติได  ซึง่หลังจากนัน้องคการอาจประเมินการ

พัฒนาการมองโลกในแงดีของพนักงานโดยใชการประเมินแบบ  360  องศา  (360 - Degree  

Feedback)  จากหัวหนางาน  เพื่อนรวมงาน  ผูใตบังคับบัญชา ของพนกังาน  และตัวพนักงานเอง

วามกีารมองโลกในแงดีเพิ่มข้ึนหรือไม 

                 3. ผลการวิจยัเกีย่วกับระดับความสุขของพนักงาน  พบวา  พนักงานสวนใหญมีระดับ

ความสุขในระดับปานกลาง   ดังนั้นองคการจึงควรตระหนักถงึแนวทางที่จะพัฒนาใหพนกังาน     

มีระดับความสุขเพิ่มข้ึนเพื่อใหเกิดคุณภาพชีวิตที่ดีแกพนักงานและเกดิคุณภาพการใหบริการที่ดี

ดวย  ซึ่งผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี ้

                     3.1 จากการทีว่ัฒนธรรมขององคการที่ใหความสําคัญกบัความสุขของพนักงาน  

โดยพยายามสรางส่ิงแวดลอมในการทํางานใหมีความสะอาดและปลอดภัยแลว  องคการยงัควร

คํานึงถึง  การจัดสภาพแวดลอมในการทํางานใหถกูตองตามหลักเออรกอนอมิกซ  (Ergonomics) 

ดวย   ซึง่จะชวยใหพนักงานทํางานไดถนัด  คลองแคลว  และถูกหลักโครงสรางของรางกายไมเกิด 

การเจ็บปวยในระหวางปฏิบัติงาน 

                     3.2  เนื่องจากความสุขของบุคคลมีความสัมพันธกับการบรรลุเปาหมาย  โดยเฉพาะ

อยางยิ่งการบรรลุเปาหมายในการทํางาน  (Diener, Quoted in Luthans,  2005)  ดังนัน้  องคการ

ควรต้ังเปาหมายในการทํางานใหกับพนกังาน  ซึ่งเปาหมายตองไมสูงหรือตํ่าเกนิไป  และควร     

ต้ังเปาหมายใหเหมาะสมกับลักษณะของพนกังานที่มีความแตกตางกนั  เชน  อายุ  อายุงาน     

เมื่อพนักงานบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว  ยอมทําใหพนักงานมีความสุข   มีความภาคภูมิใจและ        

พึงพอใจในตนเอง และเมื่อพนกังานบรรลเุปาหมายที่องคการไดต้ังไว  องคการควรมีระบบรางวัล

ตอบแทนใหแกพนักงานซ่ึงอาจเปนรางวลัที่ตัวเงิน หรือรางวัลที่ไมไดอยูในรูปตัวเงิน  เชน           

คําชมเชย   การประกาศใหเปนพนักงานดีเดนในบอรดของแตละหนวยงาน หรือการใหเล่ือน

ตําแหนง เพื่อเปนตัวเสริมแรงใหพนกังานเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุเปาหมาย      

ที่องคการไดต้ังไวในคร้ังตอไป 

 



 
 

 

76 

 

                   3.3  องคการควรใหขอมูลเสนทางอาชีพ  (Career path)  ในแตละสายงาน วาม ี

ความกาวหนาไปสูระดับใดไดบาง  แตละระดับตองการคุณสมบัติอยางไร พรอมทั้งเปดโอกาสให 

พนกังานพัฒนาคุณสมบัติของตนโดยเปดโอกาสใหพนกังานไดเรียนรูทักษะงานในดานตางๆ    

เพื่อใหสามารถกาวไปสูตําแหนงงานที่ตนตองการและหวังไว ซึ่งจะนาํมาสูความสุขของพนกังาน 

ในที่สุด 

                   3.4  จัดกจิกรรมสงเสริมความสัมพนัธระหวางพนักงานกบัพนกังาน  พนักงานกับ 

ผูบังคับบัญชาเชน   องคการสนับสนนุใหหนวยงานจัดกจิกรรมไปเที่ยวตางจังหวัดภายใน      

หนวยงานของตน  การจัดงานปใหมประจาํป  ส่ิงเหลานีน้อกจากนีจ้ะทําใหเกิดความสัมพนัธที่ดี

ระหวางบุคคลแลวยังทําใหพนักงานรูสึกผอนคลายจากการทํางาน มีอารมณเบิกบานแจมใสดวย 

                   3.5  จากงานวจิัยของเวซ  ซคัโคและโครเพน็ซาโน (Weiss, Suckow and 

Cropanzano, 1999, pp. 786-794) ที่พบวา การรับรูความยุติธรรมขององคการมีความสัมพันธ

ทางบวกกับความสุข  ดังนัน้ องคการควรมีนโยบายใหผลตอบแทนในการทํางานทีเ่ปนธรรม     

โดยพัฒนาเครือ่งมือที่จะชวยชี้วัดและประเมินผลการปฏิบัติงานอยางมีความโปรงใสและเปนธรรม 

โดยพิจารณาผลตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานเปนหลัก และในการประเมินผลการปฏิบัติงานทุก

คร้ังควรใหพนกังานรับรูผลการประเมินดวยเพื่อพนกังานจะไดรูวา การปฏิบัติงานในสวนใด

พนกังานทําไดดีแลวและสวนใดยังตองปรับปรุง  ทั้งนีห้ัวหนางานควรใหคําแนะนาํในการ

ปฏิบัติงานในสวนที่พนักงานยงัทาํไดไมดีดวยเพื่อใหประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดียิ่งข้ึน 

                  4. จากผลการวจิัยเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานตามการรับรูของ 

หัวหนางาน  พบวา  พนักงานมีระดับคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง และพบวา 

คุณภาพการใหบริการในแตละดาน  คือ  ดานความนาเช่ือถือได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ   

ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ  และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการอยูในระดับสูง 

เชนเดียวกนั  แตวาคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูรับบริการมีคาเฉล่ียนอยที่สุด   

ดังนัน้องคการควรใหความสนใจและพิจารณาหาแนวทางท่ีจะเพิม่คุณภาพการใหบริการในดาน 

การตอบสนองตอผูรับบริการใหมากข้ึนและควรพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการใหดี    

ยิ่งข้ึนตอไป  ซึง่ผูวิจยัมีขอแสนอแนะดังนี ้

                    4.1 เนื่องจากปจจุบันธุรกิจการใหบริการสายการบิน  มีผูใชบริการจาํนวนมาก  

เพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางและมีราคาถูกลงกวาในอดีต  ซึ่งพนกังานในองคการ  

มีจํานวนไมเพยีงพอกับความตองการของผูมาใชบริการ  ดังนัน้องคการควรวางแผนการ               

จัดทรัพยากรบุคคลใหม  อาจเริ่มจากการทําการวางแผนวิเคราะหปริมาณงานและปริมาณ 
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(Manpower Planning) วามีความเหมาะสมหรือไม หนวยงานใดที่วิเคราะหแลววา พนักงาน       

มีจํานวนนอยกวาปริมาณงาน ซึ่งไมสามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการได       

องคการควรใหเพิม่จํานวนพนักงาน  ซึง่อาจทาํโดยการคัดเลือกคนเขามาทํางานใหม หรือ         

อาจมีการโยกยายจากหนวยงานที่มีพนักงานเกินกวาปริมาณงาน  ซึง่จะทาํใหการบริการ             

มีความเหมาะสมสามารถตอบสนองตอผูรับบริการไดมากข้ึน 

                     4.2 ควรมีการกําหนดตารางความรับผิดชอบและขอบเขตในการปฏิบัติงาน  

 (Table of  Authority)   ของหนวยงานแตละหนวยงานที่ใหบริการลูกคา  ใหมีความชัดเจนยิง่ข้ึน  

และจัดทําเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงาน  โดยผูบังคับบัญชาของแตละหนวยงาน  ควรแจง  

หนาที่ความรับผิดชอบรวมทั้งขอบเขตในการปฏิบัติงานของหนวยงานตนใหพนักงานในสังกัดตน

ทราบเพื่อการประสานงานท่ีดีระหวางหนวยงานที่ใหบริการ  และทําใหเกิดความคลองตัว 

ในการใหบริการลูกคาใหมีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึนและสามารถแกไขปญหาของลูกคาไดทันทวงท ี

         4.3 องคการควรใหความสําคัญกับพนกังานผูทําหนาที่ใหบริการ  โดยสนับสนุนให 

พนกังานไดเขาฝกอบรมในหลักสูตรที่มีความจําเปนตอการใหบริการ  เชน  หลักสูตร 

การสํารองที่นัง่ผูโดยสาร  หลักสูตรการคิดราคาบัตรโดยสาร  เปนตน  นอกจากนัน้ควรใหพนักงาน

ไดเขาฝกอบรมในหลักสูตรที่เกีย่วกับการใหบริการลูกคาเสริมดวย  เชน  หลักสูตรจติวิทยา 

การสื่อสารกับลูกคาอยางมปีระสิทธิภาพ  รวมทั้งองคการควรจัดฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 

(Workshop) ใหกับพนักงาน  โดยจัดใหมสีถานการณสมมุติของการมารับบริการของลูกคา  

ใหพนักงานไดลองใหบริการและลองแกปญหาที่เกิดข้ึนระหวางที่ใหบริการในสถานการณที่สมมุติ 

เพื่อพนักงานจะไดนําประสบการณที่ไดจากการฝกอบรมมาใชกับการใหบริการลูกคาจริง 

                     4.4  องคการควรมีนโยบายรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ รวมทั้งรับฟงปญหา

และขอบกพรองตางๆที่เกิดข้ึนในระหวางการใหบริการจากพนักงานที่ใหบริการกับลูกคา         

เนื่องจากพนกังานเหลานี้เปนผูติดตอกับลูกคาโดยตรง มีประสบการณและสามารถเขาใจปญหา

ไดลึกซึ้ง รวมทั้งมีแนวทางในการแกปญหานัน้ดวย โดยองคการอาจใหพนักงานเสนอความคิดเหน็

กับหวัหนางานของตน หรือใหเสนอความคิดเห็นผานระบบการส่ือสารของบริษัท(Intranet) ซึ่งการ

ที่องคการรับฟงความคิดเหน็  ขอเสนอแนะ และขอบกพรองตางๆที่เกิดข้ึนในระหวางการใหบริการ

ยอมทาํใหองคการสามารถนาํขอมูลที่ไดรับไปปรับปรุงการใหบริการใหมีความเหมาะสมมากยิ่งข้ึน

ได 
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ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยครั้งตอไป 
 

   1. การศึกษาวิจัยคร้ังนี ้ ผูวิจัยศึกษาเฉพาะพนักงานทีต่องติดตอและใหบริการลูกคา

เฉพาะในฝายขายเทานัน้  ในการวิจัยคร้ังตอไปควรขยายการศึกษาไปยังฝายอ่ืนๆ  ที่ตองติดตอ

และใหบริการลูกคาเชนกนั  เชน  ฝายงานบริการบนเคร่ืองบินและฝายงานบริการทีเ่ช็ค-อิน  

(Check-In) ทีส่นามบิน  เปนตน  เพื่อใหไดขอมูลที่กวางขวางและคลอบคลุมเพิ่มยิง่ข้ึน 

    2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาถงึความสัมพนัธระหวางการมองโลกในแงดี        

ความสุข  และคุณภาพการใหบริการผูวจิัยเห็นวา  สามารถศึกษาความสัมพนัธระหวาง            

การมองโลกในแงดีกับตัวแปรอ่ืนที่เกีย่วของกับคุณภาพการใหบริการได เชน  การปรับตัวในการ

ทํางาน และรูปแบบในการจัดการกับปญหาเปนตน 

                 3. การศึกษาคุณภาพการใหบริการในการศึกษาคร้ังตอไป  ควรใหมีการประเมิน     

คุณภาพการใหบริการนอกเหนือจากหวัหนางาน  อาจเปนจากผูรับบริการหรือเพื่อนรวมงาน     

เพื่อใหการวัดคุณภาพการใหบริการมาจากหลายมุมมองและสามารถนําไปแกไขปรับปรุงการ

ใหบริการใหมปีระสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 

 

 

 

 


