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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ  (1) ศึกษาประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพ้ืน (2) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการบริการของพนักงานตอ้นรับภาคพ้ืน  

(3) เสนอแนะการเพ่ิมประสิทธิผลการใหบ้ริการใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน  

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ ท่ี และ การวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการวิเคราะห์จาก

แบบสอบถามท่ีเป็นคาํถามปลายเปิด และการสัมภาษณ์ ประชากรท่ีศึกษาคือ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนของ

บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)  จาํนวน 327 คน  และกลุ่มตวัอย่างท่ีนาํมาศึกษาในคร้ังน้ีจาํนวน 180 คน 

โดยสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ เคร่ืองมือในการทาํวิจยั  คือ การใช้แบบสอบถามกบัพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนฯ 

และการสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารของพนักงานตอ้นรับภาคพ้ืนจาํนวน 3  ท่าน การวิเคราะห์ขอ้มูล แบ่งการ

วิเคราะห์ออกเป็น 2 ประเภท คือ 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ มีการวิเคราะห์ใน 2 ส่วน คือการวิเคราะห์

ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ การวิเคราะห์ดว้ย

สถิติเชิงอนุมาน โดยการทดสอบค่าที และ วิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์   2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ใชก้าร

วิเคราะห์แบบสอบถามปลายเปิดและการสมัภาษณ์  มีการวิเคราะห์เชิงพรรณนาจากขอ้เสนอแนะโดยผูวิ้จยัทาํ

การแยกแยะคาํตอบท่ีไดม้าจากการจดักลุ่มคาํตอบและวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ และใช้เคร่ืองมือ SWOT 

Analysis        

 ผลการศึกษาพบวา่ (1)ระดบัประสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนมีนอ้ยกวา่ร้อยละ

90 ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  (2) ปัจจยัดา้นแรงจูงใจและปัจจยัความพร้อมขององคก์รมีความสัมพนัธ์กบั

ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (3) การเพ่ิม

ประสิทธิผลการบริการทําได้โดยแบ่งป็น 2 ด้าน ด้านแรงจูงใจ เช่น เพ่ิมโอกาสก้าวหน้าในอาชีพ และ

พนกังานมีรายไดเ้หมาะสม  ดา้นปัจจยัความพร้อมขององคก์ร เช่น เพ่ิมการรับพนกังานประจาํ การสร้างความ

ประทบัใจในการบริการเพ่ือใหผู้โ้ดยสารกลบัมาใชบ้ริการซํ้า 

 

 

 

คําสําคัญ  ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสาร บริษทัการบินไทย 

 



จ 

Independent Study title: Effectiveness of Ground Staff Services to Passenger of     
Thai Airways International Public Company Limited 

Author:  Mrs. Sumonmarn Upanisakorn;  ID: 2553005238; 
Degree:  Master of Public Administration; 
Independent Study advisor:  Dr. Theppasak  Boonyarataphan, Associate Professor; 
Academic year:  2015 

 
 

Abstract 
 

 The purposes of this research were to (1) study the effectiveness of ground staff 
services to passenger of Thai Airways International Public Company Limited, (2) study factors 
related to the effectiveness of ground staff services to passenger of Thai Airways International Public 
Company Limited, (3) recommend approaches for increasing the effectiveness of ground staff 
services to passenger of Thai Airways International Public Company Limited.  

 This research was a survey research comprising of both quantitative method which 
analysing data from questionnaire and qualitative method from interviewing. Population consisted 
of   Thai Airways 327 ground staffs working at Suvarnabhumi Airport and sample size were 180 
ground staffs calculated by stratified random. Research instruments were questionnaire and in-depth 
interview with 3 ground staff managers. Data analysis was categorized into 2 types, descriptive 
statistics analysis employed frequency distribution, percentage, mean and standard deviation. 
Inferential statistics applied for hypothesis testing employed T-test and Pearson Correlations. 
Qualitative analysis was done by applying SWOT techniques. 

 The results revealed that (1) level for the effectiveness of ground staff services to 
passenger of Thai Airways International Public Company Limited was lower than 90% at the level 
of  statistical significant 0.05, (2) motivation factors and organizational readiness factors were related 
to the effectiveness of ground staff services to passenger of Thai Airways International Public 
Company Limited at the level of statistical significant 0.05, (3) recommendation for increasing the 
effectiveness of ground staff services to passenger were the increasing of two factors;  motivation 
factors such as; career path and reasonable salary and organizational readiness factors such as; more 
employment, customer satisfaction for building brand loyalty. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords:  Effectiveness, Passenger Services, Thai Airways International Public 

Company Limited  
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สืบเน่ืองจากนโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรี และส่งผลกระทบต่อการดาํเนินธุรกิจของบริษทัการบินไทย

อยา่งมาก ในฐานะท่ีผูว้จิยัเป็นหน่ึงในพนกังานการบินไทย  เคยปฏิบติัหนา้ท่ีในหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การให้บริการผูโ้ดยสาร และตระหนักว่าการปฏิบติัหน้าท่ีของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นเป็นส่วนหน่ึง 

ท่ีจะสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ผูโ้ดยสาร ดงันั้นเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัการปรับปรุง
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การบินไทย  

 ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณท่าน รองศาสตราจารย ์ดร.เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ อาจารยท่ี์ปรึกษา

ท่ีคอยให้คาํแนะนํา และติดตามการทาํศึกษาคน้ควา้อิสระจนเสร็จสมบูรณ์  ขอกราบขอบพระคุณ

คณาจารย์สาขาวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชที ่ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ 

จนสามารถนาํมาบูรณาการในงานวจิยัคร้ังน้ี  และขอขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบ และเจา้หนา้ท่ี

ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่านที่คอยอาํนวยความสะดวกให้ผูว้ิจยัในทุกดา้น ที่คอยให้

คาํปรึกษาการคน้ควา้อิสระน้ี 

 นอกจากน้ีผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ ท่านผูบ้ริหารของหน่วยงานพนกังานตอ้นรับภาคพื้นบริษทั

การบินไทย คุณภคัรา  เรืองสิริเดโช  คุณชาติชาย พุฒศิริ และคุณรุ่งศกัด์ิ อุปลาบติั  และขอขอบพระคุณ

พี่ๆ และเพื่อนพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีปฏิบติัหน้าท่ี ณ สนามบินสุวรรณภูมิ ในการให้ความร่วมมือ 

ในการตอบแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม อีกทั้งยงัใหก้ารตอ้นรับดว้ยความยนิดีเป็นอยา่งยิง่ 

 สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอขอบคุณสามีและบุตรทั้งสอง ท่ีคอยให้กาํลงัใจในการทาํการศึกษาคน้ควา้

อิสระเล่มน้ีจนสาํเร็จ 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

  บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงคมนาคมและ

เป็นหน่ึงในบริษทัท่ีอยู่ในตลาดหลักทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ดาํเนินกิจการด้านการบินพาณิชย ์

ในประเทศและระหวา่งประเทศ ในฐานะสายการบินแห่งชาติ มาเป็นระยะเวลา 55ปี เร่ิมตั้งแต่ก่อตั้ง

บริษทัการบินไทย ฯ จนกระทัง่ถึงปี 2550 บริษทั ฯ สามารถดาํเนินธุรกิจและไดรั้บผลกาํไรตลอดมา 

โดยช่วงระยะเวลาดงักล่าว การประกอบอาชีพงานสายการบินไดรั้บความสนใจอยา่งยิ่ง เพราะเป็นอาชีพ

ท่ีมัน่คงและมีความกา้วหน้า นอกจากเงินรางวลัประจาํปี เพื่อตอบแทนพนกังานหลงัจากไดรั้บผลกาํไร 

พนักงานสายการบินยงัได้รับสวสัดิการอีกมากมาย เช่น การมีรถรับ-ส่ง พนักงาน สิทธิซ้ือบตัร

โดยสารในราคาพนักงานทั้งตนและครอบครัว เพื่อการเดินทางท่องเท่ียวได้ทัว่โลกท่ีสายการบินไทย 

มีเส้นทางบินและรวมไปถึงซ้ือบตัรโดยสารไดร้าคาพิเศษ หากตอ้งการเดินทางกบัสายการบินท่ีเป็น

กลุ่มพนัธมิตรกบัการบินไทย 

  การท่ีการบินไทย เป็นรัฐวิสาหกิจโดยรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้น 51% และเอกชน 49% ดว้ย

รูปแบบบริษทั การบินไทย ฯ เป็นก่ึงรัฐและเอกชนและเป็นบริษทั ฯ จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์

การบริหารธุรกิจขององค์กร ตอ้งคาํนึงถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ทั้งผูถื้อหุ้นและส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด คือ

ความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใช้บริการ ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจการให้บริการ ซ่ึงมีการแข่งขนัสูง 

แต่เดิมอาจถือได้ว่าการบินไทยเป็นผูป้ระกอบกิจการด้านธุรกิจการบินรายเดียวในประเทศไทย 

ดงันั้นหากมีผูโ้ดยสารตอ้งการเดินทางโดยเคร่ืองบิน ตอ้งเลือกเดินทางไปกบัการบินไทยเท่านั้น 

หลงัจากรัฐบาลไดอ้อกนโยบายเปิดน่านฟ้าเสรี ตั้งแต่ปี 2545 ผูป้ระกอบกิจการธุรกิจการบินหน้าใหม่

เพิ่มมากข้ึน ผูป้ระกอบกิจการธุรกิจการบินท่ีตอ้งการเขา้มาแข่งขนัทาํธุรกิจการบินในประเทศไทย 

มีทั้งจากสายการบินเดิมและสายการบินโลวค์อส ท่ีตั้งข้ึนมาใหม่จากชาติอาเซียน เช่น สายการบิน

บางกอกแอร์เวยส์ สายการบินแอร์เอเซีย สายการบินไลออ้นแอร์ ฯลฯ รวมไปถึงจากประเทศนอก

อาเซียน เช่นเจต็สตาร์ แอร์เวยส์ การท่ีมีสายการบินเพิ่มมากข้ึน ลูกคา้ (ผูโ้ดยสาร) มีโอกาสเลือกใช้

บริการสายการบินท่ีตนคิดวา่มีความสามารถ ตอบสนองความพึงพอใจของตนเองมากท่ีสุด คุม้ค่า

กบัเงินท่ีใชจ่้าย เพื่อซ้ือการบริการในการเดินทางไปสู่จุดหมายท่ีตอ้งการ ดงันั้น เพื่อให้การบินไทย
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สามารถแข่งขนักบัสายการบินอ่ืน และสามารถบรรลุวิสัยทศัน์ขององคก์รคือ “เป็นสายการบินท่ี

ลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ใหบ้ริการดีเลิศดว้ยเสน่ห์ไทย (The First Choice Carrier with Touches of Thai)” 

ผูบ้ริหารจึงต้องกาํหนดกลยุทธ์ ท่ีเน้นเร่ืองผลสัมฤทธ์ิ (Accountability for Results) การสร้างพนักงาน

สายการบินให้เป็นผูมี้จิตบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่ผูโ้ดยสาร ถือเป็นนโยบายท่ีสําคญั

และมีความจาํเป็นอย่างเร่งด่วน การแข่งขนัการให้บริการท่ีดีเยี่ยมเพื่อสร้างแรงจูงใจให้ผูโ้ดยสาร 

ใชจ่้ายเงินเพื่อซ้ือบตัรโดยสารและเลือกเดินทางกบัการบินไทย ทุกคร้ังท่ีตอ้งเดินทางดว้ยเคร่ืองบิน 

การให้การบริการท่ีมีประสิทธิผลของพนกังาน จะสามารถตอบสนองวิสัยทศัน์และวตัถุประสงค์

หลักขององค์กรได้  จากสาเหตุดังกล่าวน้ี  ทําให้ผู ้วิจ ัยต้องการศึกษาแนวทางท่ีจะเพิ่มพูน

ประสิทธิผลการทาํงานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงการเพิ่มพูนประสิทธิผลการบริการของ

พนักงาน ถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)  

เป็นแนวคิดการบริหารท่ีทนัสมยัและทุกองคก์รธุรกิจให้การยอมรับ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งหากสามารถ

นาํมาปรับใช้กบัองคก์รไดอ้ยา่งป็นรูปธรรม การดาํเนินธุรกิจการบิน ผลสําเร็จหรือผลสัมฤทธ์ิ คือ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสูงสุดท่ีได้รับจากการบริการของพนักงาน การทาํให้ผูโ้ดยสารเกิด 

ความพึงพอใจ ถือเป็นเป้าหมายและสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริหารเชิงธุรกิจของภาคเอกชน เนน้ผูม้า

รับบริการเป็นหลกั องคก์รใดสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ ผูโ้ดยสาร องคก์รนั้นถือไดว้า่

สามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ แนวคิดท่ีสามารถนาํมาเป็นหลกัของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ 

แนวคิดการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงสามารถนํามาใช้เป็นตัวช้ีวดัประสิทธิผลการบริการของ

พนักงาน ข้อมูลส่วนหน่ึงท่ีผู ้วิจ ัยนํามาใช้เพื่อเปรียบเทียบกับประสิทธิผลการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้น ได้จากสรุปข้อมูลติ-ชม จากลูกค้าในเร่ืองการบริการภาคพื้น เดือน

กุมภาพนัธ์ 2558 ของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1.1 สรุปสถิติ ขอ้มูลติ-ชม จากลูกคา้ 

 

ท่ีมา: Customer Feedback in Ground Services (2015) 
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  จากภาพ 1.1 ภาพรวมของการบริการมีสัดส่วนคาํติ:คาํชม = 1: 0.27 หรือคาํติในเดือน

กุมภาพนัธ์ 2558 = 114 Cases, คาํชม = 31 Cases เม่ือเปรียบเทียบคาํติ-ชม ในเดือนมกราคม 2558 

กบั เดือนกุมภาพนัธ์ พบวา่เดือนกุมภาพนัธ์จาํนวนคาํติลดลง ร้อยละ 43 และคาํชมเพิ่มข้ึน ร้อยละ 14 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัตอ้งการทราบว่าปัจจยัใด มีผลต่อประสิทธิผลการให้บริการและมีมากน้อย

เพียงใด ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานภาคพื้นอยู่ในระดับใด ปัจจยัจูงใจและปัจจัย 

ดา้นความพร้อมขององค์กร มีความสัมพนัธ์อย่างไร ต่อประสิทธิผลการให้บริการผูโ้ดยสารและ 

ควรมีมาตรการอย่างไร หากตอ้งการเพิ่มประสิทธิผลการให้บริการ โดยกลุ่มเป้าหมายในการวิจยั 

คือ พนักงานตอ้นรับภาคพื้นท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึงถือเป็นหน่วยงานท่ีเป็นหน้าด่าน ในด้าน 

การให้บริการแก่ผูโ้ดยสารและมีผลต่อภาพลักษณ์ ต่อการสร้างรายได้ให้แก่องค์กร ทั้ งน้ีหาก

พนกังานสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ ผูโ้ดยสาร จูงใจใหผู้โ้ดยสารหนักลบัมาเลือกใชบ้ริการ

กบับริษทัการบินไทย ฯ และเลือกใช้การเดินทางกบัสายการบินไทย ฯ อย่างต่อเน่ืองและย ัง่ยืน  

จะส่งผลใหอ้งคก์รสามารถบรรลุวสิัยทศัน์ขององคก์รได ้

 

ตารางท่ี 1.1 จุดบริการหลกัท่ีผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 3 ลาํดบัแรก สําหรับไตรมาส 4/2557  

   แยกตามชั้นเดินทาง 

 

  สรุป จากตารางท่ี 1.1 แบ่งตามจุดบริการจาก 5 จุดบริการ คือ พนักงานต้อนรับบน

เคร่ืองบิน บรรยากาศบนเคร่ืองบิน สํารองท่ีนัง่และบตัรโดยสาร ขาออกข้ึนเคร่ืองบิน และพนกังาน

ต้อนรับภาคพื้น(Check-in) โดยผูโ้ดยสารชั้ นหน่ึง มีความพึงพอใจต่อการบริการของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้น (Check-in) เป็นลาํดับท่ี 2 = คือ 96.6% ผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจ มีความพึงพอใจต่อ 

การบริการของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น (Check-in) เป็นลาํดับท่ี 2 = คือ 89.6% แต่ถ้าเปรียบเทียบใน

ภาพรวมแลว้ของทุกจุดบริการ การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น (Check-in) ไม่ติด 3 อนัดบัสูงสุด 

จุดบริการทีผู้่โดยสารมคีวามพงึพอใจสูงสุด 3 ลาํดบัแรก ไตรมาส 4/2557 

รวมทุกช้ัน ช้ันหนึ่ง ช้ันธุรกจิ ช้ันประหยดั 

พนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบิน 92.4% 

พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน 100% 

พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน 93.1% 

พนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน 91.9% 

บรรยากาศบนเคร่ืองบิน           

87.2% 

พนกังานตอ้นรับ 

ภาคพ้ืน  96.6% 

พนกังานตอ้นรับ 

ภาคพ้ืน 89.6% 

บรรยากาศบนเคร่ืองบิน           

87.7% 

สาํรองท่ีนัง่และบตัร 

โดยสาร    86.2% 

ขาออกข้ึนเคร่ืองบิน                  

95.2% 

สาํรองท่ีนัง่และบตัร

โดยสาร    86.1% 

สาํรองท่ีนัง่และบตัร

โดยสาร    86.3% 
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ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ ผูโ้ดยสาร ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาเร่ืองประสิทธิผล

การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้น เพื่อหาสาเหตุและเป็นแนวทางนําไปพฒันา 

ขีดความสามารถ การใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใหสู้งข้ึน 

 

2. ปัญหาการวจิัย 

 

  2.1 ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทย

อยูใ่นระดบัใด 

  2.2 ปัจจยัจูงใจและปัจจยัความพร้อมในการให้บริการขององค์กรมีความสัมพันธ์

อยา่งไรกบัประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทย 

  2.3 ควรดาํเนินการอย่างไรหากตอ้งการเพิ่มประสิทธิผล การบริการให้แก่ พนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยสูงข้ึน 

 

3.  วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

 

 3.1 เพื่อศึกษาประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั 

การบินไทย 

 3.2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น บริษทั การบินไทย 

 3.3 เพื่อเสนอแนะการเพิ่มประสิทธิผล การบริการให้แก่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั

การบินไทย 

 

4.  ขอบเขตของการวจิัย 

 

 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา  

  ในการศึกษาคร้ังน้ี จะมีเน้ือหาครอบคลุมในเร่ืองประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของ

พนักงานตอ้นรับภาคพื้นและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังาน

ต้อนรับภาคพื้น โดยแบ่งการศึกษาเป็น 2 ด้าน คือ ปัจจัยด้านแรงจูงใจ ปัจจัยความพร้อมในการ

ใหบ้ริการขององคก์ร 
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  4.2 ขอบเขตด้านพืน้ที ่ 

                 การศึกษาคร้ังน้ี กาํหนดขอบเขตการศึกษาไวเ้ฉพาะสนามบินสุวรรณภูมิและ 

การใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

   4.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 

                ตวัแปรในการวจิยั แบ่งเป็น 2 ตวัแปร  

  4.3.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัด้านแรงจูงใจ ปัจจยัความพร้อมในการให้บริการ

ขององคก์ร  

  4.3.2 ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

  4.4 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

       4.4.1 ประชากร คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย ฯ ท่ีสนามบิน

สุวรรณภูมิ จาํนวน 327 คน  

       4.4.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย ฯ จาํนวน 

180 คน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใชสู้ตร Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

   4.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา  

              โครงการวจิยัน้ีจะเร่ิมตน้ตั้งแต่ เดือน กรกฎาคม 2557 ถึงเดือน สิงหาคม 2558 

 

5.  กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

          กรอบแนวคิดในการศึกษา เร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ

บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ (Motivation Factor) ปัจจยัความพร้อมใน

การให้บริการขององค์กร โดยนาํแนวคิดการให้บริการสาธารณะ รวมไปถึง มาตรฐานการบริการ 

(Service Standard) ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย ฯ 
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ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

6.  สมมติฐานในการวจิัย  

 

6.1 ประสิทธิผลการทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น อยูใ่นระดบัไม่ตํ่ากวา่ ร้อยละ 90 

6.2 ปัจจยัด้านแรงจูงใจมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

6.3 ปัจจยัความพร้อมในการให้บริการขององค์กร มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล 

การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 

 

ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสารของ

พนักงานต้อนรับภาคพืน้ 

ผลผลิต 

• ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

• การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

• การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

• การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

• การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

• มาตรฐานการบริการของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพ้ืนของบริษทัการบินไทยฯ 

• การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บั

สายการบินคู่แข่ง 

ผลลพัธ์ 

• ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 

ปัจจยัความพร้อมในการให้บริการขององค์กร 

• นโยบาย 

• วตัถุประสงค ์

• กลยทุธ์ 

• พนกังาน 

• งบประมาณ 

• วสัดุอุปกรณ์ 

• ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

• สภาพแวดลอ้ม  

• การติดตามประเมินผล 

 

ปัจจยัแรงจูงใจ 

• ปัจจยัสุขวทิยา 

• ปัจจยัจูงใจ 

         

 

   ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
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7.  นิยามเชิงปฏบัิติการ 

 

  ประสิทธิผลการบริการ หมายถึง ผลสําเร็จการให้บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

ประกอบไปดว้ยผลผลิต ไดแ้ก่ ความเสมอภาคในการบริการ การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการ

อย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง การให้บริการอย่างก้าวหน้า การให้บริการเป็นไป 

ตามมาตรฐานการบริการและการให้บริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง ดา้นผลลพัธ์ 

คือความพึงพอใจผูโ้ดยสาร  

   ความเสมอภาคในการบริการ หมายถึง การท่ีผูโ้ดยสารมีสิทธิท่ีจะได้รับการบริการ

อยา่งเท่าเทียมกนั จากพนกังานผูใ้หบ้ริการของบริษทั การบินไทย 

  การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การบริการท่ีเป็นไปตามกําหนดตามท่ีได้แจ้ง

ผูโ้ดยสาร เช่น เปิด-ปิด ให้บริการผูโ้ดยสารท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ตามหมายกาํหนดการ เท่ียวบิน 

ท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารออกตามเวลา                

  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง จาํนวนพนักงาน หรือสถานท่ี ๆ ให้บริการ

ผูโ้ดยสารมีปริมาณเพียงพอกบัจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ 

                การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการเป็นไปตามแผนการกาํหนดท่ีได้

ประชาสัมพนัธ์ไวห้รือแจง้ให้ผูโ้ดยสารทราบ ไม่ยกเลิกหรืองดเท่ียวบินหรือยกเลิกการบริการ

กะทนัหนั 

               การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้การบริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผูโ้ดยสารมากกวา่ความคาดหวงัท่ีผูโ้ดยสารพึงไดรั้บ    

  มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น หมายถึง ขอ้กาํหนดในการให้บริการ

ผู ้โดยสารขั้นพื้นฐานท่ีพนักงานต้อนรับภาคพื้นต้องปฏิบัติและต้องมีความรวดเร็วในการบริการ  

เม่ือผูโ้ดยสารมาถึงจุดรอรับการบริการ ประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอนหลกัคือ กล่าวทกัทาย  

  ตรวจเอกสารการเดินทาง ยืนยนัการเดินทางและสัมภาระ แจง้เวลาข้ึนเคร่ืองทางออก

ข้ึนเคร่ืองและกล่าวอาํลา   

              การให้บริการท่ีสามารถแข่งขนัได้กบัสายการบินคู่แข่ง หมายถึง พนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการกบับริษทัการบินไทยไดอ้ยา่งดีเลิศ เม่ือเปรียบเทียบ

การบริการกบัสายการบินอ่ืน  ๆ ในการให้บริการอย่างเดียวกนั ส่งผลให้ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ 

ในการบริการของพนกังานการบินไทยมากกวา่สายการบินอ่ืน ๆ 

               ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร หมายถึง ผูโ้ดยสารไดรั้บการบริการท่ีดีเป็นไปตามความตอ้งการ

ของตนเอง จนเกิดความชอบใจและประทบัใจจากการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น    
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               ปัจจัยแรงจูงใจ คือ ปัจจัยท่ีสําคัญท่ีทําให้เกิดประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ประกอบไปดว้ย ปัจจยัสุขวทิยาและปัจจยัจูงใจ  

               ปัจจยัสุขวิทยา คือ ปัจจยัท่ี ตอ้งมีในการทาํงาน แต่ไม่สามารถกระตุน้ให้พนกังานเต็มใจ

ทาํงานได้ ประกอบไปด้วย ความพึงพอใจของพนักงาน นโยบาย ความมั่นคง สภาพแวดล้อม 

ในการทาํงาน รายได ้ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา  

               ความพึงพอใจของพนกังาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นต่อ 

คาํชมท่ีไดรั้บจากผูโ้ดยสารหรือผลตอบแทนท่ีไดรั้บจากผูบ้งัคบับญัชา เช่น ไดเ้ล่ือนตาํแหน่ง 

  นโยบาย หมายถึง หลกัการหรือแนวทางปฏิบติัขององคก์รท่ีผูบ้ริหารขององคก์รตั้งไว้

ใหพ้นกังานตอ้นรับภาคพื้นประพฤติปฏิบติั เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคห์ลกัหรือสร้างความกา้วหนา้

ใหแ้ก่องคก์ร 

               ความมัน่คง หมายถึง สถานภาพหรือสวสัดิการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีได้รับ

จากผูบ้ริหารหรือจากนโยบายของบริษทัการบินไทยฯ ท่ีตั้งไว ้และทาํให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้น

รู้สึกหรือไดรั้บวา่มีความปลอดภยัในชีวติและจูงใจใหพ้นกังานปฏิบติัหนา้ท่ีใหแ้ก่องคก์ร 

   ความพร้อมในการทาํงาน หมายถึง การเตรียมความพร้อมในการปฏิบติัหน้าท่ีอย่าง 

เตม็ความสามารถ 

              สภาพแวดล้อมในการทํางานหรือบรรยากาศในการทํางานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีต่อเพื่อนร่วมงาน   

             รายได ้หมายถึง ผลตอบแทนท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดรั้บจากองค์กรเป็นประจาํ

ทุกเดือน และพนกังานยอมรับวา่เหมาะสมและคุม้ค่าในการปฏิบติังาน 

  ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีต่อกนัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

ท่ีมีต่อเพื่อนร่วมงาน              

               ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

ต่อผูบ้งัคบับญัชา 

  ปัจจยัจูงใจ คือ การจูงใจหรือส่ิงท่ีโนม้นา้วใหพ้นกังานตอ้นรับภาคพื้น พึงพอใจในงานท่ีทาํ 

และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ประกอบไป ดว้ยความรับผดิชอบสูง มีอิสระในการตดัสินใจ 

และมีความกา้วหนา้ในงานท่ีรับผดิชอบ     

  ความรับผดิชอบสูง หมายถึง งานท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติั

ไดรั้บการยอมรับ มีความสาํคญัทั้งต่อผูโ้ดยสารและต่อหน่วยงาน 

               ความมีอิสระในการตดัสินใจ หมายถึง ความสามารถในการเลือกให้บริการส่ิงท่ีดีทีสุด 

แก่ผูโ้ดยสาร ทั้งน้ีตอ้งอยูภ่ายใตก้ฎระเบียบขององคก์ร 
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              ความกา้วหนา้ในงานท่ีรับผิดชอบ หมายถึง โอกาสในการเล่ือนตาํแหน่งของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้น จากสายงานท่ีพนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีใหแ้ก่องคก์ร            

               ปัจจยัความพร้อมในการให้บริการขอองค์กร หมายถึง นโยบาย กลยุทย์ พนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น งบประมาณ ขั้นตอนการใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้มและการติดตามประเมินผล 

    นโยบาย หมายถึง คาํสั่ง กฎระเบียบ มาตรการ ท่ีออกโดยผูบ้ริหารและมีการกาํหนด

กรอบเวลาท่ีแน่นอน เช่น 3 ปี นโยบายของฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพื้น คือ “มุ่งมัน่ในการพฒันาระบบ

คุณภาพการบริการ เพื่อความพอใจสูงสุดของลูกคา้” 

     วตัถุประสงค์ขององค์กร หมายถึง มุ่งมั่นในการพฒันาระบบคุณภาพด้านบริการ  

เพื่อความพอใจสูงสุดของลูกคา้ 

     กลยุทธ์ หมายถึง แนวทางในการดาํเนินงานท่ีทาํให้องค์กรบรรลุวตัถุประสงค์ของ

หน่วยงานและสอดคลอ้งกบันโยบาย เช่น ให้ความสําคญัต่อความพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

พฒันาสร้างจิตสาํนึก เร่ือง คุณภาพการให้บริการ นาํเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใชใ้นการบริการและ

จดัการ ปรับปรุงยกระดับคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ืองและดาํเนินการให้เป็นไปตามระบบ

คุณภาพของบริษทั ฯ (ขอ้มูลจากใบรับรอง ISO9001: 2008 ของฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพื้น) 

     การให้ความสําคญัต่อความพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก หมายถึง พนกังานตอ้งทาํให้

ผูโ้ดยสารไดรั้บความพงึพอใจสูงสุด จากการไดรั้บบริการ 

    การพฒันาสร้างจิตสํานึก เร่ือง คุณภาพการให้บริการ หมายถึง พนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น มีความตระหนกัและใหค้วามสาํคญักบัผูโ้ดยสารทุกๆ คร้ังท่ีใหบ้ริการ 

    วสัดุ อุปการณ์ หมายถึง นาํเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการบริการและจดัการการ

นําเคร่ืองหรือมีอุปกรณ์ Computer ท่ีทนัสมยัรองรับการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร เพื่อลดขั้นตอน 

การทาํงานและอาํนวยความสะดวกให้แก่ ผูโ้ดยสาร เช่น เคร่ือง KIOSK สําหรับบริการตรวจรับ

บตัรโดยสารท่ีไม่มีกระเป๋า   

     การปรับปรุงยกระดบัคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง พฒันาการบริการ

ผูโ้ดยสาร ให้มีความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สามารถพิมพ์บตัรท่ีนั่งข้ึนเคร่ืองได้เองท่ีบ้านหรือ 

ผูโ้ดยสารตรวจรับบตัรโดยสารทางโทรศพัทไ์ดเ้อง 

    การดําเนินการให้เป็นไปตามระบบคุณภาพของบริษัท ฯ หมายถึง การให้บริการ

ผูโ้ดยสารตอ้งอยูภ่ายใตน้โยบายคุณภาพการบริการ 

     คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีสอดคลอ้ง

กบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารอยา่งสมํ่าเสมอและผูโ้ดยสาร ใหก้ารยอมรับวา่ดี 
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     พนกังาน หมายถึง พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีจาํนวนท่ีเหมาะสมต่อจาํนวนผูโ้ดยสาร

ท่ีมาใชบ้ริการตรวจรับบตัรโดยสาร 

     งบประมาณ หมายถึง จาํนวนเงินท่ีหน่วยงานพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดรั้บ เพื่อนาํไปพฒันา

พนกังานและอุปกรณ์เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

               วสัดุ อุปกรณ์ หมายถึง เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการให้บริการผูโ้ดยสาร ประกอบไปดว้ย

เคร่ืองตรวจรับบตัรโดยสารดว้ยตนเอง (Kiosk) การตรวจรับบตัรโดยสารทางโทรศพัท ์(Mobile Check-in) 

               ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบการบริการใหแ้ก่ ผูโ้ดยสาร ตั้งแต่

ผูโ้ดยสารเขา้มารับบริการตรวจรับบตัรโดยสาร จนกระทัง่ข้ึนเคร่ืองบินเพื่อเดินทางไปจุดหมาย

ปลายทาง 

  สภาพแวดล้อมในการทาํงานหรือบรรยากาศในการทาํงาน หมายถึง แสงแดด เสียง 

ท่ีเป็นอุปสรรคในการทาํงาน  

                การติดตามประเมินผล หมายถึง การตรวจสอบความพึงพอใจของผู ้โดยสารต่อ 

การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น โดยการประเมินผลว่าผูโ้ดยสารได้รับการบริการเป็น

อยา่งไร และรู้สึกอยา่งไร ต่อการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ท่ีใหบ้ริการตั้งแต่ผูโ้ดยสารเขา้

มาติดต่อขอรับบตัรโดยสาร จนกระทัง่ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินเพื่อเดินทางไปจุดหมายปลายทาง 

 

8.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

8.1 นําไปพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของบริษัท 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

8.2 ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บั บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

8.3 เป็นแนวทางท่ีผูบ้ริหารนาํมากาํหนดนโยบาย เพื่อเพิ่มพูนประสิทธิผลการทาํงาน

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

9.  ข้อจํากดัการวจิัย 

 

9.1 ไม่ไดส้อบถามจากผูโ้ดยสาร เป็นเพียงความคิดเห็นจากผูใ้ห้บริการ 

9.2 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสาํรวจความคิดเห็น ซ่ึงอาจไม่ใช่ขอ้มูลเชิงประจกัษท่ี์แทจ้ริง  



บทที ่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

              การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นของ

บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)” ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อเป็นพื้นฐานและเป็นแนวทางในการทาํวจิยั  

1. การบริหารมุ่งผลสมัฤทธ์ิ 

2. แนวคิดประสิทธิผล  

3. แนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะ 

4. ทฤษฎีแรงจูงใจ  

5. การใหบ้ริการของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

7. สรุปกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

1.  การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management)  

 

  การบริหารองคก์รแต่ดั้งเดิม ให้ความสาํคญักบัปัจจยันาํเขา้และกระบวนการ มีการใช้

กฎระเบียบท่ีรัดกุม ขั้นตอนการตดัสินใจยุง่ยาก ซบัซ้อน หลายขั้นตอน ส่งผลให้การบริหารองคก์ร

มีค่าใช้จ่ายสูงและไม่สามารถบริหารงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ล่าช้าและไม่สะดวกต่อผูม้าใช้

บริการ ดงันั้น บริษทั การบินไทย ฯ ซ่ึงมีโครงสร้างเป็นรูปแบบรัฐวิสาหกิจ ท่ีตอ้งดาํเนินธุรกิจ 

โดยคาํนึงถึงผลกาํไร เพื่อปันผลใหก้บัผูถื้อหุน้ ควบคู่ไปกบัการใหค้วามสําคญัต่อประชาชน ผูม้าใช้

บริการ ท่ามกลางคู่แข่งท่ีดาํเนินธุรกิจสายการบินจาํนวนมากท่ีมีอยู่และคาดว่าจะเพิ่มข้ึนอีกมาก

หลงัจากเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในปี 2558 เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั บริษทั

การบินไทย ฯ จึงต้องมุ่งเน้นการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result Based Management) ซ่ึ ง

ผลสัมฤทธ์ิ คือ การพิจารณาถึงผลสําเร็จท่ี เกิดข้ึน  ในการดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงและ

ผลสัมฤทธ์ิจะมองถึงผลผลิตมวลรวมกับผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนในการดําเนินการ ผลสัมฤทธ์ิจึงมี

ความหมายรวมถึงผลผลิตหรือผลงานท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนินการขององคก์รโดยตรง และผลลพัธ์ 

ซ่ึงไดแ้ก่ ผลท่ีเกิดจากผลผลิต ซ่ึงจะหมายถึง ผลท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ หลงัจากท่ีไดรั้บบริการจาก
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องค์กรแล้ว ผลสัมฤทธ์ิจึงเก่ียวข้องทั้ งส่วนท่ีองค์การดําเนินการและผลกระทบท่ีเกิดจากการ

ดําเนินงานดังกล่าว (วนัชัย มีชาติ:15-6) ดังนั้ น  การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือ การมุ่งเน้นผล 

การปฏิบติังาน มีตวัช้ีวดัในการวดัผลการปฏิบติังานอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อให้ผูบ้ริหารทราบผล

ความกา้วหน้าและแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที ส่งผลให้ผูบ้ริหารสามารถควบคุมทิศทางและนาํไปสู่

การดาํเนินงานท่ีบรรลุวตัถุประสงคแ์ละวสิัยทศัน์ขององคก์รได ้

  1.1 ความหมาย ของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 

   ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2539: 13) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือ การบริหารท่ีมุ่งเน้น 

ท่ีผลลพัธ์ คือ ความสัมฤทธิผลเป็นหลกั โดยใช้ระบบการประเมินผลงานท่ีอาศยัตวัช้ีวดั เป็นตวั

สะทอ้นผลงานออกมาเป็นรูปธรรม 

   ทศพร ศิริสัมพนัธ์ (2543: 146) การบริหารมุ่งสัมฤทธ์ิ คือ การบริหารท่ีเน้นการ

วางแผน มีการกาํหนดวตัถุประสงค ์เป้าหมายและกลยุทธ์การดาํเนินงานแบบมีส่วนร่วม ผูบ้ริหาร

ทุกระดบัยอมรับและคาํนึงผลงาน รวมทั้งตอ้งให้ความสําคญักบัจดังานวางระบบตรวจสอบผลงาน

และการใหร้างวลั เพื่อตอบแทนผลงาน (Performance Related Play) 

   สุพรรณี ไพรัชเวทย์ (2545) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ หมายถึง วิธีการบริหาร

จดัการท่ีเป็นระบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิหรือผลการปฏิบติังานเป็นหลกั โดยมีการวดัผลการปฏิบติังาน

ท่ีชดัเจน เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้คือ 

  1) ทาํงานไดเ้สร็จ ตามท่ีกาํหนด เกิดผลดีต่อองคก์ร (Output) 

  2) ใชท้รัพยากรท่ีไดรั้บอยา่งคุม้ค่า (Input) 

  3) เน้นการปฏิบติังานโดยยึดผลลพัธ์เป็นหลกั มีการวดัผลและควบคุมค่าใช้จ่าย 

(Outcome) 

        วนัชัย มีชาติ (2553: 15-51) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ หมายถึง การวดัผลสําเร็จ 

ในการดําเนินการขององค์กร ซ่ึงเป็นการวดัผลการดําเนินงานขององค์กรโดยพิจารณาจาก

วตัถุประสงคท่ี์องคก์รตั้งไวเ้ป็นหลกั การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ จะทาํให้องคก์รไดรู้้ถึงผลการทาํงาน

ขององคก์รและช่วยใหอ้งคก์รบรรลุวสิัยทศัน์ ตามท่ีกาํหนดไว ้

   นิภาวรรณ รอดโภคา (2555: 20) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ หมายถึง การบริหาร 

ท่ีมุ่งเนน้ ความสัมฤทธ์ิผลของงานหรือผลผลิตและผลลพัธ์ของงานเทียบกบัเป้าหมายท่ีกาํหนด 

   จากความหมายท่ีนักวิชาการทุกท่านให้ไว ้สรุปได้ว่าการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 

หมายถึง การบริหารท่ีทาํให้เกิดผลสําเร็จของภารกิจ ตรงตามเป้าประสงค์ท่ีองค์กรตั้งไวล่้วงหน้า 

โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ทาํการบริหารให้เป็นไปอย่างมีแบบแผนและแนวทางชดัเจน 
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   สรุปไดว้า่ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ หมายถึง การบริหารงานเพื่อใหก้ารปฏิบติังาน

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารตามท่ีบริษทั ฯ ตั้งเป้าหมายไว ้โดยให้เกิด

ผลสัมฤทธ์ิ คือ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ ผูโ้ดยสารและผูโ้ดยสารจะเลือกใช้บริการกบั

บริษทั การบินไทย ทุกคร้ังท่ีเดินทางโดยเคร่ืองบิน (First Choice Carrier) 

  1.2 ความสําคัญ 

   ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2539: 40-44) ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีทาํให้ผูบ้ริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ

ประสบความสําเร็จอยู่ท่ีผูบ้ริหารระดบัสูงทุกฝ่ายมีความเขา้ใจและให้การสนับสนุนอย่างเต็มท่ี 

ผูบ้ริหารทุกระดบั มีบทบาทสําคญัในการดาํเนินงานโครงการต่าง ๆ ให้บรรลุเป้าหมาย มีการสนบัสนุน

ในการจดัทาํระบบวดัผลการปฏิบัติงาน มีการจดัสรรงบประมาณ มีการสร้างแรงจูงใจเพื่อให้

เจา้หน้าท่ีทาํงานโดยมุ่งผลสัมฤทธ์ิ งบประมาณการฝึกอบรมพนักงาน ตอ้งถือว่าเป็นการลงทุน  

มีการอบรมพนักงานให้มีความเขา้ใจ เร่ืองการวดัและการให้ขอ้มูลผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบติังาน 

เพื่อให้พนักงานมีทักษะความชํานาญ ปฏิบัติหน้าท่ีได้หลากหลายและสามารถใช้เคร่ืองมือ 

ท่ีทนัสมยัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีการมอบอาํนาจและความคล่องตวัในการทาํงานเพื่อใหบ้รรลุผล

สัมฤทธ์ิและผูป้ฏิบติังานตอ้งไดรั้บการประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งเป็นธรรม 

 
 

 

 

 

                                     

                                  ความประหยดั 

                                                                               ความมีประสิทธิภาพ 

 

            ความมีประสิทธิผล 

 

ภาพท่ี 2.1 หลกัการพื้นฐานของการวดัผลการปฏิบติังานขององคก์ร 

 

ท่ีมา: ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2539) การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ 

  

 

 

วตัถุประสงค ์

Objective 

ปัจจยันาํเขา้ 

Input 

กิจกรรม 

Process 
ผลผลิต 

Outputs 

ผลลพัธ์ 

Outcomes 
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   จากภาพสามารถอธิบายกรอบแนวคิดในการปฏิบติังานได ้ดงัน้ี 

1) วตัถุประสงค์ หมายถึง เป้าหมายหรือผลสัมฤทธ์ของงานท่ีกําหนดไวใ้ห้เสร็จ

ในช่วงใด เช่น เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ในระยะเวลา 5 ปี 

2) ปัจจยันาํเขา้ หมายถึง ทรัพยากรท่ีใช้ในการปฏิบติังาน เช่น พนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้น งบประมาณท่ีหน่วยงานไดรั้บการจดัสรร วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ตลอดจนวสัดุ

ส่ิงของต่าง ๆ เช่น Computer เคร่ืองตรวจรับบตัรโดยสารอตัโนมติั (Kiosk)  

3) กระบ วน ก าร ห ม ายถึ ง กิ จก รรม ท่ี ป ฏิ บัติ  โดยนําปั จจัยนําเข้าม าผ่าน

กระบวนการ เพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ คือ การใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

4) ผลผลิต หมายถึง ผลงานหรือบริการท่ีเป็นวตัถุประสงคข์ององค์กรนั้น ๆ เช่น 

พนักงานตอ้นรับภาคพื้น มีผลผลิต คือ การให้บริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามมาตรฐานการบริการ 

และในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

5) ผลลพัธ์ หมายถึง ความประทบัใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

6) ความมีประสิทธิผล หมายถึง ระดับการบรรลุวตัถุประสงค์ตามแผนงาน 

ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมาเลือกใช้การบริการกบับริษทั การบินไทย 

ทุกคร้ังท่ีเดินทาง 

7) ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง พนักงานต้อนรับภาคพื้นสามารถให้บริการ

ผูโ้ดยสารไดต้ามวตัถุประสงคข์องหน่วยงาน 

8) ความประหยดั เป็นผลจากการบริหารจดัการท่ีดี สามารถใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่จาํกดั 

ดาํเนินงานใหเ้กิดผลสาํเร็จตามเป้าหมาย 

   ทศพร ศิริสัมพนัธ์ (2543: 151-152) ไดแ้บ่งการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ เป็น 4 ขั้นตอน 

1) การวางแผลกลยุทธ์องคก์ร องคก์รกาํหนดการวางแผนยุทธศาสตร์องคก์รก่อนว่า 

ตอ้งการดาํเนินไปทิศทางใด มีการใชห้ลกั SWOT Analysis มาช่วยในการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม 

ทั้งภายในและภายนอก เพื่อหาจุดแข็ง กาํจดัจุดอ่อน เพื่อนาํมากาํหนดแผนยุทธศาสตร์ วิสัยทศัน์ 

พนัธกิจ วตัถุประสงค ์เป้าหมายและกลยุทธ์การดาํเนินงานและพิจารณาหาปัจจยัสําเร็จขององคก์ร 

(Critical Success Factors) และมีตวัช้ีวดั (Key Performance Factors) การดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ  

2) การกาํหนดรายละเอียดตวัช้ีวดั ผลการดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ ผูบ้ริหารขององคก์ร

ทาํการตกลง เพื่อให้ตวับ่งช้ีวดัของผลการดาํเนินงาน จะตอ้งเร่ิมหาขอ้มูลหลกัฐานเก่ียวกบัสภาพ

ปัจจุบนั เพื่อนํามาช่วยในการกาํหนดตวัช้ีวดั ให้ชัดเจนของตวัช้ีวดั ทั้งในเชิงปริมาณ (Quantity) 

คุณภาพ (Quality) เวลา (Time) และสถานท่ี ( Place) ท่ีเป็นเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดั 
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3) การวัดและการตรวจส อบ ผลการดําเนิ นงาน ผู ้บ ริห ารจะต้องจัดให้ มี 

การตรวจสอบและรายงานผลการดาํเนินงานของแต่ละตวับ่งช้ี ให้เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีกาํหนดไว ้

เช่น รายเดือน รายไตรมาส รายปี เพื่อให้เห็นความก้าวหน้าและผลสัมฤทธ์ิของการดาํเนินงานว่า

เป็นไปตามเป้าหมาย หรือไม่ อาจมีการเพิ่มการตรวจสอบ โดยให้มีคณะบุคคลเขา้มาช่วยตรวจสอบเป็น

เร่ือง ๆ ไป  

4) การให้รางวลัตอบแทน มีการให้รางวลัตอบแทน ตามระดบัผลงานตามที่ได้

ตกลงกนัไว ้อาจมีขอ้เสนอแนะหรือมีมาตรการเพิ่มเติมได ้

สุพรรณี ไพรัชเวทย ์(2545) สาเหตุท่ีตอ้งมีการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิ คือ  

1) วกิฤตการณ์ทางเศรษฐกิจและทรัพยากรมีอยูอ่ยา่งจาํกดั 

2) ความตอ้งการของประชาชนท่ีมากข้ึน 

3) การแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึน 

4) ประสบการณ์ของต่างประเทศ 

5) การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ 

6) รัฐธรรมนูญ และนโยบายของภาครัฐ 

  สรุปจากความหมายของนกัวิชาการดงักล่าวขา้งตน้ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็น

การบริหารท่ีมีความสาํคญั ในยคุปัจจุบนั และเนน้ถึงผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบติังาน คือ ผลผลิตและ

ผลลพัธ์ จากการใหบ้ริการมากกวา่ทรัพยากรและกระบวนการปฏิบติังาน 

             สรุป การบริการมุ่งผลลมัฤทธ์ิ คือ การที่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั 

การบินไทย ฯ สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีให้บริการตรวจรับบตัรโดยสารไดส้ําเร็จและถูกตอ้ง จนกระทัง่

ผูโ้ดยสารประทับใจและเลือกเดินทางกับการบินไทย ฯ จึงจะถือได้ว่าเป็นการให้บริการท่ีมี

ประสิทธิผล 

 

2.  แนวคดิประสิทธิผล 

 

              แนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ท่ีเน้นผลสัมฤทธ์ิของงาน โดยผูบ้ริหารต้องมี 

การบริหาร แบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ตวัช้ีวดัว่าที่สามารถสรุปไดถ้ึงผลการดาํเนินธุรกิจของ บริษทั 

การบินไทยฯ ในการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น คือ การวดัประสิทธิผล การบริการ

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ การวดัประสิทธิผลมีความผูกพนัอย่างสูงกบัเป้าหมายขององค์กร

หากองค์กรขาดความชัดเจนหรือมีเป้าหมายท่ีถูกกาํหนดไวก้วา้ง ๆ รวมทั้งกาํหนดเป้าหมายท่ีมี

ความคลุมเครือ ก็จะทาํให้การวดัประสิทธผลยากลาํบากยิ่งข้ึน (วนัชยั มีชาติ: 15-6) ซ่ึงประสิทธิผล
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เป็นส่ิงท่ีควบคุมและวดัความสามารถทั้งตวัองค์กรและพนักงานในการดาํเนินงาน เพื่อให้บรรลุ

เป้าหมายขององคก์รได ้

   2.1 ความหมาย 

        เอสซิโอน่ี (Etzioni, 1964: 8 อา้งใน พระมหาเตชินท์ สิทธาภิภู (ผากา), 2555: 14) 

ให้ความหมายวา่ ขนาดความสามารถของค์กร ในการท่ีจะสามารถทาํงานให้บรรลุเป้าหมายต่าง ๆ  

ท่ีกาํหนดไว ้                       

         บาร์นาร์ด (Barnard,1966: 82 อา้งใน เฉียบ ไทยยิง่, 2539: 42-43) ให้ความหมายวา่ 

องคก์ารจะมีประสิทธิผล ก็ต่อเม่ือผูป้ฏิบติังาน ปฏิบติัตรงตามบทบาทท่ีองคก์ารไดก้าํหนดไว ้

   คอร์ส (Cross, 1977 อา้งในภรณี มหานนท์, 2529: 42) ให้ความหมายวา่ ประสิทธิผล

เป็นความสมดุลอยา่งดีท่ีสุด ระหวา่งกิจการดา้นการปรับตวัและรักษาสภาพ ดงันั้น กิจกรรมองคก์ร

ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือตดัสิน การปฏิบติัขององค์กรว่ามีประสิทธิผลหรือไม่ ประกอบด้วยการได้มา 

ซ่ึงทรัพยากร การใชต้วัป้อนอยา่งมีประสิทธิภาพ เม่ือเทียบกบัผลผลิต การผลิตผลในรูปปริการหรือ

สินคา้ การปฏิบติังานด้านเทคนิคหรือด้านบริการอย่างมีเหตุผล การลงทุนในองค์กร การปฏิบติั 

ตามหลกัเกณฑ์พฤติกรรมและการตอบสนองความสนใจท่ีแตกต่างกนัของบุคคลแต่ละกลุ่ม 

              เรดดิน  (Reddin อ้างใน  ถวิล  เก้ือกูลวงศ์ , 2530: 247) กล่าวว่า ป ระสิ ทธิผล 

หมายถึง ระดบัขีดขั้นท่ีผูบ้ริการประสบความสําร็จ ในการทาํให้ความต้องการด้านผลงานของ

บทบาทผู ้บริหารบรรลุวตัถุประสงค์ นักเศรษฐศาสตร์ ให้ความหมายเก่ียวกับผลกําไรหรือ

ผลประโยชน์การลงทุน 

  รุ่ง แก้วแดง (2540: 168-169) ได้กล่าวว่า ประสิทธิผลมีความสัมพนัธ์กบัผลงาน

องค์กรท่ีพึ งประสงค์หรือหมายถึงความสําเร็จของผลการปฏิบัติงานท่ี เป็นไปหรือบรรลุ 

ตามเป้าหมายและวตัถุประสงค์ขององค์กร ผลสําเร็จหรือผลท่ีเกิดข้ึนของงาน จะตอ้งตอบสนอง

หรือบรรลุตามวตัถุประสงค์ขององค์กร ความสําเร็จของผลการปฏิบัติงานท่ีเป็นไปในขณะท่ี

ประสิทธิภาพ มุ่งเนน้ท่ีความสามารถในการดาํเนินงานหรือการประสมประสานใชท้รัพยากร อนัมีจาํกดั

ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดหรือสูญเสียผลประโยชน์นอ้ยท่ีสุด 

  ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์ (2542: 42) ประสิทธิผล หมายถึง การบรรลุตามวตัถุประสงค์

ท่ีตั้งไว ้โดยเปรียบเทียบกบัผลลพัธ์และผลกระทบของแผนงาน โครงการกบัวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้  

     ศรีสมร รอดสิริ (2551: 35) ได้กล่าว่า ประสิทธิผล หมายถึง ผลสําเร็จหรือผล 

ท่ีเกิดข้ึนของงาน จากการดาํเนินการให้บรรลุวตัถุปรสงค ์ขององคก์ร ซ่ึงประสิทธิผลมีความสัมพนัธ์

กบัความสําเร็จของผลการปฏิบติังาน ตลอดจนการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดั ให้เกิดประโยชน์

สูงสุด 
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 วนัชัย มีชาติ (2553: 15-6) ประสิทธิผล หมายถึง ระดับการบรรลุเป้าหมายของ

องค์กรท่ีวตัถุประสงค์ขององค์กร ถูกกาํหนดไวอ้ย่างชัดเจน ไม่คลุมเครือ 

 นิภาวรรณ รอดโรคา (2555: 8) ประสิทธิผล หมายถึง การปฏิบัติงานท่ีบรรลุ

วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของแผนการปฏิบติังาน ตามท่ีไดรั้บงบประมาณมาดาํเนินการและตอ้งมี

ทิศทาง ยุทธศาสตร์ท่ีชัดเจน มีกระบวนการปฏิบัติงานท่ีเป็นมาตรฐาน รวมถึงมีการติดตาม

ประเมินผลและพฒันาต่อเน่ืองเป็นระบบ 

 จากแนวคิดของนกัวิชาการทั้งหมด สรุปไดว้า่ ประสิทธิผล หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีได้

จากการทาํอะไรก็ตามท่ีเป็นไปตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร ตามท่ีตั้งไวใ้นระยะเวลาท่ีกาํหนด 

 สรุป ประสิทธิผล หมายถึง ผลลัพธ์ในการให้บริการผูโ้ดยสารของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารให้เป็นไปตามเป้าหมาย ตามท่ีองค์กร

ตอ้งการ ในการให้บริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและสามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัผูโ้ดยสาร ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจและตรงกบัความคาดหวงัหรือเหนือความคาดหวงั

ของผูโ้ดยสารท่ีมาซ้ือบริการ  

 2.2 การวดัประสิทธิผล 

   ริชารด์ เอ็ม เสตียร์ (Richard M. Steers, 1977: 8 อา้งใน นงลกัษณ์ เรือนทอง, 2550: 18-20) 

ไดเ้สนอวา่การวดัประสิทธิผล สามารถทาํไดดี้ท่ีสุดดว้ยการพิจารณาแนวความคิด 3 ประการ คือ  

 ประการท่ี 1 การบรรลุเป้าหมาย (Goal Optimization) ซ่ึงประสิทธิผล  ในท่ีน้ี 

หมายถึง ความสามารถขององค์กร ในการได้มาและใช้ประโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีจาํกัดและ 

มีคุณค่าใหเ้ป็นประโยชน์ท่ีสุด เท่าท่ีจะเป็นไปได ้ในการปฏิบติัตาม 

 ประการท่ี 2 คือ แนวคิดดา้นระบบ การวเิคราะห์เป้าหมายตามแนวความคิดน้ี มุ่งท่ี

การกระทาํในรูประบบ ซ่ึงหมายความวา่เป้าหมายไม่ไดอ้ยูน่ิ่งกบัท่ี สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามเวลา  

 ประการท่ี 3 คือ การเน้นเร่ืองพฤติกรรม เป็นการเน้นบทบาทของพฤติกรรมของ

บุคคลในองคก์ร ท่ีมีต่อความสําเร็จขององคก์รในระยะยาวหรือการยอมรับวา่เป้าหมายขององคก์ร

จะสามารถบรรลุถึงได ้โดยอาศยัพฤติกรรมของสมาชิกในองคก์ร 

 จินดาลกัษณ์ วฒันประสิทธ์ิ (2529: 254) กล่าววา่ ประสิทธิผล คือ การพิจารณาวา่

ผลงานของนโยบายนั้น บรรลุตามวตัถุประสงคห์รือไม่ เพียงไร ประสิทธิผล เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการใช้

หลกัเหตุผลทางวชิาการ  

 พิทยา บวรพฒันา (2541: 184-197) ไดใ้ห้ความคิดเห็นเก่ียวกบัการวดัประสิทธิผล

ขององคก์ร แบ่งเป็น 4 วธีิ ดงัน้ี 
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1) ความสามารถในการบรรลุเป้าหมายและประสิทธิผล ควรวดัไดจ้ากความสามารถ

ขององค์กร ในการดาํเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย ใช้วิธีวดัประสิทธิผลขององค์กรได้ ก็ต่อเม่ือ

ลกัษณะขององค์กรและเป้าหมาย มีลักษณะตามข้อสันนิษฐาน คือ องค์กรมีเป้าหมายท่ีแท้จริง  

มีปริมาณไม่มากจนเกินความสามารถท่ีจะวดัได้ สามารถมองเห็นและเข้าใจเป้าหมายเหล่านั้ น 

ตลอดจนวดัไดว้า่ องคก์รบรรลุเป้าหมายเพียงใด 

2) โดยใช้ความคิดระบบ การว ัดประสิทธิผลขององค์กรจากเป้าหมายนั้ น

จาํเป็นต้องพิจารณา ถึงปัจจยันําออกขององค์กรเป็นสําคญั การวดัประสิทธิผลจากส่วนอ่ืนของ

องค์กร เช่น ปัจจยันาํเขา้ กระบวนการแปรปัจจยันาํเขา้ให้เป็นปัจจยันาํออก จะทาํให้สามารถสร้าง

กฎเกณฑ ์การวดัประสิทธผลเกณฑใ์หม่ข้ึน 

3) โดยดูจากความสามารถขององค์กร ซ่ึงเป้าหมายขององค์กรให้สอดคล้องกบั

ความตอ้งการของบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ในสภาพแวดลอ้ม 

4) จากค่านิยม เกณฑ์การวดัประสิทธิผลในเร่ืองแต่ละบุคคลหรือจิตวิสัย ซ่ึงจะ

เลือกเกณฑ์การวดัประสิทธิผลขององคก์รเป็นเร่ืองของแต่ละบุคคลนั้น ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ จึงวดัจาก

ผูป้ระเมินการปฏิบติังานของขา้ราชการในระดบัผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังาน 

 วนัชัย มีชาติ (2553: 15-8) การวดัหรือการประเมินประสิทธิผลข้ึนอยู่กับผู ้ท่ี

ประเมินประสิทธิผล เน่ืองจากมีความหลากหลายและข้ึนอยู่กับมุมมองของผูป้ระเมิน องค์กร

เดียวกนัหากสอบถามผูบ้ริหาร มกัจะพูดถึงการเจริญเติบโต ความมัน่คง การมีเสถียรภาพและความมี

ประสิทธิภาพ หากสอบถามผูป้ฏิบัติงานจะมองถึงเร่ืองโอกาสความก้าวหน้า อัตราเงินเดือน  

การเล่ือนตาํแหน่ง ความมัน่คงในอาชีพและการไดท้าํงานท่ีชอบ ส่วนลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะเห็นว่า

องคก์รท่ีมีประสิทธิผล คือ องคก์รท่ีขายสินคา้ราคาถูก คุณภาพของสินคา้ดี มีการบริการท่ีดี 

 จากแนวคิดของนักวิชาการท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การวดัประสิทธิผล 

สามารถวดัไดจ้ากตวัองค์กรหรือจากตวัผูป้ฏิบติัหน้าท่ีภายในองค์กร ทั้งน้ีการวดัจะตอ้งคาํนึงถึง

วตัถุประสงคห์ลกัขององคก์ร 

 สรุป จากแนวคิด การวดัประสิทธิผลดังกล่าวข้างตน ผูว้ิจยั ขอสรุปว่า การวดั

ประสิทธิผลจากการปฏิบัติงานใด ๆ สามารถวดัได้จากผู ้มาใช้บริการว่าลูกค้าหรือผูโ้ดยสาร  

หากบุคคลดงักล่าว ได้รับการบริการตามความตอ้งการ จนกระทัง่เกิดความพึงพอใจสูงสุดและ

เป็นไปตามเป้าประสงค์ท่ีองคก์รไดก้าํหนดไวใ้ห้แก่ ผูม้าใชบ้ริการ ประกอบไปดว้ยการให้บริการ 

ท่ีตรงเวลา มีความเสมอภาคในการบริการ มีผูใ้หบ้ริการท่ีเพียงพอ มีการให้บริการท่ีต่อเน่ือง พร้อมไปกบั

มีการพฒันาการบริการอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อสร้างความประทบัใจให้เกิดแก่ ผูโ้ดยสาร จนกระทัง่

ผูโ้ดยสารยินดีท่ีจะกลับมาใช้บริการกับบริษัท การบินไทย ฯ ซํ้ า และสอดคล้องแนวคิดของ 
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บาร์นาร์ด (Barnard 1966: 82 อา้งใน เฉียบ ไทยยิ่ง 2539: 42-43) ให้ความหมายว่า องค์การจะมี

ประสิทธิผล ก็ต่อเม่ือผูป้ฏิบติังาน ปฏิบติัตรงตามบทบาทท่ีองคก์ารไดก้าํหนดไว ้โดยเป้าหมายของ

องค์กรนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผูม้าใช้บริการ ซ่ึงก็คือ หลกัการของแนวคิดการ

ใหบ้ริการสาธารณะนัน่เอง 

 

3.  แนวคดิการให้บริการสาธารณะ 

 

 แนวคิดการให้บริการให้บริการสาธารณะ เน้นความพึงพอใจท่ีประชาชนผูม้าใช้บริการ 

ถือเป็นแนวคิดท่ีสามารถกาํหนดใหเ้ป็นเกณฑใ์นดา้นการบริการหรือเป็นตวัช้ีวดัแนวทางท่ีสามารถ

นาํไปสู่การวดัประสิทธิผล การให้บริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงคือประชาชน 

หรือผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการ บริษทั การบินไทย ฯ ในฐานะท่ีเป็นธุรกิจการให้บริการขนส่งทางอากาศ

ทั้งผูโ้ดยสารและสินคา้ ดงันั้น การให้บริการสาธารณะ จึงเป็นแนวทางท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

พึงปฏิบติัและทาํใหผู้โ้ดยสารรู้สึกวา่ไดรั้บการบริการท่ีเหมาะสม คุม้ค่าและเป็นธรรม 

 3.1 ความหมายของแนวคิดการให้บริการสาธารณะ  

  ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536: 3) แนวคิดการให้บริการสาธารณะ การให้บริการสาธารณะ 

ถือเป็นภารกิจท่ีสาํคญัของรัฐบาลและขา้ราชการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ประเทศไทย ซ่ึงมีการพฒันาทั้ง

ดา้นการเมือง เศรษฐกิจและสังคม ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจเดิมของรัฐท่ีมุ่งเนน้ในเร่ืองการรักษา

ความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงของประเทศเป็นสําคญั จึงตอ้งเน้นการให้บริการสาธารณะแก่

ประชาชนควบคู่ไปด้วย นอกจากน้ีศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ ยงัมีผลโดยตรงต่อ 

การพฒันาประเทศ ซ่ึงหากระบบราชการท่ีรัฐควบคุมอยู ่ไม่สามารถจดัการให้บริการสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของภาคเอกชนแลว้ ระบบราชการก็จะกลายเป็นอุปสรรคในการพฒันาความเจริญเติบโต

ของประเทศในท่ีสุด 

  สันชัย พัฒนะวิชัย (2551: 7) การบริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการท่ี 

พึงพอใจประชาชน โดยข้ึนอยูก่บัการให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งและเป็นธรรม เพื่อให้ประชาชน

ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการ 

  จากความคิดเห็นของนักวิชาการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การให้บริการ

สาธารณะ หมายถึง การให้บริการท่ีมีเป้าหมาย คือ สนองความตอ้งการประชาชนท่ีมาใช้บริการ 

ใหม้ากท่ีสุด 

  ดงันั้น แนวคิดการให้บริการสาธารณะ หรือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ

ผูโ้ดยสาร ถือเป็นเร่ืองสําคญัท่ีสุดของการให้บริการของบริษทั การบินไทยฯ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
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ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจการให้บริการ ถือเป็นภารกิจท่ีสําคญัขององค์กรและพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น  ต้องสร้างความประทับใจให้แก่ ผู ้โดยสารท่ีเลือกเดินทางกับบริษัท  การบินไทย ฯ 

สอดคล้องกับแนวคิดของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536: 3) รัฐบาลและข้าราชการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ประเทศไทย ซ่ึงมีการพฒันาทั้งดา้นการเมือง เศรษฐกิจและสังคม ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจเดิม

ของรัฐท่ีมุ่งเนน้ในเร่ืองการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงของประเทศเป็นสาํคญั จึงตอ้ง

เน้นการให้บริการสาธารณะแก่ ประชาชนควบคู่ไปด้วย นอกจากน้ี ศกัยภาพในการให้บริการ

สาธารณะ ยงัมีผลโดยตรงต่อการพฒันาประเทศ ซ่ึงหากระบบราชการท่ีรัฐควบคุมอยู ่ไม่สามารถ

จดัการให้บริการสอดคล้องกับความต้องการของภาคเอกชนแล้ว ระบบราชการก็จะกลายเป็น

อุปสรรคในการพฒันาความเจริญเติบโตของประเทศในท่ีสุด  

 3.2 ความสําคัญการให้บริการสาธารณะ 

  จอห์น ดี มิลเลท (Millet, 1954 อา้งใน สุกญัญา โอภากุล, 2544: 16-17) ไดก้ล่าวถึง

เป้าหมายสําคัญของการให้บริการสาธารณะ คือ การสร้างความพึงพอใจ ในการให้บริการแก่

ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ  

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน

การบริหารงานภาครัฐ ท่ีมีฐานความคิดท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั

ท่ีเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของการไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั หากผูโ้ดยสารมาซ้ือบตัรโดยสารกบับริษทั

การบินไทย ฯ ผูโ้ดยสารทุกคนยอ่มไดรั้บสิทธิในดา้นการไดรั้บการบริการเท่าเทียมกนั ไม่มีขอ้จาํกดัวา่

รวยหรือจน ขา้ราชการชั้นสูงหรือประชาชนทัว่ไป 

2) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า 

การให้บริการสาธารณะ จะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 

ถา้ไม่ตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ ประชาชน โดยการให้บริการของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นตอ้งเปิด-ปิด ให้บริการตรวจรับบตัรโดยสารตามเวลาท่ีกาํหนดไว ้เคร่ืองบินออก

ตามกาํหนดเวลา ไม่ล่าชา้ 

3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

จะตอ้งมีจาํนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการท่ีเหมาะสม ความเสมอภาคและตรงต่อเวลาจะ

ไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวนในการให้บริการและสถานท่ีบริการไม่เพียงพอ ความไม่ยุติธรรม

เกิดข้ึนแก่ ผูรั้บบริการ ดงันั้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งมีอยา่งพอเพียง เพื่อมิใหผู้โ้ดยสารรอนาน 

เช่น หากมีจาํนวนผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนมาก พนกังานผูใ้ห้บริการก็ตอ้งเพิ่มตามปริมาณผูโ้ดยสารท่ีเขา้

มาใชบ้ริการ 
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4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous Service) หมายถึงการให้การบริการ

สาธารณะเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึตามความพอใจ

ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการท่ีจะให้บริการหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ้หากผูโ้ดยสารซ้ือตัว๋กบับริษทั ฯ แลว้

เพื่อเดินทางไปยงัจุดมาย ถือเป็นขอ้ผูกมดัหรือสัญญา ไม่ควรยกเลิกเท่ียวบินกะทนัหัน โดยไม่มี

เหตุผลท่ีเพียงพอ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม เช่น ผูโ้ดยสารสามารถตรวจรับบตัร

โดยสารท่ีบา้นดว้ยตนเอง โดยผา่น Internet และมีเพียงสัมภาระข้ึนเคร่ือง สามารถเขา้ไปท่ีเคร่ืองบินไดเ้ลย 

สรุป การท่ีบริษทั การบินไทย ฯ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารได้

อย่างมีประสิทธิผล ต้องนําหลักการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 

ดงัเช่น  Jonathan  Boston กล่าววา่ การปฏิบติังานต่าง ๆ ตอ้งมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ (Result Base management)  

โดยผลสัมฤทธ์ิของบริษทั การบินไทย ฯ ซ่ึงประกอบกิจกรรมธุรกิจ การให้บริการโดยสารทาง

เคร่ืองบิน ดังนั้ นผลสัมฤทธ์ิก็คือ ตอ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร โดยเฉ 25พาะบริษัท  

การบินไทย ฯ เป็นองคก์รในรูปแบบรัฐวิสาหกิจ รัฐเป็นผูถื้อหุ้น 51% การให้บริการแก่ ประชาชน 

ท่ีเดินทางกบัองคก์ร ถือเป็นเป้าหมายท่ีสําคญัและสอดคลอ้งแนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงเป็น

ส่วนหน่ึงของการบริการจดัการภาครัฐแนวใหม่ โดยหลกัการให้บริการสาธารณะ มุ่งเนน้ประโยชน์หลกั

คือ ประชาชนผูม้าใช้บริการ  ดงันั้นการสร้างประสิทธิผลในการให้บริการแก่ ประชาชน ถือเป็น

เป้าหมายของการดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงประชาชนในท่ีน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางกบัสายการบินไทย ฯ

  สมิต สัชฌุกร (2542: 95-98) หลักเกณฑ์ ท่ีสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ

ประกอบดว้ยหลกั 4 ประการ  

1) หลกัวา่ดว้ยความเสอภาค ท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ จะมาจากหลกักฎหมาย

ของแต่ละประเทศ เช่น ปัจจุบันมีกําหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 2540 ม.30 

“บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีรัฐจดัข้ึนตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนมีสิทธิและโอกาสท่ีจะไดรั้บ

ประโยชน์หรือเขา้สู่บริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกนัดว้ย” อาจแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ความเสมอภาค

ในฐานะผูใ้ชบ้ริการและความเสมอภาคในการเขา้ทาํงานกบัรัฐอยา่งเท่าเทียมกนั 

2) หลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ือง การจดัทาํบริการสาธารณะตอ้งมีการดาํเนินการอยา่ง

ต่อเน่ือง เป็นหน้าท่ีของฝ่ายปกครองท่ีจะต้องจัดทําอย่างต่อเน่ือง ถ้ามีกรณีท่ีต้องทําให้เกิด 

การหยุดชะงัก จะต้องมีการรับผิดชอบ ถ้าเป็นบริการสาธารณะท่ีองค์กรท้องถ่ิน องค์กรอิสระ 

รัฐวิสาหกิจของรับทาํ องค์การท่ีมีหน้าท่ีกาํกบัดูแลตอ้งเขา้ดาํเนินการแทน ซ่ึงหลกัแห่งความต่อเน่ือง
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ของบริการสาธารณะจะส่งผลใน 3 ระดบั คือ ระดบัฝ่ายปกครอง ระดบัพนกังานฝ่ายปกครองและ

ในระดบัคู่สัญญา ลกัษณะของความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ ข้ึนอยู่กบัประเภทของบริการ

สาธารณะ ไม่มีหลกัเกณฑแ์น่นอน 

3) หลักว่าด้วยความเป็นกลางของบริการ ฝ่ายปกครองในทุกระดับท่ีเก่ียวข้อง 

จะเลือกปฏิบติัในการดาํเนินการเก่ียวกบัการบริการสาธารณะไม่ได ้หรือห้ามมิให้เจา้หน้าท่ีรัฐท่ี 

มีอาํนาจพิจารณาและวนิิจฉยั สั่งการ หรือร่วมประชุมและลงมติใด ๆ ท่ีตนมีส่วนไดส่้วนเสียอยู ่

4) หลกัวา่ดว้ยการปรับปรุงการเปล่ียนแปลง บริการสาธารณะตอ้งมีการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงพฒันาตลอดเวลา เพื่อให้ทันกับความตอ้งการของประชาชนส่วนรวมและเพื่อให้

เหมาะสมกบัเหตุการณ์สถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป 

  เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2554: 222) การให้บริการสาธารณะ การท่ีหน่วยงานท่ี 

มีอาํนาจหน้าท่ี ท่ีเก่ียวข้องซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน ดาํเนินการส่งต่อการบริการให้แก่

ประชาชน โดยมี จุดมุ่ งหมาย  เพื่ อตอบสนองความต้องการของป ระชาชนโดยส่วนรวม  

การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นระบบมี 6 องคป์ระกอบ คือ  

1) หน่วยงาน 

2) บุคคลท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ 

3) ปัจจยันาํเขา้หรือทรัพยากร 

4) กระบวนการและกิจกรรม 

5) ผลผลิตหรือตวับริการ 

6) ผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

  ฟิทซเจอรัลด์ และดูแรนด์ (Fizgerald and Durand, 1980 อา้งใน เพ็ญพิรุณ คาํภูษา, 

2550: 14) การให้บริการสาธารณะ เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นบริการ โดยมีพื้นฐานเกิดจาก

การรับรู้ ในการส่งมอบการบริการท่ีแท้จริงและมีการประเมินผลได้แตกต่างกันไป ข้ึนอยู่กับ

ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บและเกณฑ์การตดัสินท่ีแต่ละบุคคลไดท้าํไว ้โดยการประเมินผล

แบ่งไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ  

1) ดา้นอตัวสิยั ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ส่งมอบการบริการ 

2) ดา้นภาวะวสิัย ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพการบริการ 

  เพ็ญพิรุณ คาํภูษา (2550: 15) ไดส้รุปองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการสาธารณะ จาํแนกตามการบริการไดเ้ป็น 3 ระยะ 
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1) ระยะท่ี 1: ก่อนการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีและการตอ้นรับ วิธีการและความสะดวกรวดเร็ว จากระบบการทาํงาน ระยะเวลา

การดาํเนินการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บความสะดวกของอาคารสถานท่ี 

2) ระยะท่ี 2: ระหว่างการใช้บริการ องค์ประกอบท่ีมีความสําคญัต่อความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการ คือ ความรู้สึกปลอดภยัจาการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วขณะกาํลงัรับบริการ 

คุณภาพการรับบริการและความถูกตอ้ง 

3) ระยะท่ี 3: หลงัการใชบ้ริการองคป์ระกอบท่ีมีความสําคญัต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ คือ การตอบสนองความต้องการหรือไขปัญหาและลดปัญหารให้กับผูรั้บบริการ 

จากพนกังานหรือเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ การให้บริการอยา่งทนัเวลา มีความเสมอภาคในการให้บริการ 

ตั้งแต่วธีิการบริการ รวมไปถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บหลงัเขา้มาใชบ้ริการ  

  สรุปไดว้า่ แนวคิดการให้บริการสาธารณะเป็นมาตรวดัสําคญั การปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบติังานตอ้งสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุด

ให้เกิดแก่ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ ผูโ้ดยสารรู้สึกวา่ไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั มีการใหบ้ริการ

ได้ตามความคาดหวงัหรือเหนือความคาดหวงั ให้บริการตรงเวลา มีการพัฒนาเทคโนโลย ี

การบริการให้แก่ ผูโ้ดยสารเสมอ ไม่เอารัดเอาเปรียบผูโ้ดยสาร พนกังานให้บริการดว้ยความเต็มใจ 

เท่ียวบินออกตามเวลาท่ีกาํหนด ทาํให้ผูโ้ดยสารรู้สึกวา่ไดรั้บการบริการท่ีคุม้ค่ามากกวา่หรือเท่ากบัเงิน

ท่ีใชจ่้ายไปในการซ้ือบตัรโดยสารกบัองคก์ร และสอดคลอ้งแนวคิดของจอห์น ดี มิลเลท (Millet, 1954 

อา้งใน สุกญัญา โอภากุล, 2544: 16-17) ไดก้ล่าวถึงเป้าหมายสาํคญัของการให้บริการสาธารณะ คือ

การสร้างความพึงพอใจ ในการใหบ้ริการแก่ ประชาชน 

 3.3 แนวคิดด้านความพงึพอใจ  

  เม่ือนําหลักแนวคิดการให้บริการสาธารณะมาใช้ในการวดัประสิทธิผลในการให ้

บริการ ส่ิงท่ีเป็นตวัสะทอ้นไดช้ัดเจนท่ีสุด คือ ความพึงพอใจท่ีผูโ้ดยสารได้รับจากการใช้บริการ  

ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดแก่ ผูโ้ดยสาร เป็นตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัท่ีสุด ส่งผลต่อการกลบัเขา้มาซ้ือบริการซํ้ า 

หรือเลือกเดินทางกบับริษทั การบินไทย อีก หากพนกังานสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุด ให้แก่

ผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

  3.3.1 ความหมายแนวคิดด้านความพงึพอใจ 

   มอส (Morse1967: 81 อา้งในคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547: 17) 

ความพึงพอใจหรือ Satisfaction หมายถึง ส่ิงท่ีสนองตอบความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์เป็นการลด

ความเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้ศึกท่ีบุคคลท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ 

ตลอดจนสามารถสร้างทศันคติในทางบวก ต่อบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
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   วรัชวลี วรวฒิุ (2549: 8) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ

บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด ส่ิงหน่ึง อนัเกิดจากพื้นฐานการรับรู้ ค่านิยม ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ

และจะเกิดข้ึน เม่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนั้นไดแ้ละแต่ละบุคคล จะมีระดบั

ความพึงพอใจไม่เท่ากนั 

   สันชัย พัฒนะวิชัย (2551: 15) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ

ทศันคติท่ีดี ท่ีเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของตนเองและเกิดความรู้สึกท่ีดีตามมา 

หากความตอ้งการของตนเอง ไม่ไดรั้บการตอบสนองก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

   ราณี อิสิชยักุล (2553: 9-14) ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการของมนุษย ์ท่ี

เป็นแรงผลกัดนั กระตุน้และชักนําให้บุคลากรแสดงพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ ซ่ึงมนุยยแ์ต่ละคน 

มีความพึงพอใจภายในท่ีแตกต่างกนั 

    สรุปไดว้า่ เม่ือมีแรงจูงใจในการทาํงานแลว้ ส่ิงท่ีตามมาคือความพึงพอใจใน

การทาํงานของพนักงาน ดังนั้นความพึงพอใจในการทาํงานของงาน หมายถึง การท่ีบุคคลหน่ึง

ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของตนท่ีเพียงพอ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการทาํงานและ

นาํไปสู่ความตั้งใจและเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังาน 

  3.3.2 ความสําคัญการสร้างความพงึพอใจ 

   นฤมล บุญรอด(2548: 32) ปัจจัยท่ีจะทําให้บุคคล  กําหนดแนวทางใน 

การปฏิบติังาน เพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายองคก์ร  จะแสดงออกในรูปของพฤติกรรมท่ีจะตอบสนอง

ความตอ้งการของตน ซ่ึงพฤติกรรมแต่ละคนนั้น อาจจะเกิดจากปัจจยัไม่เท่ากนั บางคนเพียงแค่ปัจจยัเดียว 

บางคนหลายปัจจยั แต่ทั้งหลายทั้งมวลนั้นข้ึนอยกูบัหลกัความเสมอภาค เป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด  

   ราณี อิสิชัยกุล (2553: 9-14) ผูบ้ริหารควรเข้าใจระดับความต้องการของ

บุคลากรและตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรให้ถูกระดบั ผูบ้ริหารตอ้งวิเคราะห์วา่บุคคลากร

ของตนมีคุณลกัษณะใด โดยตอ้งพิจารณาว่าบุคลากรคนใดมีความตอ้งการระดบัใด บางคนอาจมี

ความตอ้งการทางสงัคม ก่อนความตอ้งการทางกาย หรือบางคนอาจมีความตอ้งการทางกาย องคก์ร

ควรจดัหอ้งอาหารหรือห้องพกัผอ่นท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีดีและจาํหน่ายอาหารอร่อย ราคาถูก  

   รมยฤ์ดี เวสน์ (2554: 5) การสร้างพนกังานให้เป็นผูมี้จิตบริการ เป็นกลยุทธ์

ท่ีสําคญัท่ีจะสร้างความพึงพอใจและตอบสนองผูโ้ดยสารในดา้นบริการ อนัจะนาํมาซ่ึงรายไดห้ลกั

และความภกัดีตลอดจนสร้างศกัยภาพในการแข่งขนั 

   จากแนวคิดของนักวิชาการดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีผลต่อ

ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน หากพนกังานมีความพึงพอใจในการทาํงานแลว้ จะส่งผลให้

องคก์รสามารถพฒันาการดาํเนินงานไดเ้ป็นผลสาํเร็จ  
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   สรุปว่าเพื ่อให้เกิดผลดีต่อองค์กร ปัจจยัที่มีความสําคญั ส่งผลให้เกิด 

ความพึงพอใจในงานนั้น ตอ้งทาํให้ผูป้ฏิบติังานทุกคนไดรั้บและรู้สึกวา่มีความเสมอภาค ยุติธรรม 

สอดคลอ้งแนวคิดของ Stacy Adams ไดเ้สนอแนวคิดทฤษฎี Equity Theory (Stacy Adams, อา้งใน 

ราณี อิสิชยักุล, 2553: 9-25) คือ หากพนักงานได้รับแรงจูงใจในการทาํงาน เช่น ไดรั้บเงินเดือนสูงมาก 

จนกระทัง่เกิดความพึงพอใจในการทาํงานส่งผลให้ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยปฏิบติัหนา้ท่ี

ให้บริการผูโ้ดยสารอย่างสุดความสามารถ แต่หากทราบวา่ผลการทาํงานท่ีเท่ากนั แต่เพื่อนไดรั้บรางวลั

หรือเงินเดือนเพิ่มมากวา่ ก็จะเป็นเหตุให้เกิดความไม่พึงพอใจในการทาํงาน ถึงแมว้า่ในตอนแรกจะรู้สึก

วา่ตนไดรั้บเงินเดือนท่ีสูงมากแลว้  ก็สามารถเป็นเหตุให้ความตั้งใจในการปฏิบติัหน้าท่ีลดนอ้ยลง 

ส่งผลให้ประสิทธิผลการบริการลดน้อยถอยลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งใยยุคสมยัปัจจุบนั การส่ือสาร 

และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ทําให้ผู ้ปฏิบัติงานสามารถเข้าถึงข้อมูลและตรวจสอบ

ผลตอบแทนไดง่้าย หากพนักงานตอ้นรับภาคพื้นรู้สึกว่าถูกเอารัดเอาเปรียบหรือผูบ้ริหารองค์กร

ขาดหลกัธรรมาภิบาล จะส่งผลต่อแรงจูงใจในการทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเป็นอยา่งมาก 

 

4.  ทฤษฎแีรงจูงใจ 

 

 แรงจูงใจ เป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีทาํให้เกิดประสิทธิผลในการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น หากต้องการให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นปฏิบัติหน้าท่ีได้ตามเป้าประสงค์ของ

นโยบายผูบ้ริหาร และสอดคล้องแนวคิดการให้บริการสาธารณะ ส่ิงสําคญัท่ีสุด คือ การทาํให้

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีแรงจูงใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีของตน เม่ือพนกังานฯ ไดรั้บแรงจูงใจก็จะ

ทาํให้เกิดความกระตือรือร้นท่ีจะปฏิบติังาน เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กร มีความตั้งใจ

ปฏิบติัหนา้ท่ี ตามท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและส่ิงท่ีตามมา คือ ตอบสนองความตอ้งการ

และสร้างความพึงพอใจ ในการบริการใหแ้ก่ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

 4.1 ความหมายของแรงจูงใจ 

  การจูงใจ ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2542 หมายถึง การชกันาํ

หรือเกล้ียกล่อม เพื่อให้เห็นคลอ้ยตาม ซ่ึงการจูงใจ จะเป็นวิธีการหน่ึงท่ีจะกระตุน้ให้ผูป้ฏิบติังาน

เกิดความต่ืนตวั มีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะปฏิบติังานให้กบัองค์การหรือหน่วยงานอยา่ง

เต็มกําลังความสามารถ จึงถือเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญยิ่งในการปฏิบัติงาน ดังนั้ นการสร้าง

แรงจูงใจให้เกิดข้ึนกบัผูป้ฏิบติังานในองค์การหรือหน่วยงาน นับว่ามีความสําคญัทางการบริหาร

อยา่งยิง่ เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรจะนาํมาใช ้เพือ่ใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดความพึงพอใจในงาน 
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  เฟรด ลูธันส์ (Fred Luthans, 1995 อ้างใน ชูยศ ศรีวรขันธ์ , 2553: 8) การจูงใจ 

หมายถึง กระบวนการท่ีเร่ิมตน้จากการท่ีร่างกายและจิตใจ มีความตอ้งการเกิดข้ึนแลว้มีแรงผลกัดนั 

ทาํใหเ้กิดแรงจูงใจ แลว้ทาํใหเ้กิดการกระทาํ เพื่อนาํไปสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการ  

 

 

                             Needs    Drives              Incentives 

          ความตอ้งการ  แรงผลกั            การจูงใจ 

 

 

ภาพท่ี 2.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความตอ้งการ แรงผลกัดนั การจูงใจ 

 

  จากภาพสามารถอธิบายความหมายได ้ดงัน้ี 

1) ความตอ้งการ (Needs) คือ ส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากทางร่างกายและจิตใจ มีความตอ้งการ

ข้ึนมา เช่น พนกังานตอ้งการมีบา้น พนกังานตอ้งการเล่ือนตาํแหน่ง ฯลฯ 

2)  แรงผลกัดนั (Drives) คือ เม่ือร่างกายและจิตใจของคนเรารู้สึกว่ามีส่ิงใดขาด

หายไป พลงังานท่ีอยูใ่นตวัเราก็จะพยายามขบัออกมา เพื่อปรับตวัให้เขา้สภาพแวดลอ้มนั้น ๆ เช่น 

อยากมีบา้นเป็นของตวัเอง นั่นคือ แรงผลกัดนัรูปแบบหน่ึงท่ีออกมาจากร่างกาย โดยการตั้งใจทาํงาน 

เพื่อใหไ้ดเ้งินมาซ้ือบา้น 

3) ส่ิงจูงใจ (Incentives) คือ ส่ิงท่ีจูงใจขั้นสุดทา้ยในการจูงใจ เม่ือร่างกายและจิตใจ

ไดรั้บการตอบสนองจากแรงผลกัดนัท่ีไดก้ระทาํไปนั้น ความตอ้งการและแรงผลกัดนัจะลดนอ้ยลง 

คนเราก็จะเขา้สู่สภาพปกติ เช่น ซ้ือบา้นเป็นของตวัเองไดแ้ลว้ ซ่ึงคือส่ิงจูงใจขั้นสุดทา้ย 

  อบัราฮมั มาสโลว ์(Abraham Maslow อา้งในปุระชยั, 2554: 78) ไดใ้ห้ความหมาย

ของแนวคิดทฤษฎีจูงใจว่า มนุษยเ์ป็นสัตวท่ี์เป่ียมไปด้วยความตอ้งการและมีความตอ้งการของมนุษย ์

มีกระบวนการเปรียบเสมือนขั้นบนัได 5 ขั้น ท่ีเร่ิมข้ึนจากตํ่าไปสูง โดยเร่ิมตั้งแต่ 

1) ความตอ้งการทางสรีระ (Physiological Needs) คือ ความตอ้งการปัจจยั 4 เช่น 

ตอ้งการ  อาหาร ตอ้งการเคร่ืองนุ่งห่ม ตอ้งการยารักษาโรค ตอ้งการท่ีอยูอ่าศยั 

2) ความต้องการความมั่นคง (Safety Needs) เม่ือมนุษย์ได้รับปัจจยั 4 แล้ว ก็มี

ความตอ้งการความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ตอ้งการมีสุขภาพร่างกายแขง็แรง 

3) ความตอ้งการทางสังคม (Love Needs) หลงัจากท่ีไดรั้บปัจจยั 4 ครบถว้นพร้อมกบั

มีสุขภาพร่างการแขง็แรงแลว้ ก็ตอ้งการความรักจากเพื่อนหรือคนท่ีอยูใ่นสังคมร่วมกนั 
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4) ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) ต่อจากการไดรั้บความรักจาก

พวกพอ้ง ก็ตอ้งการใหผู้อ่ื้นยกยอ่ง ไม่ดูหม่ิน 

5) ความตอ้งการบรรลุถึงสมรรถนะเฉพาะของตน (Self -actualization Needs) เม่ือไดรั้บ

ปัจจยั 4 มีสุขภาพร่างกายแข็งแรง ไดรั้บความรัก ไดรั้บการยกยอ่งแลว้ ถือวา่ไดรั้บทุกอยา่งก็จะหัน

กลบัมาตอ้งการส่ิงท่ีตนเองมีหรือท่ีเป็นอยู ่ไม่ตอ้งการส่ิงตอบแทนต่าง ๆ จากภายนอก 

  จากแนวคิดของมาสโลว ์สรุปไดว้า่มนุษยมี์ความตอ้งการเป็นไปตามลาํดบัชั้น เป็นขั้น

เป็นตอน แต่ในความเป็นจริง มนุษยมี์ความตอ้งการไม่เป็นไปตามลาํดบัขั้นตอน คนหรือพนกังาน 

ท่ีทาํงานแลว้ อาจมีความตอ้งการเกียรติยศ ช่ือเสียง ก่อนความตอ้งการทางสรีระ พนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นบางท่าน อาจตอ้งการไดเ้ล่ือนตาํแหน่งก่อนท่ีจะมีบา้นใหญ่โต ซ่ึงสอดคลอ้งแนวคิดทฤษฎี 

E.R.G.ของ Clayton P. Alderfer (อา้งใน ราณี อิสิชยักุล, 2553: 9-15, 16) เป็นแนวคิดท่ีพฒันามาจาก

แนวคิดของ Maslow ซ่ึง Aldefer ได้จาํแนกกลุ่มความตอ้งการเป็น 3 ประเภท คือ ความตอ้งการ

ดํารงอยู่ได้ (Existence Needs=E) ความต้องการสัมพันธ์กับคนอ่ืน (Relatedness Needs=R) และ

ความเจริญกา้วหนา้ (Growth Needs=G) แต่เม่ือแตกรายละเอียดทั้ง 3 ประเภท จะพบวา่ คลา้ยทฤษฎี

ลําดับชั้ น 5 ขั้นของ Maslow เพียงแต่ Aldefer แยง้ว่ามนุษย์จะไม่มีความต้องการเป็นลําดับขั้น 

บางคร้ัง คนปฏิบติัตามความตอ้งการระดบัสูงก่อนความตอ้งการในระดบัตํ่ากวา่และบางคร้ังอยูใ่น

ระดับสูงหรือขั้นท่ี 4 แล้ว กลับมีความต้องการขั้นท่ี  1 เช่น ต้องการท่ีอยู่อาศัย ทั้ ง ๆ ท่ีได้รับ 

การยอมรับนบัถือ จากคนในสังคมแลว้ 

              ราณี อิสิชยักุล (2553: 9-6) แรงจูงใจ หมายถึง ส่ิงท่ีอยู่ในตวับุคคลท่ีมีผลทาํให้บุคคล

กระทาํหรือเคล่ือนไหวหรือแสดงพฤติกรรมท่ีมีทิศทางตามเป้าหมาย ซ่ึงแบ่งออกเป็น แรงจูงใจ

ทางดา้นร่างกาย เช่น ความหิว และแรงจูงใจดา้นจิตวทิยา เช่น ความตอ้งการความรัก 

  สรุปไดว้่า ผูป้ฏิบติังานจะรู้สึกดีในการทาํงาน เม่ือไดรั้บผลตอบแทนจากการทาํงาน

อย่างยุติธรรม เม่ือเปรียบเทียบกบัค่างานท่ีทาํและเปรียบเทียบกบัเพื่อนร่วมงาน แต่หากรู้สึกวา่ได ้

รับผลตอบแทนไม่ยติุธรรม ถูกเอารัดเอาเปรียบก็จะก่อใหเ้กิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในงาน 

  เฟรดริค เฮอร์ซเบอร์ก (Frederick Herzberg, 1959 อา้งใน สุชาดา กาญจนิมมาน, 2541) 

ศึกษาเก่ียวกบัแรงจูงใจท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจในการทาํงาน เพื่อหาคาํตอบว่า ปัจจยัท่ีทาํให้เกิด

ความรู้สึกพอใจและไม่พอใจในงาน คืออะไร และ Hertzberg ไดแ้บ่งแรงจูงใจในการทาํงานเป็น 2 ปัจจยั คือ 

1) ปัจจยัสุขลักษณะหรือ ปัจจัยอนามัย (Hygiene Factors) เม่ือขาดหาย จะเกิด

ความไม่พึงพอใจ แมมี้อยู่ก็ไม่สามารถยุติความไม่พอใจได ้แต่ไม่เก่ียวกบัการจูงใจให้ทาํงาน เช่น 

สถานท่ีทาํงานมีแสงแดดส่องเขา้จอ Computer สภาพการทาํงานท่ีขาดความสะดวกสบาย พนกังาน

รู้สึกร้อน อบอา้ว อาจส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน 
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2) ปัจจยัจูงใจ (Motivation Factors) เก่ียวกบัความพึงพอใจ ท่ีจูงใจใหค้นทาํงานไดดี้ข้ึน 

เกิดความพึงพอใจในงานท่ีทาํหรือผูป้ฏิบติังานในองคก์ารปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน

ประกอบไปดว้ย ส่ิงท่ีทาํใหค้นต่ืนเตน้และเกิดความพึงพอใจได ้เป็นลกัษณะของรางวลัภายใน เช่น  

(1) ความสาํเร็จในการทาํงาน (Achievement) 

(2) การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) 

(3) ลกัษณะงานท่ีทาํ (Work-Itself) 

(4) ความกา้วหนา้ (Advancement) 

(5) การมีโอกาสเจริญเติบโตในหนา้ท่ีการงาน (Possibility of Growth) 

  วชรภูมิ เบญจโอฬาร(2552: 172) กล่าวถึงทฤษฎี 2 ปัจจยัของ Hertzberg วา่มนุษย์

แบ่งความตอ้งการของตนเป็น 2 ประเภท คือ 

1) ปัจจยัแห่งสุขลกัษณะ คือ ส่ิงภายนอกท่ีอาจจะเป็นส่วนหน่ึงทาํให้คนไม่พอใจ

ในงาน เช่น นโยบายของบริษทั ฯ สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ร้อน อบอา้ว แสงแดดส่องเขา้ตา 

2) ปัจจัยแรงกระตุ้น คือ ส่ิงท่ีกระตุ้นให้บุคคลสนใจและเกิดความพึงพอใจ  

เป็นลกัษณะ รางวลัภายใน ไดแ้ก่ ความรู้สึกประสบความสําเร็จในหนา้ท่ีการงาน ไดรั้บการยกยอ่ง

สรรเสริญ ไดรั้บมอบหมายงานท่ีทา้ทายและสามารถรับผิดชอบได ้ไดรั้บการพฒันา ทั้งหมดเหล่าน้ี

คือ แรงจูงใจท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในงาน 

               โดย Hertzberg แนะนาํหัวหน้างาน ให้คอยตรวจสอบและป้องกนัความไม่พอใจ

ในงาน ดว้ยการเสริมสริมสร้างปัจจยัแห่งสุขลกัษณะในท่ีทาํงาน แต่ถา้จะกระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจ 

ในการทาํงานจะตอ้งใชปั้จจยัแห่งความพึงพอใจ ดงัตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 ปัจจยัแห่งสุขลกัษณะและปัจจยัแห่งแรงกระตุน้ (วชรภูมิ เบญจโอฬาร, 2552) 

 

ความไม่พงึพอใจในงาน ความพงึพอใจในงาน 

ผลจากสภาพการทาํงาน ปัจจยัสุขลกัษณะ 

1. สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน 

2. ความสมัพนัธ์ในท่ีทาํงาน 

3. นโยบายบริษทัฯ 

4. การบงัคบับญัชาของหวัหนา้ 

5. ค่าจา้งและเงินเดือน 

สภาพการทาํงานท่ีไม่ดี จะส่งผลต่อความไม่พึงพอใจ 

ในการทาํงาน 

ผลจากตวัเนือ้งาน  ปัจจยัแห่งแรงกระตุน้ 

1. ความรู้สึกประสบความสาํเร็จในการทาํงาน 

2. ความรู้สึกเม่ือไดรั้บคาํชมเชย 

3. ความรู้สึกไดรั้บผิดชอบเป็นเจา้ของงาน 

4. โอกาสความกา้วหนา้ในตาํแหน่งงาน 

5. ความรู้สึกไดเ้ติบโต ไดพ้ฒันาตนเอง 

ตวัเน้ืองานดีจะสร้างความพึงพอใจในงาน 
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  จากแนวคิดของ Hertzberg นั้ น  สรุปได้ว่าหากผู ้บ ริหารต้องการกระตุ้นให้

พนักงานทาํงานดี ตอ้งกระตุน้ด้วยปัจจยัจูงใจ พนกังานจึงจะปฏิบติัตาม แต่หากระตุน้ด้วยปัจจยั

อนามยั จะไม่สามารถจูงใจให้พนักงานทาํงานไดต้ามท่ีผูบ้ริหารตอ้งการ แต่ปัจจยัอนามยัจะเป็น

เพียงแค่กระตุน้ใหพ้นกังานรู้สึกวา่ท่ีทาํงานมีสภาพความเป็นอยูดี่และเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งมี

ใหอ้ยูแ่ลว้ 

  สรุป แรงจูงใจ ตามความคิดของผูว้ิจยั หมายถึง แรงกระตุน้หรือผลกัดนัอยา่งหน่ึง

ท่ีกระตุน้ให้บุคคลหน่ึง สามารถทาํงานหรือปฏิบติัตามดว้ยตวามเต็มใจ เพื่อให้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ

อาจจะเป็นรูปธรรม เช่น เงิน ส่ิงของ การเล่ือนขั้นหรือนามธรรม โดยการท่ีผูป้ฏิบติังาน ยินดีปฏิบติั

ภารกิจใด ๆ ดว้ยความเต็มใจโดยไม่หวงัผลตอบแทน แรงจูงใจ ถือเป็นส่ิงสําคญัในการปฏิบติังาน

ของพนกังานทุกองค์กร รวมไปถึงพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย ฯ ซ่ึงแนวคิดน้ี

สอดคลอ้งและเร่ิมมีมา ตั้งแต่รัฐประศานสนาสตร์ ยุคพฤติกรรมนิยม โดยกลุ่มมนุษยนิ์ยมองค์การ

มุ่งความสนใจศึกษาเก่ียวกับบุคคลในองค์การ ภายใต้หัวข้อบรรยากาศองค์การแรงจูงใจ ขวญั

กาํลงัใจและความพอใจในงาน (ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์: 77) 

 

5.  การให้บริการของ บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) 

 

 บริษทั การบินไทย จาํกัด (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกัด กระทรวงคมนาคม 

ดาํเนินกิจการในดา้นการบินพาณิชยร์ะหวา่งประเทศและในประเทศ บริษทั การบินไทย ฯ ในฐานะ

สายการบินแห่งชาติ และไดรั้บการยกยอ่งในดา้นการดาํเนินธุรกิจการบิน ให้อยูใ่นระดบัชั้นนาํของโลก

ตลอดมา 

 บริษทั การบินไทยฯ เร่ิมก่อตั้งข้ึน เม่ือวนัท่ี 24 สิงหาคม 2502 โดยการทาํสัญญาร่วมทุน

ระหว่าง บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด กับสายการบิน  สแกนดิเนเวียน แอร์ไลน์  หรือ SAS 

(Scandinavian Airline) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อดําเนินธุรกิจการบินระหว่างประเทศ และได้จด

ทะเบียนเป็นบริษทั จาํกัด เม่ือวนัท่ี 29 มีนาคม 2503 ด้วยทุนจดทะเบียน 2 ล้านบาท โดยบริษัท

เดินอากาศไทย ถือหุน้ร้อยละ 70 และ SAS ถือหุ้นร้อยละ 30 ของทุนจดทะเบียน ต่อมาไดมี้การเพิ่มทุน

อยา่งเป็นขั้นเป็นตอนมาจนถึง พุทธศกัราช 2520  

 วัน ท่ี 1 เม ษายน  2531 คณ ะรัฐมนตรีได้มีม ติให้ดําเนินการรวมกิจการการบิ น

ภายในประเทศท่ีดาํเนินการ โดยบริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั เขา้กบักิจการของ บริษทั การบินไทย ฯ 

เป็นผลให้เงินทุนจดทะเบียนตลาดหลกัทรัพย ์เพิ่มข้ึนเป็น 2,230 ลา้นบาท โดยมีกระทรวงการคลงั
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เป็นผูถื้อหุ้นรายใหญ่ ดงันั้น บริษทั การบินไทย ฯ จึงเป็นสายการบินแห่งชาติ ท่ีรับผิดชอบกิจการ

พาณิชยท์ั้งหมด 

 วนัท่ี 25 มิถุนายน 2534 มีการเปล่ียนแปลงนโยบายดําเนินธุรกิจท่ีสําคัญเกิดข้ึน  

โดยคณะรัฐมนตรี มีมติใหด้าํเนินการ ดงัน้ี  

1. นาํบริษทัฯ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 

2. เพิ่มทุนจดทะเบียนอีก จาํนวน 3,000 ลา้นบาท โดยนาํหุ้นเพิ่มทุนส่วนแรก จาํนวน 

100 ลา้นหุน้ ในราคาตามมูลค่าหุน้ท่ีตราไว ้หุน้ละ 10 บาทออกจดัสรรก่อน 

3. ให้จดัหุ้นสามญัเพิ่มทุนจาํนวน 5 ลา้นหุ้น ขายให้พนักงาน เจา้หน้าท่ีของบริษทั ฯ 

ในราคาตามมูลค่าหุน้ท่ีตราไว ้หุน้ละ 10 บาท 

4. จดัสรรหุน้สามญัท่ีเหลืออีกจาํนวน 95 ลา้นหุน้ เสนอขายประชาชนทัว่ไป 

 โดยวตัถุประสงคห์ลกั เพื่อเป็นการระดมทุนจากภาคเอกชน อนัจะทาํให ้การบินไทย ฯ 

มีศกัยภาพแข่งขนัด้านการบินพาณิชย ์รวมทั้งประชาชนและพนักงานได้มีส่วนร่วมเป็นเจา้ของ 

สายการบินแห่งชาติ 

 พุทธศกัราช 2538 การบินไทย ไดก้าํหนดคาํโฆษณาข้ึนมาใหม่ว่า “การบินไทยตอ้ง

เป็นสายการบินแรก ท่ีผูโ้ดยสารเลือกในการเดินทาง”  หรือ “The First Choice Carrier, Smooth As Silk, 

First Time Every Time” 

      บริษทั ฯ ดาํเนินธุรกิจสายการบินท่ีให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร สินคา้ พสัดุภณัฑ์และ

ไปรษณียภณัฑ์ โดยทาํการขนส่งเช่ือมโยงจากภายในประเทศสู่ต่างประเทศ ทั้งแบบเท่ียวบินประจาํ 

เท่ียวบินเช่าเหมาลาํและส่งผ่านเครือข่ายพนัธมิตรการบิน โดยมีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็น

ศูนยก์ลางเครือข่ายเส้นทางการบิน 

   รายไดห้ลกัของกิจการ ได้จากการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ ในสัดส่วนไม่น้อยกว่า

ร้อยละ 95 ส่วนรายไดอี้กร้อยละ 5 ไดจ้ากกิจการสนบัสนุนต่าง ๆ เช่น Puff & Pie Bakery 

 ปัจจุบัน วิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจ ในบทบาทของสายการบินแห่งชาติ คือ  

“การเป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ให้บริการดีเลิศดว้ยเสน่ห์ไทย” โดยมุ่งเน้น การสร้าง

ค่านิยมร่วมให้เกิดข้ึน เพื่อส่งเสริมให้เกิดคุณค่าหลัก ได้แก่ การมุ่งเน้นเพื่อสร้างความพึงพอใจ 

ให้ลูกคา้ การดาํเนินกิจการภายใตส้ภาวะตน้ทุนและการใชง้บประมาณอยา่งเหมาะสม โดยมีความ

คล่องตัว  เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงสภาวะแวดล้อมในการดําเนินธุรกิจและเพื่อให้ เกิด 

การตอบสนองผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งสมดุล  
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 5.1 บริษัท ฯ ได้ประกาศพนัธกจิแสดงถึงความมุ่งมั่นให้ผู้เกีย่วข้องยดึถือปฏิบัติ ดงัน้ี 

  ให้บริการขนส่งทางอากาศอย่างครบวงจร ทั้ งภายในและภายนอกประเทศ  

โดยมุ่งเน้นในเร่ืองมาตรฐานความปลอดภยั ความสะดวกสบาย การบริการท่ีมีคุณภาพด้วยเอกลกัษณ์

ความเป็นไทย เพื่อส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณค่าและความน่าเช่ือถือสูง รวมทั้งเสริมสร้างความประทบัใจ

และความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

   5.1.1 มีการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดีตามมาตรฐานสากล เพื่อสร้างการเติบโตอย่างย ัง่ยืน

ใหแ้ก่ องคก์รและสร้างผลตอบแทนจากการลงทุนท่ีสูงใหแ้ก่ ผูถื้อหุน้ 

  5.1.2 สร้างความแข็งแกร่งในการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ตระหนักถึงการให้

ความสําคญัแก่ ลูกคา้ เสริมสร้างขีดความสามารถ ทกัษะและความรับผิดชอบ ตลอดจนเพิ่มพูน

ความผกูพนัต่อองคก์ร เพื่อใหพ้นกังานทาํงานอยา่งเตม็ศกัยภาพ 

  5.1.3 ช่วยเหลือ ส่งเสริม แสดงความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มในฐานะ

เป็นสายการบินแห่งชาติ 

 5.2 โครงสร้างการกาํกบัดูแล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

  5.2.1 คณะกรรมการบริษัท ฯ มีหน้าท่ีพิจารณาและให้ความเห็นชอบในเร่ืองสําคญั 

ท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจ 

  5.2.2 ฝ่ายบริหารบริษัท ฯ มีการแบ่งโครงสร้างการบริหารจดัการออกเป็น 2 ส่วน 

ตามลกัษณะงานและบทบาทหน้าท่ี เพื่อให้เกิดความคล่องตวั โดยมีการรายงานตรงไปยงักรรมการ

ผูอ้าํนวยการใหญ่ ไดแ้ก่  

1) ธุรกิจการบิน เป็นธุรกิจหลกัท่ีให้การขนส่งผูโ้ดยสาร สินคา้ ประกอบดว้ย 

5 สายงานหลกั ได้แก่ สายการพาณิชย ์สายกลยุทธ์และพฒันาธุรกิจ สายการเงินและการบญัชี 

สายทรัพยากรบุคคลและกาํกบักิจกรรมองคก์ร สายผลิตภณัฑแ์ละบริการลูกคา้ สายปฏิบติัการและฝ่ายช่าง 

2) กลุ่ ม ธุรกิจสนับสนุนการบิน  บริหารงานในลักษณ ะหน่วยธุรกิจ 

ประกอบดว้ย 4 หน่วยธุรกิจ ไดแ้ก่ ฝ่ายพาณิชยสิ์นคา้และไปรษณียภณัฑ์ ฝ่ายครัวการบิน หน่วยธุรกิจ

ภาคพื้น  

 5.3 ลกัษณะของบุคลากร   

  บริษทั ฯ มีการว่าจา้งพนักงานประจาํและแรงงานภายนอก บทบาทหน้าท่ีของ

พนักงานบางกลุ่ม จาํเป็นตอ้งมีทกัษะและความชาํนาญเฉพาะ บริษทั ฯ จะมีการพฒันาศกัยภาพ 

ทั้ งเพื่อเพิ่มพูนระดับความรู้และการสรรหาบุคคลทดแทน โดยมีศูนย์การฝึกอบรมรับหน้าท่ี 

วางแผนและกาํหนดหลกัสูตรการฝึกอบรม 
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 5.4 กระบวนการส่งมอบผลติภัณฑ์  

  ใช้เคร่ืองบินเป็นเคร่ืองมือหลกัในการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ โดยมีทั้งการลงทุน

ซ้ือเคร่ืองบิน เพื่อใช้เองและนาํส่งผูโ้ดยสารผ่านเคร่ือข่ายพนัธมิตร มีการะบวนการซ่อมบาํรุงดูแล

เคร่ืองมือหลกัในการส่งมอบ เพื่อสร้างความมัน่ใจในการบริการและรักษาให้เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

มีกระบวนการให้บริการแบบครบวงจรทั้ งก่อนการเดินทางและหลังการเดินทาง เพื่อให้เกิด 

การบริการต่อเน่ืองสะดวกสบาย มีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยถึีงเครือข่ายส่ือสารเช่ือมโยงใหบ้ริการ

ครอบคลุมทุกสถานท่ีประกอบการ เพื่อให้ผูบ้ริการและบุคลากรผูใ้ห้บริการไดเขา้ถึงขอ้มูลอย่าง

พร้อมเพรียงทัว่ถึงกนั 

 5.5 นโยบายคุณภาพของฝ่ายบริการลูกค้าภาคพืน้ 

  “ ฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพื้น มุ่งมัน่ในการพฒันาระบบคุณภาพดา้นบริการ เพื่อความพอใจ

สูงสุดของลูกคา้” โดย 

5.5.1 ใหค้วามสาํคญัต่อความพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

5.5.2 พฒันาพนกังาน สร้างจิตสาํนึกเร่ืองคุณภาพในการบริการ 

5.5.3 นาํเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม มาใชใ้นการใหบ้ริการและจดัการ 

5.5.4 ปรับปรุงและยกระดบัคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง 

5.5.5 ดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามระบบคุณภาพของบริษทั ฯ 

 5.6 มาตรฐานการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพืน้  

  ขอ้กาํหนดในการให้บริการผูโ้ดยสารขั้นพื้นฐานท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติั 

เม่ือผูโ้ดยสารมาถึงจุดรอรับการบริการ ประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอนหลกั คือ กล่าวทกัทาย ตรวจเอกสาร

การเดินทาง ยนืยนัการเดินทางและสัมภาระ แจง้เวลาข้ึนเคร่ืองและทางออกข้ึนเคร่ือง กล่าวอาํลา 

5.6.1 กล่าวทกัทาย หมายถึง การไหว ้และกล่าวสวสัดีผูโ้ดยสาร 

5.6.2 ตรวจเอกสารการเดินทาง หมายถึง การตรวจสอบหนงัสือเดินทางหรือบตัร

ประชาชน บตัรโดยสารและเอกสารการเขา้ประเทศ (Visa)ใหต้รงกบัจุดหมายปลายทางและเส้นทาง

การเดินทางของผูโ้ดยสารอยา่งถูกตอ้ง 

5.6.3 ยนืยันการเดินทางและสัมภาระ หมายถึง การแจง้ผูโ้ดยสารในเร่ืองเท่ียวบิน 

จุดหมายปลายทาง สัมภาระของผูโ้ดยสารวา่ไดไ้ปถึงจุดหมายปลายตรงกบัเอกสารและการเดินทาง

ของผูโ้ดยสาร 

5.6.4 แจ้งเวลาข้ึนเคร่ืองและแจ้งทางออกข้ึนเคร่ือง หมายถึง บอกกล่าวผูโ้ดยสาร

ในเร่ืองเท่ียวบิน จุดหมายปลายทางและทางออกข้ึนเคร่ือง ให้ผูโ้ดยสารและเป็นไปตามบตัรท่ีนั่ง 

ท่ีออกใหแ้ก่ ผูโ้ดยสาร 
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  5.6.5 กล่าวอําลา หมายถึง กล่าวขอบคุณและอวยพรผูโ้ดยสารให้เดินทางถึง

จุดหมายปลายทางโดยสวสัดิภาพ 

   

6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลของการนํา

นโยบายการให้บริการแก่ ประชาชนไปปฏิบติั กรณีศึกษา สํานักงานเขตของกรุงเทพมหานคร” 

โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสิทธิผล การเปรียบเทียบ

อิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ ระดับประสิทธิผลของการนํานโยบายการให้บริการแก่ ประชาชน 

ไปปฏิบติั เม่ือเปรียบเทียบระหวา่งงานต่าง ๆ ทั้งน้ีเพื่อนาํไปสู่การเสนอแนะเพื่อการพฒันาแนวทาง

และกลยทุธ์ต่อการสร้างประสิทธิผลของการนาํนโยบายการให้บริการแก่ ประชาชนไปปฏิบติั ใหเ้กิดข้ึน

ในอนาคต โดยตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวัแปร คือ ความชดัเจนในเป้าหมายของนโยบาย ความซบัซ้อน

ของโครงสร้าง ความพร้อมของทรัพยากรและการมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ ผลการทดสอบ

สมมติฐานหลกัพบว่าทั้ง 4 ตวัแปรรวมกนั สามารถอธิบายความมีประสิทธิผลของการนาํนโยบาย

การให้บริการแก่ ประชาชนไปปฏิบติั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติเหนือระดบั 0.01 โดยตวัแปรท่ีมี

อิทธิพลในการอธิบายประสิทธิผลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความพร้อมของทรัพยากร รองลงมา คือ ความซบัซอ้น

ของโครงสร้าง ความชดัเจนในเป้าหมายของนโยบายและการมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ ส่วนผล

การทดสอบสมมติฐานรองทั้ง 2 สมมติฐาน พบว่า คือ ความชัดเจนในเป้าหมายของนโยบายมี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจของเจา้หน้าท่ีและการมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกบัความตั้งใจของเจา้หนา้ท่ี ในการให้บริการแก่ประชาชน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติเหนือ

ระดบั 0.001 โดยมีขอ้เสนอแนะการนาํนโยบายการให้บริการแก่ ประชาชนให้บรรลุประสิทธิผลท่ี

ไดต้ั้งไว ้ควรมีการนาํแนวทางและกลยุทธ์ต่าง ๆ ต่อไปน้ี มาประยุกตใ์ชไ้ดแ้ก่ การจดัระบบงานการ

ให้บริการท่ีง่ายและรวดเร็วข้ึน การรวมการให้บริการสาธารณะอยูจุ่ดเดียว เนน้การกระจายอาํนาจ

ให้แก่เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้มากข้ึน เน้นหลกัการใช้ความยืดหยุน่ในการให้บริการ ส่งเสริมการ

ทํางาน เป็ น ที ม แล ะยึด ว ัต ถุ ป ระ ส งค์ข องก ารให้ บ ริก ารอยู่ ท่ี ป ระโยช น์ ข องป ระช าช น  

การติดประกาศขั้นตอน ระยะเวลาในการให้บริการ หลกัฐานต่างๆ ท่ีตอ้งใช้ อตัราค่าธรรมเนียม 

ท่ีต้องเสียและสิทธิของผูรั้บบริการไวใ้ห้ทราบอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย โดยติดประกาศไวใ้นท่ี 

ท่ีเปิดเผย การสนบัสนุนดา้นทรัพยากรแก่ โครงสร้างส่วนล่าง ท่ีตอ้งสัมผสักบัประชาชนอย่างให้

เพียงพอ  การสร้างจิตสํานึกของความรับผิดชอบแก่ เจา้หน้าท่ี การฝึกอบรมด้านมนุษยสัมพนัธ์  

การติดคาํขวญัหรือสติกเกอร์ เพื่อกระตุ้นแรงจูงใจในการให้บริการอยู่เสมอ การจดัให้มีการ
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หมุนเวียนเจา้หน้าท่ี เพื่อให้เรียนรู้งานการบริการหลาย ๆ ดา้นสนบัสนุนให้มีการนาํวสัดุอุปกรณ์

การปฏิบัติงานท่ีทันสมัยมาใช้ เพื่อช่วยให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว การให้ผูรั้บบริการ 

มีทางเลือกในการไปรับบริการและสามารถร้องเรียนได้การส่งเสริมให้ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม 

ในการผลิตการใหบ้ริการ การสร้างความสมดุลระหวา่งปริมาณงานกบักาํลงัคน  

 รัฐพล  นราดิศร (2545) ได้ศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลในการให้บริการแก่ ประชาชน 

ของข้าราชการฝ่าย ปกครอง: กรณีศึกษาอาํภอเมืองเชียงใหม่  จงัหวดัเชียงใหม่” วตัถุประสงค ์ 

เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ในการให้บริการประชาชน ตามภารกิจของกรมการปกครองในระดบัอาํเภอ  

เพื่อวิเคราะห์ถึงมูลเหตุหรือปัจจยัท่ีแท้จริง ท่ีทาํให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ในการให้บริการประชาชน 

เพื่อท่ีจะไดน้าํผลการศึกษา เป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการแก่ ประชาชน 

ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความเห็นว่าข้าราชการอําเภอเมืองให้บริการอยู่ในระดับดี 

ผลสัมฤทธ์ิในการ ดาํเนินงานของขา้ราชการ รวมถึงความพร้อมในการปฏิบติัหน้าท่ีในการให้บริการ

ประชาชน อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 พุทธวนั เผา่ไทย (2545) ศึกษา “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการทาํงาน

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน แผนกตรวจรับบตัรโดยสารระหวา่งประเทศ บริษทั การบินไทย จาํกดั 

(มหาชน)” โดยมีวตัถุประสงค ์ ดงัน้ี 

1) เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจในการทาํงานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นดิน 

แผนกตรวจรับบตัรโดยสารระหวา่งประเทศ  

2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัภูมิหลงั ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพสมรส ตาํแหน่ง 

อายุงาน รายได้ การได้รับการเล่ือนขั้นเงินเดือน การเข้าอบรมหลักสูตรต่าง ๆ และการทาํงาน

ล่วงเวลากับความพึงพอใจในการทาํงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน แผนกตรวจรับบัตร

โดยสารระหวา่งประเทศ  

3) เพื่อนําผลการศึกษาไปใช้เป็นกําหนดเป็นแนวทางปรับปรุงสภาพการทํางาน  

ดา้นการให้บริการของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นดิน แผนกตรวจรับบตัรโดยสารระหว่างประเทศ  

ผลการศึกษาพบวา่  

(1) พนกังานตอ้นนรับภาคพื้นดินฯ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

ในแต่ละดา้น พบวา่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดินมีความพึงพอใจสูงสุด ในดา้นการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ 

และมีความพึงพอใจตํ่าสุด ในดา้นสภาพแวดล้อมในด้านสภาพแวดล้อมการทาํงานและด้านนโยบาย

และดา้นการบริหาร  

(2) ปัจจยัภูมิหลงัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการทาํงานอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติคือายุ สถานภาพสมรส ตาํแหน่ง อายุงาน รายได ้การไดรั้บการเล่ือนขั้นเงินเดือน การเขา้อบรม
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หลกัสูตรต่าง ๆ และการทาํงานล่วงเวลา กล่าวคือ พนกังานตรวจรับบตัรโดยสารระหวา่งประเทศ  

ท่ีมีอายมุากกวา่ มีการสมรสแลว้ มีตาํแหน่งท่ีสูงกวา่ มีอายุงานท่ีมากกวา่ มีรายไดสู้งกวา่ ไดรั้บขั้น

เงินเดือนท่ีสูงกวา่ มีจาํนวนคร้ังของการอบรมท่ีมากกวา่และไม่ไดท้าํงานล่วงเวลา มีความพึงพอใจ

ในการทาํงานสูงกว่าพนักงานตรวจรับบตัรโดยสารระหว่างประเทศท่ีมีลกัษณะดงักล่าว ในทาง

ตรงกนัขา้ม  

(3) ความคิดเห็นท่ีเก่ียวกบัการทาํงานจากคาํถามปลายเปิด พนักงานจาํนวนมาก

เห็นว่าส่ิงท่ีทาํให้พอใจมากท่ีสุดในแผนกตรวจรับบตัรโดยสารระหว่างประเทศ คือ การไดพ้บปะผูค้น 

ได้เรียนรู้วฒันธรรมและฝึกภาษาจากคนต่างชาติ ส่วนส่ิงท่ีทําให้พนักงานไม่พอใจมากท่ีสุด 

ในแผนกตรวจรับบตัรโดยสารระหวา่งประเทศ ฯ คือ การตอ้งบริการผูโ้ดยสารท่ีใชอ้ารมณ์มากกวา่

เหตุผลและการมีตารางการทาํงานท่ีหนกัเกินไป ขอ้เสนอแนะสําหรับผูบ้ริหารเพื่อให้เป็นแนวทาง

ในการสร้างเสริมความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังานตรวจรับบตัรโดยสารใหสู้งข้ึน คือ  

1. ปรับรุงการจดัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานใหเ้หมาะสมกบัการทาํงานมากยิง่ข้ึน  

2. ควรจดัใหมี้การอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานในระดบัปฏิบติัการอยา่งทัว่ถึงกนั  

3. กาํหนดนโยบายเก่ียวกบัการทาํงานในแนวทางท่ีชดัเจนและสอดคลอ้งกนั 

 นฤมล บุญรอด (2548) ศึกษา “ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของข้าราชการใน

หน่วยงานด้านวิชาการ กรมศุลกากร” โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับประสิทธิผลใน 

การปฏิบติังานของขา้ราชการในหน่วยงานดา้นวิชาการ กรมศุลกากรในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะ

การปฏิบติังาน ดา้นความพึงพอใจในงาน ดา้นขวญัและกาํลงัใจ ดา้นความสามคัคีในการปฏิบติังาน 

และเปรียบเทียบประสิทธิผลในการปฏิบติังานของขา้ราชการในหน่วยงานด้านวิชาการ กรมศุลกากร  

ผลการศึกษาพบวา่ขา้ราชการในหน่วยงานวชิาการ กรมศุลกากร มีระดบัความคิดเห็นค่อนขา้งสูงต่อ

ประสิทธิผลในการปฏิบติังานทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะการปฏิบติังาน ด้านความพึงพอใจ 

ในงาน ด้านขวญัและกาํลังใจ ด้านความสามคัคีในการปฏิบัติงานและข้าราชการในหน่วยงาน 

ดา้นวิชาการ กรมศุลกากร ท่ีมีอายุ วุฒิการศึกษา ระยะเวลาการรับราชการและระดบัตาํแหน่งงาน

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลในการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั 

 จิตลดา เทวีทิวารักษ์ (2549) ศึกษา “คุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า”  

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการของสายการบินเอเชียน่าและ

เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัคุณภาพ

การให้บริการของสายการบิเอเชียน่า โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ การเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร 

ความสามารถ  ความมีนํ้ าใจ  ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั



36 

 

และการสร้างการบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบั

ปานกลาง 

 ปราณี อินทวงศ์ (2550) ได้ศึกษา “ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกะดี 

อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี” โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนเป็นดชันีช้ีวดั

ประสิทธิผลและเพือ่เปรียบเทียบประสิทธิผล การใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบางกระดี  

 ผลการวิจยัประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกระดี อาํเภอเมือง จงัหวดั

ปทุมธานี อยูใ่นระดบัมาก เรียงตามลาํดบัคะแนนเฉล่ียคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวกและดา้นอาคารสถานท่ี และข้ึนอยูก่บัผูม้าใชบ้ริการต่างเพศกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั

ผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกระดีในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้าน

ปรากฏวา่ในดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ผูม้าใชบ้ริการเพศหญิง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการ

ของเทศบาลตาํบลบางกะดี มากว่า เพศชาย ผูม้าใช้บริการท่ีมอายุต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั 

ผลการให้บริการของเทสบาลตาํบลบางกะดี ในภาพรวม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและดา้นอาคาร

สถานท่ีไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกพบวา่แตกต่างกนั แต่เม่ือทดสอบเป็นรายคู่

พบวา่ไม่พบความแตกต่าง ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายได ้และระยะเวลา

ท่ีอาศัยในพื้นท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของเทศบาลตําบลบางกะดี  

ในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

 สันชัย   พัฒนะวิชัย (2551) ศึกษา “การให้บ ริการประชาชนตามกรอบแนวคิด 

การให้บริการแบบบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services) กรณีศึกษา ศูนยบ์ริการร่วมนนทบุรี ณ 

อาํเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุรี และศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ อาํเภอเมืองนครปฐม จงัหวดั

นครปฐม” โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาผลการดาํเนินงานของหน่วยงานท่ีจดัให้มีการให้บริการ

ประชาชนตามกรอบแนวคิด การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จและเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการนาํ

แนวคิดเร่ืองการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมาปรับใช้ ในระบบการให้บริการประชาชนของ

หน่วยงานภาครัฐ ผลการศึกษาพบวา่การนาํแนวคิดเร่ือง การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

มาปรับใช้ในระบบการให้บริการแก่ประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ สามารถช่วยแก้ไขปัญหา

ประชาชนไม่ได้รับความสะดวกในการเขา้รับการบริการจากภาครัฐได้ โดยมีขอ้เสนอแนะ ให้ภาครัฐ  

หันมาให้ความสําคญัการนําแนวคิดเร่ืองการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มาให้บริการ

ประชาชนและควรมีการขยายผลออกไปให้บริการแก่ประชาชนให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี โดยอาจเร่ิมตน้

จากการดาํเนินการในระดบัจงัหวดั อาํเภอและขยายผลไปสู่ระดบัทอ้งถ่ิน ภาครัฐสามารถนาํเอาตวั

แบบศูนยบ์ริการร่วมนนทบุรี อาํเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุรี (Nonthaburi Counter Service) และ

ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ อาํเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม มาเป็นต้นแบบในการพฒันา



37 

 

รูปแบบของศูนยบ์ริการหรือการจดัให้มีบริการตามกรอบแนวคิด การใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

(One Stop Services) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม ปัจจยัสนบัสนุนและปัญหาหรืออุปสรรคต่าง ๆ 

 วรลักษณ์  พลสยมและปุญญทัศ  ยศกันโท (2551) วิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินนกแอร์” โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษาและจาํนวนคร้ังของการใช้บริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจของสายการบิน

นกแอร์ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินนกแอร์ในดา้นต่าง ๆ 4ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นผลินภณัฑ์ (Product) การให้บริการด้านราคา (Price) ช่องทางในการจดัจาํหน่าย (Place) และ

การส่งเสริมการขาย (Promotion) พบวา่โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในทุกด้าน อยู่ใน

ระดบัมาก โดยดา้นการส่งเสริมการขาย มีค่าระดบัความพึงพอใจสูงสุด หากพิจารณาความพึงพอใจ

เป็นรายประเด็น พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากในทุกประเด็น ไดแ้ก่ เคร่ืองบินมีระดบั

มาตรฐานความปลอดภยัในการบิน การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ความสะอาดของห้องผูโ้ดยสาร

และห้องนํ้ า มีการส่งเสริมการขายตามเทศกาลต่างๆ และสนามบินท่ีให้บริการมีความเหมาะสมกับ 

การเดินทาง 

 ภสัสรา  ณ สงขลา (2552) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ

สายการบินไทย” โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสาย

การบินไทย และเพื่อศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการของสายการบินไทย ผลการวิจยั

สรุปได้ดังน้ี ปัจจัยด้านการให้บริการของสายการบิน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อความต้องการของ

ผูใ้ช้บริการมากเป็นอันดับแรก โดยเฉพาะเร่ืองขนาดของเคร่ืองบินความเพียงพอของจาํนวน

เท่ียวบิน รวมถึงความนุ่มนวลระหว่างเคร่ืองข้ึน -ลง การให้บริการของพนักงานต้อนรับ 

ความสามารถทางภาษาและประสิทธิภาพในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ ก็เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่ออุปสงค์

ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั ปัจจยัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นราคาและช่องทางการจาํหน่ายตัว๋ 

ผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ท่ีอยู่ในช่วงวยัทาํงาน มีระดบัรายไดค่้อนขา้งสูง 

อาชีพพ่อคา้หรือประกอบธุรกิจส่วนตวั ซ่ึงมีวตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการ เพื่อความสะดวกสบาย 

มีความปลอดภยัสูง ขณะท่ีค่าใชจ่้ายในการเดินทางต่อคร้ังอยูใ่นระดบัรอง   

 กัณณ์  วีระกรพานิช (2554) ได้ศึกษา “การคาดหวงัและแรงจูงใจของพนักงานท่ีมี

ผลบวกต่อความจงรักภกัดีต่อองค์การ: กรณีศึกษาพนกังานของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั” 

โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีต่อองคก์ารของพนกังาน ศึกษาระดบัความคาดหวงั

และแรงจูงใจในการทาํงานของพนักงาน เปรียบเทียบความจงรักภักดีต่อองค์การโดยจาํแนก 

ตามปัจจยัส่วนบุคคล เปรียบเทียบความจงรักดีต่อองค์การของพนักงานโดยจาํแนกตามความคาดหวงั 

และเปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อองคก์ารโดยจาํแนกตามแรงจูงใจในการทาํงาน ผลการวจิยัพบวา่ 
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พนกังานส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อองคก์ารในระดบัมาก พนกังาน

ส่วนใหญ่ มีระดบัการคาดหวงัและแรงจูงใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พนักงานท่ีมีปัจจยัส่วน

บุคคล ดา้นอายุ ระดบัการศึกษาและประสบการณ์ในการทาํงานแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อ

องคก์ารต่างกนั อยา่งมีนยัยะสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สาํหรับดา้นสถานภาพสมรสและรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อองค์การต่างกนั อย่างมีนัยยะสําคญัท่ีระดบั .01 ยกเวน้ด้านอายุ

แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีไม่ต่างกนั พนักงานท่ีมีการคาดหวงัต่อองค์การดา้นการพฒันาและ

ดา้นความกา้วหนา้ในอาชีพแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อองคก์ารต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั .01 ยกเวน้ดา้นสิทธิประโยชน์แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อองคก์ารไม่ต่างกนั พนกังาน

ท่ีมีแรงจูงใจดา้นความสาํเร็จ ดา้นความผกูพนัและดา้นการมีอาํนาจแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อ

องคก์ารต่างกนั อยา่งมีนยัยะสาํคญัท่ีระดบั .01 

 เรณู สุขกฤษกิจ  (2554) วิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานของ

บุคลากรในบริษทัการท่าอากาศยานไทยจาํกดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ

ในการปฏิบติังานและปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานของบุคลากรในบริษทั 

ท่าอาศยานไทยจาํกดั (มหาชน) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ดา้นท่ีจูงใจมากท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะงาน 

รองลงมา คือ ดา้นความสําเร็จและด้านความรับผิดชอบ การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั

ปัจจยัคํ้าจุน ดา้นท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นสถานะอาชีพ รองลงมาคือ ดา้นความเป็นอยูส่่วนตวั

และดา้นสัมพนัธภาพกบัเพื่อนร่วมงาน การวเิคราะห์เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน 

พบวา่ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากรในบริษทั อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลเชิงสถิติพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจใรการปฏิบติังานของบุคลากร

แตกต่างกนั การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัจูงใจกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานพบวา่ 

ปัจจยัจูงใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน โดยปัจจยัจูงใจดา้น

ลกัษณะงาน มีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความสําเร็จ การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์

ระหว่างปัจจยัคํ้าจุนกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานพบวา่ ปัจจยัคํ้าจุนมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียว 

กบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน โดยปัจจยัคํ้าจุนดา้นเงินเดือนและสวสัดิการมีความสัมพนัธ์ต่อ

ความพึงพอใจในการปฏิบติังานมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นสถานะทางอาชีพ 

  พระมหาเตชินท์ สิทธาภิภู (ผากา) (2555) ศึกษาเร่ือง “ประสิทธผลการให้บริการของ

เทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร” โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาประสิทธผล

การให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร 2) เปรียบเทียบความคิดเห็น

ของประชาชนต่อประสิทธผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร

โดยจาํแนกตามสถานภาพทัว่ไป 3) ศึกษาปัญหา อุปสรรคและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการของ
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เทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ผลการวิจัยพบว่า ระดับประสิทธิผล 

การให้บริการแก่ ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก พบว่าประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีทศันะประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนแตกต่างกนั 

ในขณะท่ีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเด่ือน มีทัศนะไม่แตกต่างกัน ปัญหา

อุปสรรคต่อการให้บริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หนา้ท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความรัก

ในงานให้บริการน้อย เอกสารการอธิบายในขั้นตอนต่างๆ ยงัไม่เพียงพอ ด้านอาคาร สถานท่ี 

สภาพแวดล้อมโดยรวมไม่เหมาะสม ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ขาดเจา้หน้าท่ีแนะนําขั้นตอน 

การให้บริการและการประชาสัมพันธ์และให้ข้อเสนอแนะ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรมีมนุษย์

สัมพนัธ์ท่ีดีและสร้างความรักในงานให้บริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้

เหมาะสม และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ควรจดัเจา้หน้าท่ีเพิ่มเติมในขั้นตอนการบริการและ

ประชาสัมพนัธ์ใหเ้พียงพอ 

 รมยฤ์ดี  เวสน์ (2555) วจิยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการฝึกอบรมตามแนวคิดการเรียนรู้

สู่การเปล่ียนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณค่าในตนเอง เพื่อเสริมสร้างจิตบริการสําหรับพนักงาน 

สายการบิน” วตัถุประสงค ์เพื่อวเิคราะห์ความตอ้งการเรียนรู้ดา้นจิตบริการของพนกังานสายการบิน 

เพื่อพฒันารูปแบบการฝึกอบรมโดยใช้แนวคิดการเรียนรู้สู่การเปล่ียนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณค่า 

ในตนเอง เพื่อเสริมสร้างจิตบริการของพนกังานสายการบิน เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกบัการมีจิตบริการ

ระหวา่งกลุ่มพนกังานสายการบิน ซ่ึงนาํรูปแบบการฝึกอบรมท่ีพฒันาข้ึนไปใชก้บักลุ่มท่ีไดรั้บการอบรม

ตามท่ีสายการบินจดัอบรมให้ แก่พนักงานท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในการให้บริการ เพื่อวิเคราะห์ปัจจยั 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสาํเร็จ ปัญหาอุปสรรคในการใชรู้ปแบบการฝึกอบรมท่ีพฒันาข้ึน ผูว้จิยัไดส้ร้าง

รูปแบบการฝึกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน โดยนาํไปทดลองกบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น

พนักงานสายการบิน ผูมี้หน้าท่ีให้บริการแก่ ผูโ้ดยสาร 4 กลุ่มงาน ได้แก่ พนักงานสํารองท่ีนั่ง 

พนกังานบตัรโดยสาร พนกังานตอ้นรับภาคพื้นและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ผลการวจิยัพบวา่ 

(1) พนักงานสายการบินมีความตอ้งการเรียนรู้ดา้นจิตบริการอนัประกอบไปด้วย ความรู้ธุรกิจการบิน 

ดา้นการพฒันาศกัยภาพการบริการและดา้นการพฒันาตนเอง (2) รูปแบบการฝึกอบรมมี 3 องคป์ระกอบ 

คือ หลกัการวางแผนและกระบวนการโดยหลกัการ ประกอบไปดว้ย การตระหนกัรู้และเขา้ใจความตอ้งการ

ของผูโ้ดยสาร การปรับเปล่ียนมโนทศัน์ในการบริการ การเห็นคุณค่าในตนเอง การมีสุขภาพดีทั้งกาย

และใจ สําหรับการวางแผนประกอบไปดว้ย การบูรณาการแนวคิดการเรียนรู้สู่การเปล่ียนแปลงกบั

ทฤษฎีการเห็นคุณค่าในตนเอง เน้ือหาการฝึกอบรม กิจกรรมการฝึกอบรม ส่วนกระบวนการ

ประกอบไปดว้ย วตัถุประสงค ์กลุ่มผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม วิทยากรและผูป้ระสานงานการฝึกอบรม 

สถานท่ีอบรม ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใช้ในการอบรม เน้ือหาการอบรม รูปแบบกิจกรรม
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การเรียนรู้ท่ีเหมาะสมต่อกลุ่มพนักงานสายการบิน การประเมินผลฝึกอบรม (3) กลุ่มทดลองมีจิต

บริการเพิ่มมากข้ึน โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มควบคุมในดา้นต่าง ๆ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ดงัน้ี คือ ความรู้งานสายการบินและการบริการ ดา้นเจตคติในการให้บริการ ดา้นพฤติกรรม

ในการให้บริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูมี้จิตบริการและกลุ่มทดลองมีผลคะแนนความเครียดลดน้อยลง 

(4) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสําเร็จคือ การแบ่งปันดา้นประสบการณ์ดา้นบริการจากต่างหน่วยงาน 

การฝึกปฏิบติัจริงดว้ยการนาํไปใช้ในส่วนการเรียนรู้สู่การเปล่ียนแปลง การฝึกสมาธิเพื่อการเห็น

คุณค่าในตนเอง การออกกาํลงัแบบผสมผสานกายใจ วทิยากรและการเขียนสะทอ้นคิด 

 กรรณภัทร  กันแก้ว (2555) ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารกบัการบริการสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย” 

โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อการศึกษาระดบัคาดหวงัในการรับบริการสายการบินและระดบัความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บจากการบริการของสายการบินและระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บ

จากการบริการสายการบินและเพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ ทั้งน้ีสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย คือ สายการบินไทย 

และสายการบินกรุงเทพ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.5 อายุ

ระหว่าง 21-20 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 57.78 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน 

รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.00 วตัถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อกลบัไป

เยี่ยมบา้น/ครอบครัว ร้อยละ 40.36 และภาพรวมระดบัความคาดหวงัต่การบริการทางด้านการบริการ

ภาคพื้นและการบริการบนเคร่ืองบินต่อสายการบินกรณีศึกษาทั้งสองสายการบิน กลุ่มตวัอย่าง 

มีระดบัความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บในระดบัท่ีมาก 

นอกจากน้ี ปัจจยัท่ีส่งผลต่อต่อการเลือกใช้สายการบิน โดยใช้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการเป็นเคร่ืองมือในการตอบแบบสอบถาม ในภาพรวมปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญัไดแ้ก่

ปัจจยัทางดา้นความปลอดภยั ตารางบินมีให้เลือกหลายเท่ียวบิน ท่ีนัง่กวา้งขวางสะดวกสบาย ราคา

ท่ีเหมาะสมกบัเส้นทางบิน การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจองตัว๋โดยสาร ความสุภาพ

เรียบร้อยและความเป็นมืออาชีพในการแกไ้ขปัญหาของพนกังาน 

 

7.  สรุปกรอบแนวคดิการวจิัย 

 

 จากการทบทวนวรรณกรรม ส่วนแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง

ประสิทธิผล การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของ บริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) 

สามารถเป็นเคร่ืองมือวดัความกา้วหนา้การดาํเนินงานของผูบ้ริหารและพนกังานและเป็นแนวทาง
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ในการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ได้ตามสภาพแวดลอ้มและทนัเวลา เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

เพื่อให้ผูโ้ดยสารประทบัใจและหนักลบัมาเลือกใชบ้ริการของบริษทัการบินไทย ฯ จึงตอ้งส่งเสริม

ประสิทธิผลการบริการให้แก่ พนกังานภาคพื้น โดยใช้หลกัแนวคิดการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ 

คือ การบริหารท่ีมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ เป้าหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ 

โดยนาํหลกัแนวคิดการให้บริการสาธารณะ ท่ีมุ่งเนน้ประโยชน์ของประชาชน (ผูโ้ดยสาร) เพื่อให ้

ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า จึงจะเรียกไดว้า่เกิดผลสัมฤทธ์หรือ

เกิดประสิทธิผลในการบริการ  

 

 

 

 
 ทั้งน้ีจากกรอบแนวคิดดังกล่าวท่ีส่งผลถึงประสิทธิผลในการบริการของพนักงาน

ภาคพื้น โดยข้ึนอยูก่บั 

ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสารของ

พนักงานต้อนรับภาคพืน้ 

ผลผลิต 

• ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

• การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

• การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

• การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

• การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

• มาตรฐานการบริการของ 

พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนของบริษทั

การบินไทย 

ผลลพัธ์ 

• ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 

ปัจจยัความพร้อมในการให้บริการขององค์กร 

• นโยบาย 

• วตัถุประสงค ์

• กลยทุธ์ 

• พนกังาน 

• งบประมาณ 

• วสัดุอุปกรณ์ 

• ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

• สภาพแวดลอ้ม  

• การติดตามประเมินผล 

 

ปัจจยัแรงจูงใจ 

• ปัจจยัสุขวทิยา 

• ปัจจยัจูงใจ 

         

 

   ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม 
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  7.1 ตัวแปรอสิระ ท่ีสาํคญั 2 ปัจจยั คือ  

  7.1.1 ปัจจัยด้านแรงจูงใจ การใชแ้นวคิดการจูงใจของ Frederic Herzberg   การจูง

ใจเป็นปัจจยัภายในเป็นเร่ืองความรู้สึก  เม่ือไดรั้บการกระตุน้ เช่น หากบริการใหผู้โ้ดยสารเกิดความ

พึงพอใจตลอดการทาํงาน จะส่งผลให้ตวัช้ีวดัการทาํงานสูงข้ึน ปีหน้าจะได้เล่ือนตาํแหน่ง หรือ 

ได้รับเงินเดือนเพิ่มข้ึน  บุคลากรก็จะมีความพึงพอใจการทาํงาน ส่วนปัจจยัสุขวิทยา เป็นปัจจยั

ภายนอกทางกายภาพ เม่ือไดรั้บการตอบสนอง ไม่ไดท้าํให้เกิดความพึงพอใจ แต่จะเลิกไม่พอใจใน

การทาํงาน  เช่น พนกังานตอ้นรับภาคพื้นปฏิบติัหนา้ท่ีในการให้บริการผูโ้ดยสารในสภาพแวดลอ้ม

ท่ีดีก็จะเกิดความพึงพอใจในงาน 

1) พฤติกรรมจากการจูงใจ เป็นส่ิงท่ีสะทอ้นออกมาเม่ือมีการกระตุน้ เช่น 

ความเพียรในการทาํงาน     

2) แรงจูงใจ คือ กระบวนการหรือส่ิงท่ีโนม้นา้วให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้น

ไดถู้กกระตุน้เพื่อทาํหนา้ท่ีการใหบ้ริการผูโ้ดยสารอยา่งดีท่ีสุด  

    ดงันั้น แรงจูงใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประกอบไปดว้ย 

นโยบาย ความมัน่คง สภาพแวดล้อมในการทาํงานหรือบรรยากาศในการทาํงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้น รายได้ ความสัมพนัธ์กับเพื่อนร่วมงาน ความสัมพนัธ์กับผูบ้ ังคบับัญชา ความ

รับผดิชอบสูง ความมีอิสระในการตดัสินใจและความกา้วหนา้ในงานท่ีรับผดิชอบ  

        7.1.2 ปัจจัยความพร้อมในการให้บริการขององค์กร โดยนําหลักการบริหาร

มุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ เน้นเร่ืองผลสําเร็จของงานมาช่วยในการบริหารจดัการ เพื่อให้เป็นไปตาม

เป้าประสงค์ขององค์กร คือ เป็นสายการบินท่ีลูกค้าเลือกเป็นอนัดับแรก (First Choice Carrier)  

ซ่ึงการทํางานขององค์กรจะมีลักษณะเป็นกระบวนการ โดยองค์กรจะรับปัจจยันําเข้า มาจาก

สภาพแวดลอ้มและทาํหนา้ท่ีในการแปรสภาพปัจจยันาํเขา้ให้เป็นผลผลิตขององค์กรและส่งมอบ

ผลิตภณัฑ์ดงักล่าว แก่ สภาพแวดล้อม ซ่ึงกระบวนดงักล่าว คือ แนวความคิดเชิงระบบ (System 

Approch) (วนัชัย มีชาติ: 15-23) ดังนั้ น การบรรลุประสิทธิผลการบริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น ฯ คือ การทาํให้สําเร็จตามเป้าหมายขององคก์รและเป็นไปตามขอ้ตกลงร่วมกนั เร่ิมตั้งแต่ 

นโยบาย วตัถุประสงค ์กลยุทธ์ พนกังาน งบประมาณขององคก์รท่ีไดรั้บ วสัดุอุปกรณ์ ขั้นตอนการ

ให้บริการ สภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีดีและมีการติดตามประเมินผลในกระบวนการทาํงานของ

พนกังาน ฯ เพื่อให้การทาํงานท่ีไดมุ้่งเนน้ผลลพัธ์ของงานมากกวา่ปัจจยันาํเขา้หรือกระบวนทาํงาน

และกฎระเบียบท่ีเคร่งครัดและต้องมีการวดัผลได้ โดยมีการกาํหนดตวัช้ีวดัท่ีชัดเจนในการวดั

ความก้าวหน้าในการปฏิบติังาน เพื่อให้การทาํงานมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผลตามมา รวมไปถึง

ปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยี ดา้นนโยบายของผูบ้ริหาร มีความ



43 

 

รับผิดชอบต่อผูโ้ดยสาร ผูโ้ดยสารรู้สึกมีคุม้ค่าในการได้รับบริการท่ีดี องค์กรท่ีมีประสิทธิผล คือ

องคก์รท่ีสามารถดาํเนินการไดต้ามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีตั้งไว ้และเป้าหมายขององคก์รตอ้ง

ชัดเจน การวดัประสิทธิผลขององค์กรดาํเนินการทั้งในด้านการแสวงหาปัจจยันาํเขา้ขององค์กร 

กระบวนการแปรสภาพปัจจยันาํเขา้เป็นผลผลิตและการส่งมอบผลิตภณัฑ์ให้กบัสภาพแวดลอ้ม โดยตอ้ง

คาํนึงถึงผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร เช่น ผูโ้ดยสาร และตอ้งให้ความสําคญักบัค่านิยม คือ 

ฐานความเช่ือสมาชิกในองคก์รท่ีมีความแตกต่าง ตอ้งเลือกพิจารณาการประเมินประสิทธิผลองคก์ร

อยา่งเหมาะสมตามสถาณการณ์ (วนัชยั  มีชาติ: 15-13) 

     กระบวนการการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั

การบินไทย ฯ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ ประกอบไปดว้ย 

1) ปัจจยันาํเขา้ (Input) คือ พนกังาน งบประมาณ 

2) ผลผลิต (Output) คือ การใหบ้ริการผูโ้ดยสารของพนกังานภาคพื้น  

3) ผลลัพธ์ (Outcome) คือ ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ จากได้รับการบริการ 

ท่ีดีจากพนกังาน ตอ้นรับภาพพื้น  

4) สภาพแวดลอ้ม คือ บรรยากาศในบริเวณท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในการให้บริการ

ผูโ้ดยสารและเอ้ืออาํนวยต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร สามารถสร้างความรู้สึกสะดวกสะบายให้แก่

ผูโ้ดยสารท่ีรอรับบริการ เช่น มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม ไม่มีแสงแดดส่องเข้าตา พนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น ฯ มีการช่วยเหลือเก้ือกลูในการทาํงาน 

   5) การประเมินผล คือ การตรวจสอบและติดตามการให้บริการผูโ้ดยสาร

ของพนกังานตอ้นรับ  ภาคพื้น เช่น จาก การสํารวจความพึงพอใจผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น (Thai Customer Satisfaction Survey) 

 7.2 ตัวแปรตาม หรือตัวช้ีวดัในประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสาร คือการบริการท่ี

ผูโ้ดยสาร ไดรั้บคุม้ค่ากบัเงินท่ีใช้จ่ายไปในการซ้ือบริการนั้นๆ และเป็นไปตามวตัถุประสงค์ของ

องคก์ร โดยมีสาระสําคญั คือ การไดรั้บการบริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม ตรงต่อเวลา มีการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ืองและเพียงพอกบัปริมาณผูโ้ดยสาร อีกทั้งยงัมีความก้าวหน้าในการได้รับ

บริการ นอกจากน้ีการให้บริการตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานการบริการท่ีหน่วยงานกาํหนดไว ้5 ขอ้

ภายใตก้รอบระยะเวลาท่ีกาํหนด ประกอบไปดว้ย (1) กล่าวทกัทาย (2) ตรวจเอกสารการเดินทาง (3) 

ยืนยนัการเดินทางและสัมภาระ(4) แจ้งเวลาข้ึนเคร่ืองและทางออกข้ึนเคร่ือง (5) กล่าวอําลา 

จนกระทัง่เกิดผลลทัธ์ คือ ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจในการบริการ กลบัมาใช้บริการเดินทางกบั

สายการบินไทยซํ้ า และนั่นคือประสิทธิผลการบริการผู ้โดยสารของนักงานต้อนรับภาคพื้น 

สอดคลอ้งกบัแนวคิดการให้บริการสาธารณะ และมีการกาํนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
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2540 ม.3 บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีรัฐจดัข้ึนตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนมีสิทธิและโอกาสท่ี

จะได้รับประโยชน์หรือเข้าสู่บริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันด้วย นอกจากน้ียงัสอดคล้อง

ขอ้เสนอแนะของเทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536) การนาํนโยบายการให้บริการแก่ประชาชนใหบ้รรลุ

ประสิทธิผลท่ีตั้งไว ้ควรมีการจดัระบบงานการให้บริการท่ีง่ายและรวดเร็วข้ึน การรวมการใหบ้ริการอยู่

จุดเดียว เนน้การกระจายอาํนาจให้แก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้มากข้ึน เนน้หลกัการใชค้วามยืดหยุน่

ในการให้บริการ สนบัสนุนการนาํวสัดุอุปกรณ์การปฏิบติังานท่ีทนัสมยัมาใช ้การเพิ่มทางเลือกให้

ผูรั้บบริการและสามารถร้องเรียนได้ การส่งเสริมให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการผลิต 

การให้บริการ การสร้างความสมดุลระหว่างปริมาณงานกบักาํลงัคน ส่งเสริมการทาํงานเป็นทีม  

โดยวตัถุประสงคห์ลกัของการใหบ้ริการอยูท่ี่ประโยชน์ของประชาชน  

 



 

 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 การศึกษาน้ีมุ่งศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)” ไดก้าํหนดรูปแบบการวิจยั ประชากรท่ีศึกษา การเก็บ

รวบรวมขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. รูปแบบการวจิยั 

2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3. เคร่ืองมือการวจิยั 

4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

6. ระยะเวลาในการวจิยั 

 

1.  รูปแบบการวจิัย 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง“ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ

บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)” ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นการในการวิจยัเชิงสํารวจ  

ดว้ยวิธีการสาํรวจ แบบตดัขวาง ท่ีเก็บขอ้มูลเฉพาะช่วงเวลาใด เวลาหน่ึง พร้อมไปกบัการใช้วิจยั

เชิงคุณภาพ ดว้ยการวเิคราะห์จากแบบสอบถามท่ีเป็นคาํถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์  

 

2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 2.1 ประชากร ของการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทย

จาํกดั (มหาชน) ท่ีปฏิบติัหน้าท่ี ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํนวน 327 คน ขอ้มูลจากหน่วยงาน

กองบริการผูโ้ดยสาร (Passenger Handling) ฝ่ายบริการลูกค้าภาคพื้น บริษัท การบินไทย จาํกัด 

(มหาชน) ประจาํปี 2558  

 2.2  กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาในคร้ังน้ี เก็บขอ้มูลจากตวัแทนประชากร คือ พนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย ฯ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ รวมกลุ่มตวัอย่าง 180 คน ซ่ึงผูศึ้กษา
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ไดค้าํนวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Taro Yamane ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง

ท่ีระดบั 0.05 

                  สูตร      n   =     N         

          1+N(e)2   

N         =    จาํนวนประชากรหรือพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 327 คน 

e         =    ค่าความเบ่ียงเบน 0.05                                                

 ดงันั้น n  (กลุ่มตวัอยา่ง)  =        327       

                                                         1+327(0.05)2 

       =    180 คน 

 ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เท่ากบั 

180 คน  

 2.3  วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

   การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ทาํการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้หลักความน่าจะเป็นดว้ย

วิธีการสุ่ม แบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยการเลือกตวัอย่างตามกลุ่มงาน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 

และเทียบสัดส่วน เพื่อหาขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในแต่ละกลุ่มงาน โดยใชสู้ตรดา้นล่างและนาํมา

สรุปกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มงาน ดงัตารางท่ี 3.1  

จาํนวนตวัอยา่งแต่ละกลุ่มงาน     =  จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด x จาํนวนประชากรในแต่ละกลุ่มงาน 

                        จาํนวนประชากรทั้งหมด 

จาํนวนตวัอยา่งระดบัปฏิบติัการ  =      180 x 147         =    81    ตวัอยา่ง 

        327 

จาํนวนตวัอยา่งระดบัหวัหนา้งาน =      180 x 180        =    99    ตวัอยา่ง 

        327 

 

ตารางท่ี 3.1 จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของแต่ละกลุ่มงาน 

 

กลุ่มงาน ประชากร จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

ระดบัปฏิบติัการ 147 81 

ระดบัหวัหนา้งาน 180 99 

รวม 327 180 
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 และการสุ่มเลือกตัวแทนในแต่ละกลุ่มงาน  เพื่อตอบแบบสอบถาม ใช้วิธีการ 

สุ่มตวัอยา่งแบบง่าย ตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 3.   เคร่ืองมอืการวจิัย  

 

 การศึกษาเร่ืองประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เคร่ืองมือท่ีใชใ้น

การวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสอบถามขอ้มูล

และวดัความสําเร็จของการปฏิบติังาน โดยใชแ้บบสอบถามจาํนวน 216 ชุด (เผื่อสําหรับการไม่ส่ง

แบบสอบถามกลบัมาอีก 20%  ของกลุ่มตวัอยา่ง 180 คน) และแบบสัมภาษณ์ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  3.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฏีและ

งานวจิยัทีเก่ียวขอ้ง แลว้นาํมาสังเคราะห์เป็นกรอบแนวคิดและแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

  3.1.1 ส่วนที ่1: แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถามหรือขอ้มูล 

ส่วนบุคคล ประกอบดว้ย คาํถามเก่ียวกบั เพศ อายุ ประสบการณ์ทาํงาน ระดบัการศึกษา ตาํแหน่ง

ในหน้าท่ี การงานและระยะเวลาป ฏิบัติงานในบ ริษัท  การบิ นไท ย  ฯ โดยคําถามจะเป็ น 

แบบเลือกตอบ (Check List) หรือคาํถามปลายเปิด 

  3.1.2 ส่วนที่ 2: แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผล การบริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น  

   3.1.3 ส่วนที ่3: แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อตวัแปรตาม (Dependent 

Variables) โดยนาํมาตรฐานการบริการพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและแนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะ

เข้าเป็นตัวช้ีว ัด ประสิทธิผลการบริการผู ้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้ น เน่ืองจาก 

การให้บริการสาธารณะ จะตอ้งยึดถือหลกัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสูงสุด จากแนวคิดของ 

จอห์น ดี มิลเลท (John D Millet) โดยประชาชนผูม้าใชบ้ริการตอ้งไดรั้บ 

1) ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

2) การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

6) มาตรฐานการบริการของหน่วยงานพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

7) การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง 
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8) ความพึงพอใจในการบริการ 

 โดยส่วนท่ี  2 และ 3 เป็นการประเมินความคิดเห็น โดยใช้มาตรวัดของ ลิ เคิร์ท 

(Likert’s Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

  3.1.4 ส่วนที่ 4: เป็นการสอบถามคาํถามเก่ียวกบัจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค 

และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นคาํถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความคิดเห็น  

 3.2 แบบสัมภาษณ์ การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้แบบสัมภาษณ์  ชนิด มีโครงสร้าง 

(Structured Interview) เพื่อใชใ้นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผูบ้ริหารของหน่วยงานพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น จาํนวน 3 ท่าน ประกอบไปด้วย ผูอ้าํนวยการฝ่ายบริการผูโ้ดยสาร ผูจ้ดัการกองบริการ

ผูโ้ดยสารสายการบินไทยและผูจ้ดัการแผนกบริการสนามบิน ซ่ึงผูบ้ริหารทั้ง 3 ท่านมีหนา้ท่ีกาํกบั

ดูแลการปฏิบติัหน้าท่ีของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น และการให้บริการผูโ้ดยสารให้เป็นไปอย่าง 

มีประสิทธิภาพ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ โดยมีประเด็นคาํถามท่ีมีการกาํหนดเน้ือหาสาระของ 

การสัมภาษณ์ การจดัลาํดบัคาํถามและคาํตอบท่ีคาดว่าจะไดรั้บ การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดด้าํเนินการ

สัมภาษณ์ โดยแบบสอบถาม ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ส่วน ดงัน้ี 

  3.2.1 ส่วนที ่1: เป็นแบบสัมภาษณ์ขอ้มูลทัว่ไป 

  3.2.2 ส่วนที่ 2: เป็นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัความคิดเห็น ท่ีเก่ียวกบัจุดแข็ง จุดอ่อน 

โอกาส อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีจะส่งเสริมใหมี้การเพิ่ม “ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย จาํกดั มหาชน” สูงข้ึน ทั้งน้ีโครงสร้างแบบสอบถาม 

ดงัตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.2  ตวัช้ีวดัของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  

 

ตวัแปร ตวัช้ีวดั แบบสอบถามข้อที ่

ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจและปัจจยัดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร 

1. ปัจจยัจูงใจ ประกอบไปดว้ย  ปัจจยัจูงใจและปัจจยัสุขวทิยาในการทาํงาน 

ปัจจยัสุขวทิยา 

1.1 นโยบาย 

หมายถึง หลกัการหรือแนวทางปฏิบติัขององคก์รท่ี

ผูบ้ริหารขององคก์รตั้งไวเ้ช่น  “ เป็นสายการบินท่ี

ลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ใหบ้ริการดีเลิศดว้ยเสน่ห์

ไทย” ใหพ้นกังานตอ้นรับภาคพ้ืนประพฤติปฏิบติั 

เพ่ือใหบ้รรลุวตัถุประสงคห์ลกัหรือสร้าง

ความกา้วหนา้ใหแ้ก่องคก์ร 

  ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 1 

1.2 ความมัน่คงองคก์ร หมายถึง ความมัน่คงขององคก์รจูงใจใหพ้นกังาน

ปฏิบติัหนา้ท่ีใหแ้ก่ องคก์ร 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 2 

1.3 ความพร้อมในการทาํงาน หมายถึง การเตรียมความพร้อมในการปฏิบติัหนา้ท่ี

อยา่งเตม็ความสามารถ 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 3 

1.4 สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน หมายถึง บรรยากาศในการทาํงานดีและจูงใจให้

พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ี 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 4 

1.5 รายได ้ หมายถึง ผลตอบแทนท่ีพนกังานไดรั้บและยอมรับวา่

เหมาะสม 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 5 

1.6 ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือน

 ร่วมงาน 

หมายถึงความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัเพ่ือนร่วมงาน ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 6 

1.7 ความสมัพนัธ์กบั

 ผูบ้งัคบับญัชา 

หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

ต่อ ผูบ้งัคบับญัชา 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 7 

ปัจจยัจูงใจ 

1.8 มีความรับผิดชอบสูงในงาน 

หมายถึง งานท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนไดรั้บ

มอบหมายใหป้ฏิบติัไดรั้บการยอมรับมีความสาํคญั

ทั้งต่อ ต่อผูโ้ดยสาร และต่อหน่วยงาน 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 8 

1.9 มีอิสระในการตดัสินใจ หมายถึง พนกังานสามารถตดัสินใจในงานท่ีไดรั้บ

มอบหมายใหรั้บผิดชอบ 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 9 

1.10 ความกา้วหนา้ในงาน 

 ท่ีรับผดิชอบ   

โอกาสในการเล่ือนตาํแหน่งของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพ้ืนจากสายงานท่ีพนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีใหแ้ก่

องคก์ร            

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 10 
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

 

ตวัแปร ตวัช้ีวดั แบบสอบถามข้อที ่

2. ปัจจยัความพร้อมในการให้บริการขององค์กร 

2.1 นโยบาย หมายถึง  เป้าหมาย หรือ มาตรการ ท่ีออกโดย

ฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพ้ืน คือ “ฝ่ายบริการลูกคา้

ภาคพ้ืน มุ่งมัน่ในในการพฒันาระบบคุณภาพ

ดา้นบริการ เพ่ือความพอใจสูงสุดของลูกคา้” 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 11 

2.2 วตัถุประสงคข์ององคก์ร หมายถึง ใหค้วามสาํคญัต่อความพอใจของลูกคา้

เป็นอนัดบัแรก พฒันาพนกังาน สร้างจิตสาํนึก

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ นาํเทคโนโลยท่ีี

เหมาะสมมาใชใ้นการใหก้ารบริการและจดัการ 

ปรับปรุงยกระดบัคุณภาพการบริการอยา่ง

ต่อเน่ือง และดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามระบบ

คุณภาพของบริษทัฯ หรือนโยบายของบริษทั ฯ  

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 12 

2.3 กลยทุธ์ แนวทางในการดาํเนินงานท่ีทาํใหอ้งคก์รบรรลุ

วตัถุประสงคข์องหน่วยงานและสอดคลอ้งกบั

นโยบาย 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 13 

2.4 ความสาํคญัต่อความพอใจของ 

 ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

หมายถึง พนกังานตอ้งทาํใหผู้โ้ดยสารไดรั้บ

ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการ 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 14 

2.5 พัฒ น าส ร้างจิต สํ านึ ก เร่ือ ง

 คุณภาพการใหบ้ริการ 

หมายถึง พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนมีความ

ตระหนกัและใหค้วามสาํคญักบัผูโ้ดยสารทุกๆ 

คร้ังท่ีใหบ้ริการ 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 15 

2.6 วสัดุ อุปกรณ์ หมายถึง นาํเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชใ้นการ

บริการและจดัการการนาํเคร่ืองหรือ มีอุปกรณ์ 

Computer ท่ีทนัสมยัรองรับการใหบ้ริการแก่

ผูโ้ดยสาร 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 16 

2.7 ปรับปรุงยกระดบัคุณภาพการ 

 บริการอยา่งต่อเน่ือง 

หมายถึง พฒันาการบริการผูโ้ดยสาร ใหมี้ความ

สะดวก และรวดเร็ว เช่นผูโ้ดยสารตรวจรับบตัร

โดยสารทางโทรศพัทไ์ดเ้อง 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 17 

2.8 ดาํเนินการใหเ้ป็นไปตาม 

 ระบบคุณภาพของบริษทัฯ 

หมายถึง การใหบ้ริการผูโ้ดยสารตอ้งอยูภ่ายใต้

นโยบายคุณภาพการบริการ 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 18 
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

 

ตวัแปร ตวัช้ีวดั แบบสอบถามข้อที ่

2.9  งบประมาณ  หมายถึง  จาํนวนเงินท่ีหน่วยงานพนกังานตอ้นรับ

ภาคพ้ืนไดรั้บ เพ่ือนาํไปพฒันาพนกังานและ

อุปกรณ์เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 19 

2.10  ขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง  กระบวนการส่งมอบการบริการใหแ้ก่

ผูโ้ดยสารตั้งแต่ผูโ้ดยสารเขา้มารับบริการตรวจรับ

บตัรโดยสารจนกระทัง่ข้ึนเคร่ืองบินเพ่ือเดินทางไป

จุดหมายปลายทาง 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 20 

2.11 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 

 ใหบ้ริการ 

หมายถึง  แสงแดด เสียงท่ีเป็นอุปสรรคในการ

ทาํงาน 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 21 

2.12  การติดตามประเมินผล หมายถึง  การตรวจสอบความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารต่อการบริการของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพ้ืน 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 22 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

1. ความเสมอภาค หมายถึง การท่ีผูโ้ดยสารมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการ

บริการอยา่งเท่าเทียมกนัจากพนกังานผูใ้หบ้ริการ

ของบริษทัการบินไทย 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 1 

2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การบริการท่ีเป็นไปตามกาํหนดตามท่ีได้

แจง้ผูโ้ดยสาร 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 2 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง จาํนวนพนกังาน หรือสถานท่ีๆ ใหบ้ริการ

ผูโ้ดยสารมีปริมาณเพียงพอกบัจาํนวนผูโ้ดยสารท่ี

ใชบ้ริการ 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 3 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการเป็นไปตามแผนการกาํหนด

ท่ีไดป้ระชาสมัพนัธ์ไว ้หรือแจง้ใหผู้โ้ดยสารทราบ 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 4 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหก้ารบริการท่ีสร้างความพึงพอใจ

ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารมากกวา่ความคาดหวงัท่ีผูโ้ดยสาร

พึงไดรั้บ    

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 5 

6. มาตรฐานการบริการของ 

 พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน   

หมายถึง ขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารขั้น

พ้ืนฐานท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนตอ้งปฏิบติั 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 6 

7. กล่าวทกัทาย หมายถึง การไหว ้และกล่าวสวสัดีผูโ้ดยสาร ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 7 
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

 

ตวัแปร ตวัช้ีวดั แบบสอบถามข้อที ่

8. ตรวจเอกสารการเดินทาง หมายถึง การตรวจสอบหนงัสือเดินทางหรือ 

บตัรประชาชน บตัรโดยสาร และเอกสารการเขา้

ประเทศ (Visa)ใหต้รงกบัจุดหมายปลายทางและ

เสน้ทางการเดินทางของผูโ้ดยสารอยา่งถูกตอ้ง 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 8 

9.  ยนืยนัการเดินทางและ 

 สมัภาระ 

หมายถึง การแจง้ผูโ้ดยสารในเร่ืองเท่ียวบิน 

จุดหมายปลายทาง สมัภาระของผูโ้ดยสารวา่ได้

ไปถึงจุดหมายปลายตรงกบัเอกสารและการ

เดินทางของผูโ้ดยสาร 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 9 

10. แจง้เวลาข้ึนเคร่ืองและแจง้ ท  หมายถึง บอกกล่าวผูโ้ดยสารในเร่ืองเท่ียวบิน 

จุดหมายปลายทาง และทางออกข้ึนเคร่ือง ให้

ผูโ้ดยสารและเป็นไปตามบตัรท่ีนั่งท่ีออกให้แก่

ผูโ้ดยสาร 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 10 

11.  กล่าวอาํลา หมายถึง กล่าวขอบคุณและอวยพรผูโ้ดยสารให้

เดินทางถึงจุดหมายปลายทางโดยสวสัดิภาพ 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 11 

12. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ หมายถึง ระยะเวลาในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารต่อ

ห น่ วยท่ี ตํ่ ากว่าห รือเป็น ไปตามกฎเกณ ฑ์ ท่ี

หน่วยงานตั้งไว ้

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 12 

13. การใหบ้ริการท่ีสามารถ 

 แข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง  

หมายถึง พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนสามารถ

ให้บริการผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการกบับริษทัการบิน

ไทยไดอ้ยา่งดีเลิศ เม่ือเปรียบเทียบการบริการกบั

สายการบินอ่ืนๆในการให้บริการอย่างเดียวกัน 

ส่งผลให้ ผู ้โดยสารเกิดความพึงพอใจในการ

บริการของพนกังานการบินไทยมากกวา่สายการ

บินอ่ืนๆ 

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 13 

14. ความพึงพอใจผูโ้ดยสาร หมายถึง ผูโ้ดยสารได้รับการบริการท่ีดีเป็นไป

ตามความตอ้งการของตนเอง จนเกิดความชอบ

ใจและประทับใจจากการบริการของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพ้ืน  

ตอนท่ี 3 ขอ้ท่ี 14 
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 3.3 การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

   3.3.1 ศึกษาคน้ควา้ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผล การบริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อนาํขอ้มูลในการกาํหนดขอบเขตเน้ือหาท่ีจะสร้างแบบสอบถาม เพื่อให้

ครอบคลุมเน้ือหาและรายละเอียดท่ีจะศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 

   3.3.2 ยกร่างแบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบัเน้ือหา และรายละเอียดท่ีกาํหนดไว ้

พร้อมตรวจสอบ แกไ้ข ความถูกตอ้งของการใชภ้าษาและความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

   3.3.3 ตรวจสอบและนําแบบสอบถามให้อาจารย์ท่ีปรึกษาค้นควา้อิสระและ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) รวมทั้ งปรับปรุงแก้ไขให้ชัดเจนและ

สมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

   3.3.4 นําแบบสอบถามท่ีผ่านการพิจารณาแก้ไขไปทดสอบก่อนนําไปใช้จริง    

(Try Out) กับพนักงานต้อนรับภาคพื้น ท่ีคล้ายคลึงกลุ่มตัวอย่างจํานวน  30 คน เพื่อทดสอบ 

ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม  

   3.3.5 จากนั้น ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามมาทาํการหาค่าความเช่ือมัน่ โดยการใช้สูตร

ของ Cronbach’s Alpha Coefficient ถือเกณฑ์การทดสอบค่าของ Alpha มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั .70 

จึงจะถือไดว้า่แบบสอบถามนั้นใชไ้ด ้ 

    
  

  ทั้งน้ี เม่ือคาํนวณตามสูตรดังกล่าว หากได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป  

จึงจะถือวา่แบบสอบถามดงักล่าว สมบูรณ์ เท่ียงตรง เช่ือถือได ้และพร้อมนาํไปใชง้าน 

 

 

 

 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCJiVq4zb-MYCFcyPjgod7SQMFw&url=http://www.thaiall.com/research/whatisresearch.htm&ei=AMe0VZiVLMyfugTtybC4AQ&bvm=bv.98717601,d.c2E&psig=AFQjCNHh--_1ul6UAybPs3Rxapr9XzPO9A&ust=1437997147344078
http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCJiVq4zb-MYCFcyPjgod7SQMFw&url=http://www.thaiall.com/research/whatisresearch.htm&ei=AMe0VZiVLMyfugTtybC4AQ&bvm=bv.98717601,d.c2E&psig=AFQjCNHh--_1ul6UAybPs3Rxapr9XzPO9A&ust=1437997147344078�
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ตารางท่ี 3.3 ค่า Reliability Coefficients ของแบบสอบถาม 

 

ตวัแปร ค่า Reliability Coefficients 

ตวัแปรอสิระ 

1.  ปัจจยัดา้นแรงจูงใจในการทาํงาน    .810 

2.  ปัจจยัดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร .918 

ตวัแปรตาม 

 ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน .916  

  

 จากผลการทดสอบ ได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ระหว่าง 0.810 - 0.916 

แสดงวา่แบบสอบถาม มีความเช่ือถือได ้             

 

4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์ดว้ยตนเอง

ท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

  4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการตอบแบบสอบถามและสัมภาษณ์ของ

กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 180 คน ในช่วงเวลาท่ีกาํหนดส่งเผื่อไป 20% รวมจาํนวนแบสอบถามทั้งส้ิน 

216 ชุด และการสัมภาษณ์ผูบ้งัคบับญัชาของพนักงานท่ีปฏิบติัหน้าท่ี ให้บริการผูโ้ดยสารประจาํ 

ท่าอากาศยานสนามบินสุวรรณภูมิ 

  4.2 ข้อมู ลทุติ ยภู มิ  (Secondary Data) จากผลการรายงานเร่ือง  THAI Customer 

Satisfaction Survey (TCSS) Jan-Mar 2015, Customer Feedback in Ground Services และรายงาน

การวเิคราะห์ เสียงจากลูกคา้ไตรมาส 1/2558 (มกราคม-มีนาคม 2558) ของบริษทั การบินไทย จาํกดั 

(มหาชน) หนงัสือ ตาํราทางวชิาการ เอกสาร วารสาร งานวจิยัและขอ้มูลเผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ต 

 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

               การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามท่ีตอบกลบัมาทุกชุด ก่อนจะนาํขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์ โดยแบ่งการวิเคราะห์
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ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณและการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยมี

รายละเอียด ดงัน้ี 

  5.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  

   เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ ผูว้ิจยัทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา โดยใชค้่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

โดยนําข้อมูลจากแบบสอบถามมาจดัหมวดหมู่และทาํการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแปลงสภาพ

แนวความคิดเห็นหรือตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษาเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทาง

สถิติเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูล และจะมีการวิเคราะห์ขอ้มูลใน 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์

ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและการวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 

  5.1.1 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา เพื่อให้ทราบลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยใชค้่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาเก่ียวกบั

ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นขอ้มูลความคิดเห็นในปัจจยัต่าง ๆ และขอ้มูลความคิดเห็นท่ีมีต่อ

ประสิทธิผล ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลที่มีต่อตวัแปรอิสระและความคิดเห็นที่มีต่อตวัแปรตาม 

โดยมีเกณฑ์การแปรผล ดงัน้ี 

   ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษารวบรวมคะแนนทั้งหมด เพื่อหาค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยการอิงเกณฑล์กัษณะคาํถามเป็นแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ และใช้วิธีการคาํนวณความกวา้งของชั้น  

โดยใชสู้ตร 

    คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด      =       5-1  =   0.8 

                    จาํนวนชั้น 5 

     

  ระดบัคะแนน 

     มากท่ีสุด  มีค่าคะแนน 5 คะแนน 

     มาก    มีค่าคะแนน 4 คะแนน 

     ปานกลาง  มีค่าคะแนน 3 คะแนน 

     นอ้ย   มีค่าคะแนน 2 คะแนน  

     นอ้ยท่ีสุด  มีค่าคะแนน 1 คะแนน  
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 ดงันั้น เกณฑ์ในการแปลความหมาย เพื่อจดัลาํดบัค่าเฉล่ียออกเป็นช่วงได ้

ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ียมากกวา่  4.20 - 5.00  หมายถึง มากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ียมากกวา่  3.40 - 4.20  หมายถึง มาก 

คะแนนเฉล่ียมากกวา่  2.60 - 3.40  หมายถึง ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียมากกวา่  1.80 - 2.60  หมายถึง นอ้ย  

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00 - 1.80  หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

   5.1.2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน ใช้การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน

การวจิยั เร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการของพนกังานภาคพื้น ดงัน้ี 

    1) โดยใช้สถิติ One Sample T-test ใช้สําหรับการวิเคราะห์ระดบัประสิทธิผล

การทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น อยูใ่นระดบัไม่ตํ่ากวา่ ร้อยละ 90 

    2) ใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ Pearson ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ

และปัจจยัดา้นความพร้อมในการให้บริการขององค์กร มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล การบริการ

ผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น  

    โดยค่านยัสําคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานในคร้ังน้ี กาํหนดไวท่ี้

ระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

สมมตฐิาน สถิต ิ แบบสอบถาม 

1.  ประสิทธิผลการทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน  

 อยูใ่นระดบัไม่ตํ่ากวา่  ร้อยละ 90 

2.  ปัจจยัดา้นแรงจูงใจมีความสมัพนัธ์กบั ประสิทธิผล  

 การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

3.  ปัจจยัดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร

 ความสมัพนัธ์กบั  ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสาร

 ของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

 

One Sample t-test 

 

Pearson Correlation 

 

Pearson Correlation 

ตอนท่ี 3 

 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 1-10/ 

ตอนท่ี 3 

ตอนท่ี 2 ขอ้ท่ี 11-22/ 

ตอนท่ี 3 
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  5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ จะมีการวิเคราะห์

เชิงพรรณนาจากาการสัมภาษณ์ คน้ควา้เอกสาร รวมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีจะทาํให้การปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีประสิทธิผลสูงข้ึน โดยผูว้ิจยัทาํการแยกแยะคาํตอบท่ีได ้มาทาํการจดักลุ่ม

วิเคราะห์อยา่งเป็นระบบ โดยใช้กรอบของ SWOT และใช้การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

โดยการบรรยายและอธิบายตามกรอบแนวคิดท่ีกาํหนดไว ้ 

 

6.  ระยะเวลาการวจิัย 

  

  ดาํเนินการระหวา่ง เดือน กรกฎาคม 2557 – สิงหาคม 2558 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ส่วนการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 5 ส่วน โดยมีรายละเอียด

ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1. ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

ประสบการณ์การทาํงานกบัหน่วยงาน กองบริการผูโ้ดยสารของ บริษทั การบินไทย ฯ และระดบั

ตาํแหน่งงาน 

 2. ส่วนที ่2  ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อตวัแปรอิสระในเร่ืองของค่าเฉล่ียและ

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปร ปัจจัยด้านแรงจูงใจในการทํางานและปัจจัยด้านความพร้อม 

ในการใหบ้ริการขององคก์ร 

 3. ส่วนที ่3  ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อตวัแปรตาม ในเร่ืองของค่าเฉล่ียและ 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัดา้นประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้นของบริษทัการบินไทยจาํกดั (มหาชน) 

 4. ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐาน 

 4.1 ก ารท ด ส อ บ ส ม ม ติ ฐาน  โด ยก ารท ด ส อ บ ระ ดับ ป ระ สิ ท ธิ ผ ล 

การทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น อยูใ่นระดบัไม่ตํ่ากวา่ร้อยละ 90 

 4.2 การท ดส อบ ส ม ม ติ ฐาน  โดยก ารท ดส อบ ปั จจัยด้ าน แรงจู งใจ 

มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 4.3 การทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบระดบัปัจจยัด้านความพร้อมใน

การให้บริการขององคก์รมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น 

 5. ส่วนที ่5 ข้อสรุปท่ีได้จากการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างและจากการ

สัมภาษณ์ผูอ้าํนวยการฝ่ายบริการผูโ้ดยสาร ผูจ้ดัการกองบริการผูโ้ดยสารและผูจ้ดัการแผนกงาน

บริการสนามบิน โดยมีรายละเอียด คือ 

5.1 จุดแข็งหรือข้อดีภายในหน่วยงาน ท่ีช่วยให้การปฏิบัติงานของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีประสิทธิผลการใหบ้ริการผูโ้ดยสารสูงข้ึน 
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5.2 จุดอ่อนหรือส่ิงท่ีต้องแก้ไข เพื่อทาํให้การปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นมีประสิทธิผลการใหบ้ริการผูโ้ดยสารสูงข้ึน 

5.3 โอกาสหรือปัจจยัสนับสนุนภายนอก ท่ีส่งผลให้การปฏิบติังานของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีประสิทธิผลการใหบ้ริการผูโ้ดยสารสูงข้ึน 

5.4 อุปสรรคหรือข้อจาํกัด ในการปฏิบัติของพนักงานต้อนรับภาคพื้น  

ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ประสบการณ์การทาํงานกบัหน่วยงาน กองบริการผูโ้ดยสารของบริษทัการบินไทยฯและ

ระดบัตาํแหน่งงาน ดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนร้อยละของพนักงานต้อนรับภาคพื้นบริษัทการบินไทยจาํกัด (มหาชน)

 จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป                                                                                   

  (n=180) 

ข้อมูลทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 

 1.  เพศ 

     ชาย  43 23.9 

  หญิง 137 76.1 

 2.   อายุ 

      ตํ่ากวา่ 29 ปี 25 13.9 

     30-39 ปี     40 22.2 

     40-49 ปี     78 43.3 

     50-60 ปี      37 20.6 

3.  ระดบัการศึกษา 

     ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 1 0.6 

     ปริญญาตรี   158 87.8 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 21 11.7 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

   (n=180) 

ข้อมูลทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 

4.   ประสบการณ์การทาํงานกบัหน่วยงานกองบริการผู้โดยสารการบินไทย ฯ 

      ตํ่ากวา่ 5 ปี 22 12.2 

      6-15 ปี 40 22.2 

 16-25 ปี 83 46.1 

  25 ปีข้ึนไป   35 19.4 

5.   ระดบัตาํแหน่งงาน 

      CSA1  51 28.3 

 CSA2       5 2.8 

 CSA3  25 13.9 

     CSS1  39 21.7 

 CSS2  60 33.3 

    

ส่วนที ่2  ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างทีม่ต่ีอตัวแปรอสิระ 

 

 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ 

และปัจจยัความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 2.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรอสิระในภาพรวม 

   ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อตวัแปรอิสระในภาพรวม เป็นการแสดงความคิดเห็น

ของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

ของบริษทัการบินไทยจาํกดั (มหาชน) 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ และปัจจยัความพร้อมใน 

การใหบ้ริการขององคก์ร ดงัตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี  4.2 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อตวัแปรอิสระ 

 ในภาพรวม 

                                                             (n=180) 

ที ่ รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  S.D. ระดบั 

1. ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ    3.23 .56 ปานกลาง 

2. ปัจจยัความพร้อมในการใหบ้ริการ

ขององคก์ร 

2.91 .64 ปานกลาง 

รวม 3.07 .56 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อตวัแปรอิสระในภาพรวมอยู่ในระดบั

ปานกลางมีค่าเฉล่ีย 3.07 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจมีค่าเฉล่ีย 3.23 รองลงมา คือ

ปัจจยัดา้นความพร้อมในการให้บริการขององคก์รมีค่าเฉล่ีย 2.91 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 กลุ่มตวัอยา่งมี

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

2.2  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรอสิระจําแนกรายด้าน 

 2.2.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อปัจจยัด้านแรงจูงใจสามารถอธิบายได ้โดยมี

รายละเอียดผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อตวัแปร

ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ        

(n=180) 

ที ่ รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  S.D. ระดบั 

1. ผูบ้ริหารองคก์รมีนโยบายให้

ความสาํคญัในการใหบ้ริการ

ผูโ้ดยสารของพนกังาน                                                                  

3.25 .98 ปานกลาง 

2. ความมัน่คงองคก์รจูงใจให้

พนกังานรักองคก์ร                              
3.19 1.18 ปานกลาง 

3. พนกังานมีความพร้อมในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ีใหอ้งคก์รอยา่งเตม็

ความสามารถ                                                                  

4.05 .68 มาก 

4. สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน

เอ้ืออาํนวยใหพ้นกังานเตม็ใจ           

ปฏิบติัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ

ผูโ้ดยสาร                         

3.10 .10 ปานกลาง 

5. รายไดท่ี้ไดรั้บมีความเหมาะสมกบั

งานบริการผูโ้ดยสาร 

ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

2.92 .08 ปานกลาง 

6. ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือนร่วมงาน

เป็นไปดว้ยดี                                
3.82 .67 มาก 

7. ผูบ้งัคบับญัชาดูแลเอาใจใส่

พนกังานอยา่งดี                                  
2.71 .87 ปานกลาง 

8. พนกังานไดรั้บมอบหมายใหมี้ความ

รับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีใน

การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

3.83 .68 มาก 

9. พนกังานมีอิสระในการตดัสินใจ

เพ่ือแกปั้ญหา ในการทาํงาน 
3.12 .81 ปานกลาง 

10. พนกังานมีโอกาสกา้วหนา้ในสาย

อาชีพการทาํงาน                       
2.31 .85 นอ้ย 

รวม 3.23 0.56 ปานกลาง 
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  จากตารางท่ี  4.3 กลุ่มตัวอย่างมีความความเห็นต่อตัวแปรปัจจัยด้านแรงจูงใจ 

ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ท่ีค่าเฉล่ีย 3.23 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 

มีความเห็นอยู่ในระดับมาก คือ พนักงานมีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าท่ี ให้องค์กรอย่าง 

เต็มความสามารถ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมา คือ พนกังานไดรั้บมอบหมายให้มีความรับผิดชอบ

ในการปฏิบติัหน้าท่ีในการให้บริการผูโ้ดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย 3.83 และความสัมพนัธ์กับเพื่อน

ร่วมงานเป็นไปดว้ยดี โดยมีค่าเฉล่ีย 3.82 ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นในระดบัปานกลาง 

คือ ผูบ้ริหารองคก์รมีนโยบายให้ความสําคญัในการให้บริการผูโ้ดยสารของพนกังาน โดยมีค่าเฉล่ีย 

3.25 รองลงมา คือ ความมัน่คงองคก์รจูงใจใหพ้นกังานรักองคก์ร โดยมีค่าเฉล่ีย 3.19 การท่ีพนกังาน

มีอิสระในการตดัสินใจ เพื่อแกปั้ญหาในการทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.12 รองลงมาสภาพแวดลอ้มในการ

ทาํงานเอ้ืออาํนวยให้พนักงานเต็มใจปฏิบติัหน้าท่ีในการให้บริการผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.10 และ

สุดทา้ย คือ รายไดท่ี้ไดรั้บมีความเหมาะสมกบังานบริการผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยมีค่าเฉล่ีย 

2.92 และในขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อตวัแปรในระดบันอ้ย คือ พนกังานมีโอกาสกา้วหนา้

ในสายอาชีพการทาํงานมีค่าเฉล่ีย 2.31 

 2.2.2 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัดา้นความพร้อมในการให้บริการของ

องคก์รสามารถอธิบายไดโ้ดยมีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.4 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อตวัแปร

 ปัจจยัดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร  

 (n=180) 

 

 

 

ที ่ รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  S.D. ระดบั 

1. นโยบายผูบ้ริหารสนบัสนุนการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร                 2.98       .83       ปานกลาง 

2. 
วตัถุประสงคอ์งคก์ร “การสร้างความพึงพอใจใหก้บั                        

ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก” ส่งผลดีต่อการบริการผูโ้ดยสาร 
3.78          .81            มาก 

3. กลยทุธ์ผูบ้ริหารส่งผลดีต่อการใหก้ารบริการผูโ้ดยสาร                    3.06           .84       ปานกลาง 

4. ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัต่อความพอใจลูกคา้เป็นอนัดบัแรก             3.38          .92        ปานกลาง 

5. 
ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัต่อการพฒันาสร้างจิตสาํนึก 

ในดา้น คุณภาพการใหบ้ริการ 
2.88          .91        ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

(n=180) 

 

      จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอย่าง มีความความเห็นต่อตวัแปรปัจจยัดา้นความพร้อมใน

การให้บริการขององค์กรในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 2.91 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความคิดเห็นในระดบัมาก คือ ในขอ้ วตัถุประสงคอ์งคก์ร “การสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรก” ส่งผลดีต่อการบริการผูโ้ดยสารโดยมีค่าเฉล่ีย 3.78 ความคิดเห็นระดบั

รองลงมา คือ ระดบัปานกลาง คือ ขอ้ท่ีผูบ้ริหารให้ความสําคญัต่อความพอใจลูกคา้เป็นอนัดบัแรก

โดยมีค่าเฉล่ีย 3.38 รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการผูโ้ดยสาร กลยุทธ์ผูบ้ริหารส่งผลดีต่อการบริการ

ผูโ้ดยสาร  นโยบายผูบ้ริหารสนับสนุนการให้บริการผูโ้ดยสาร ผูบ้ริหารให้ความสําคญัต่อการพฒันา

สร้างจิตสํานึกคุณภาพการใหบ้ริการ ผูบ้ริหารใหค้วามสําคญัต่อการปรับปรุงยกระดบัการให้บริการ

อย่างต่อเน่ือง ผูบ้ริหารให้ความสําคัญกับการดําเนินการให้เป็นไปตามระบบคุณภาพบริษัทฯ 

สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการผูโ้ดยสารเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของพนกังานโดยมี

ค่าเฉล่ียตามลาํดบั 3.07, 3.06, 2.98, 2.88, 2.86, 2.77 และ2.68 ส่วนขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียระดบัปานกลาง

น้อยท่ีสุด คือ ผูบ้ริหารมีการติดตามประเมินผลการปฏิบติังานการบริการผูโ้ดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย 2.61 

โดยมีคะแนนเฉล่ียและส่วนสุดทา้ยคือความคิดเห็นระดบันอ้ย คือ ผูบ้ริหารให้ความสาํคญัในการนาํ

ที ่ รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  S.D. ระดบั 

6. 
ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัต่อการปรับปรุงยกระดบั

คุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง 
2.86         .92        ปานกลาง 

7. 
ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัในการนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั                    

มาช่วยในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
2.51          .88            นอ้ย 

8. 
ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญักบัการดาํเนินการใหเ้ป็นไปตาม

ระบบคุณภาพบริษทั ฯ 
2.77          .92       ปานกลาง 

9. 
งบประมาณท่ีหน่วยงานไดรั้บเหมาะสมกบัภารกิจการ                    

ใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
2.46          .85            นอ้ย 

10. ขั้นตอนการใหบ้ริการผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม               3.07          .79        ปานกลาง 

11. 
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

เอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน 
2.68          98   ปานกลาง 

12. 
ผูบ้ริหารมีการติดตามประเมินผล ในการปฏิบติังานการ

บริการผูโ้ดยสาร 
2.61          .88         

ปานกลาง 
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เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาช่วยในการให้บริการผูโ้ดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย คือ 2.51 รองลงมา คือ

งบประมาณท่ีหน่วยงานไดรั้บเหมาะสมกบัภารกิจการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ 2.46 

 

ส่วนที ่3  ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อตัวแปรตาม (ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสาร

  ของพนักงานต้อนรับภาคพืน้บริษทัการบินไทย จํากดั (มหาชน)   

 

 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 3.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นในภาพรวม มีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.5 

 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อตวัแปรตาม

 ในภาพรวม                

(n=180) 

ที ่ รายการ 
ระดบัประสิทธิผล 

X  S.D. ระดบั 

1. ผลผลิต                                                                                      3.32                 .56         ปานกลาง 

2. ผลลพัธ์                                                                                      3.32                 .70         ปานกลาง 

รวม                                3.32                 .58          ปานกลาง 

 

      จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตัวอย่างมีความความเห็นต่อตัวแปรประสิทธิผลการบริการ

ผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.32 

และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ค่าเฉล่ียของผลลพัธ์ (ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร) และค่าเฉล่ียของ

ผลผลิต (กระบวนการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นท่ีมีต่อผูโ้ดยสาร) มีค่าเฉล่ีย 3.32 

เท่ากนั ซ่ึงค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเดียวกนั คือ ระดบัปานกลาง 

  3.2 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น มีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.6 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อประสิทธิผล

  การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น  

   (n=180) 

 

 

 

ที ่ รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  S.D. ระดบั 

1. 
พนกังานทุกคนใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคนอยา่ง

เสมอภาคเท่าเทียมกนั 
3.46 .81 มาก 

2. พนกังานใหบ้ริการผูโ้ดยสารอยา่งตรงเวลา  3.54 .74 มาก 

3. 
ปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารมีความ

เพียงพอต่อปริมาณผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ 
2.37 .95 นอ้ย 

4. 
บริษทัฯ ใหบ้ริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามท่ี

ประชาสมัพนัธ์       
2.76 .79 ปานกลาง 

5. 
บริษทัฯ ใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดม้ากกวา่ 

ความคาดหวงั   
2.73 .80 ปานกลาง 

6. 
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

เป็นไปตามมาตรฐานการบริการ 
3.38 .74 ปานกลาง 

7. 
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนกล่าวทกัทายผูโ้ดยสาร 

ทุกคนท่ีมาใชบ้ริการ 
3.50 .82 มาก 

8. 
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนตรวจสอบเอกสาร 

ผูโ้ดยสารอยา่งละเอียดถ่ีถว้น 
3.70 .83 มาก 

9. 
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนไดย้นืยนั การเดินทางและ 

สมัภาระใหก้บัผูโ้ดยสาร 
3.54 .73 มาก 

10. 

ผลผลติ 

พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนแจง้รายละเอียดเท่ียวบิน

ใหก้บั ผูโ้ดยสาร 

3.49 .79 มาก 

11. 
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนกล่าวอาํลาผูโ้ดยสาร

หลงัจากใหบ้ริการเสร็จส้ิน 
 3.54 .86 มาก 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 

(n=180) 

   

   มาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสาร

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.32 โดยค่าเฉล่ียในดา้น

ผลผลิตไดค้ะแนนอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นบริการผูโ้ดยสารดว้ยความรวดเร็ว 

โดยไดค้่าเฉล่ีย 3.71 รองลงมา คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตรวจสอบเอกสารผูโ้ดยสารอยา่งถ่ีถว้น 

ค่าเฉล่ีย คือ 3.70 รองลงมาคือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นให้บริการผูโ้ดยสารอยา่งตรงเวลา พนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นไดย้ืนยนัการเดินทางและสัมภาระให้กบัผูโ้ดยสาร พนกังานตอ้นรับภาคพื้นกล่าว

อาํลาผูโ้ดยสารหลังจากให้บริการเสร็จส้ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ 3.54 ลาํดับต่อมา คือ พนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นกล่าวทกัทายผูโ้ดยสารทุกคนท่ีมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.50 พนกังานตอ้นรับภาคพื้น

แจง้รายละเอียดเท่ียวบินให้ผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.49 และลาํดบัสุดทา้ยของระดบัมาก คือ พนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้น ให้บริการท่ีสามารถแข่งขนัได้กับสายการบินคู่แข่ง พนักงานทุกคนให้บริการ

ผูโ้ดยสารทุกคนอยา่งเสมอภาค โดยไดค่้าเฉล่ีย 3.46 เท่ากนั ส่วนค่าเฉล่ียท่ีไดค้ะแนนอยู่ในระดบั

ปานกลาง คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นให้บริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามมาตรฐานการบริการ โดยมีค่าเฉล่ีย 

3.38 รองลงมา คือ บริษทั ฯ ให้บริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามท่ีประชาสัมพนัธ์ โดยคะแนนค่าเฉล่ีย 

2.76 และไดค้ะแนนน้อยท่ีสุดของระดบัปานกลาง คือ บริษทัฯ ให้บริการผูโ้ดยสารมากกวา่ความ

คาดหวงั โดยได้คะแนนค่าเฉล่ีย 2.73 และระดบัน้อยของผลผลิตมี 1 ข้อ คือ ปริมาณพนักงานท่ี

ที ่ รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  S.D. ระดบั 

12. 
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนบริการ

ผูโ้ดยสารดว้ยความรวดเร็ว 
3.71 .76 

มาก 

 

13. 

พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

ใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บั    

 สายการบินคู่แข่ง 

3.46 .93 มาก 

14. 

ผลลพัธ์ 

ผู ้โดยสารเกิดความพึงพอใจใน

การบริการของพนกังาน     

ตอ้นรับภาคพ้ืน 

3.32 .70 
ปานกลาง 

 

รวม 3.32 .58 ปานกลาง 
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ให้บริการผูโ้ดยสารมีความเพียงพอต่อปริมาณผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ โดยไดค้่าเฉล่ีย 2.37 ในดา้น

ผลลัพธ์มีเพียง 1 ข้อ และอยู่ในระดับปานกลาง คือ ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจในการบริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยไดค้่าเฉล่ีย 3.32 

 

ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 

 

 ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการทดสอบสมมติฐานออกเป็น 

  4.1 การทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ประสิทธิผลการทาํงานของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นใชก้ารวเิคราะห์ One Sample T-test 

  H0: ค่าเฉลี่ยระดบัประสิทธิผลการทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น อยู่ใน

ระดบั น้อยกวา่ร้อยละ 90 (µ <90) 

  Ha: ค่าเฉลี่ยระดบัประสิทธิผลการทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น อยู่ใน

ระดบั ไม่ตํ่ากวา่ร้อยละ 90 (µ ≥90) 

  ในการ ปฏิเสธ H0  ตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข 2 ขอ้  คือ 

   4.1.1  Sig. (2-tailed) < 0.05 และ        
                                         2 

   4.1.2  t > 0 

ตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ T-test เพื่อทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียของประสิทธิผลการบริการของ

 พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทยจาํกดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัไม่ตํ่ากวา่

 ร้อยละ 90 

 

One-Sample Statistics 

(n=180) 

 n Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ประสิทธิผล 180 3.3214 .55680 .04150 

One-Sample Test 

Test Value=3.6 

 t df 
Sig.  

(2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

ทดสอบประสิทธิผล -6.712 179 .000 -.2786 -.3605 -.1967 
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  จากตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียของประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

มีค่าเท่ากบั 3.3214 โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .55680 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน

ของค่าเฉล่ียของตวัอย่างเท่ากบั .04150 และเม่ือนํามาทดสอบ T-test เพื่อทดสอบว่าค่าเฉล่ียของ

ระดบัประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไม่ตํ่ากวา่ร้อยละ 90 หรือไม่ โดยมีเกณฑ์

การแปลผล คือ Sig. (2-tailed)/2 < 0.05 และ t > 0 ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ คือ ค่าของ t = -6.712              

มีค่า Significance ของการทดสอบทางเดียว = 0.000 เน่ืองจาก t < 0 จึงไม่เป็นไปตามเง่ือนไข        

นัน่หมายความว่า ยืนยนั H0 หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงว่าประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นมีนอ้ยกวา่ร้อยละ90 ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 4.2 การทดสอบสมมติฐานโดยการทดสอบปัจจัยแรงจูงใจมีความสัมพันธ์กับ

ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ 

 Ho: ปัจจยัแรงจูงใจไม่มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 Ha: ปัจจัยแรงจูงใจมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 โดยใชก้ารวเิคราะห์ แบบสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) 

 ในการ ปฏิเสธ Ho ตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข คือ Sig.(2-tailed)/2 < 0.05   

         

ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์แบบสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อทดสอบ

 สมมติฐานปัจจยัแรงจูงใจมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของ

 พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

                                                                                                                        (n=180) 

 แรงจูงใจ ประสิทธิผล 

Pearson Correlation 

แรงจูงใจ                                         Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

ประสิทธิผลการบริการ                  Sig. (2-tailed) 

N 

1 

. 

180 

.611*** 

.000 

180 

.611*** 

.000 

180 

1 

. 

180 

 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2tailed). 
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 จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบสมมติฐานไดค้่า Sig. (2-tailed) = .000 ซ่ึง นอ้ยกวา่ .05 

นั่นหมายความว่า ปฏิเสธ Ho หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ ยืนยนั Ha ท่ีกล่าวว่าปัจจัยด้านแรงจูงใจ 

มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น และเป็นไปตามสมมติฐานท่ี

กาํหนดไว ้ 

 ถ้าพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เท่ากับ 

.611 การท่ีค่า r = .611  ซ่ึงมีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าข้อมูลทั้ ง 2 ชุด คือ แรงจูงใจและประสิทธิผล 

การบริการผู ้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันและ 

มีความสัมพนัธ์กนัมาก ซ่ึงหมายถึงวา่ หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดรั้บแรงจูงใจมาก จะส่งผลให้

ประสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสูงข้ึนตามไปดว้ย 

4.3 การทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบปัจจัยความพร้อมในการให้บริการขององค์กร

ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล การบริการผู้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ 

 Ho: ปัจจัยด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กร ไม่มีความสัมพันธ์กับ

ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 Ha: ปัจจยัดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล

การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 ในการ ปฏิเสธ Ho ตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข คือ  Sig. (2-tailed)/2 < 0.05 

     โดยใชก้ารวเิคราะห์ แบบสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) 

 

ตารางท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ แบบสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อทดสอบ

 สมมติฐานปัจจัยด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กรมีความสัมพันธ์กับ

 ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
                                                         

      Correlations               (n-180) 

 ความพร้อมในการ

ให้บริการขององค์กร 
ประสิทธิผล 

                                        Pearson Correlation 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ       Sig. (2-tailed) 
ขององคก์ร                                      N 
                                        Pearson Correlation 
ประสิทธิผลการบริการ                  Sig. (2-tailed) 
                                                        N 

1 
. 

180 
.629** 
.000 
180 

.629** 
.000 
180 

1 
. 

180 

 

** Correlation is significant at the 0.01level (2tailed). 
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 จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบสมมติฐาน ไดค่้า Sig. (2-tailed) = .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ .05 

นัน่หมายความว่า ปฏิเสธ Ho หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ ยืนยนั Ha ท่ีกล่าวว่าปัจจยัดา้นความพร้อม 

ในการให้บริการขององค์กรมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้นและเป็นไปตามสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้ 

 ถ้าพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เท่ากับ 

.629 การท่ีค่า  r = .629 ซ่ึงมีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าข้อมูลทั้ ง 2 ชุด คือ ปัจจยัด้านความพร้อมใน 

การให้บริการขององค์กรและประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้น 

มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัมาก ซ่ึงหมายถึงว่า หากความพร้อมใน

การใหบ้ริการขององคก์รมีมาก ประสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสูงข้ึนตามไปดว้ย 

 

ส่วนที ่5  ข้อสรุปทีไ่ด้จากการแสดงความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างและจากการสัมภาษณ์ 

 

  การนาํเสนอขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง

จากแบบสอบถามปลายเปิดและจากการสัมภาษณ์ โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

 5.1  ข้อสรุปจากาการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 

  5.1.1 จุดแข็งทีเ่ป็นตัวเสริมและเป็นประโยชน์ต่อประสิทธิผลการบริการผู้โดยสาร

ของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ของ บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน)  

   ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดเ้สนอความ

คิดเห็นเก่ียวกบัจุดแขง็ท่ีเป็นประโยชน์และส่งเสริมต่อประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น จาํนวนทั้งส้ิน 180 ความคิดเห็น ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.10 

 

ตารางท่ี 4.10  ค่าความถ่ีและร้อยละของจุดแข็งท่ีเป็นประโยชน์ และส่งเสริมต่อประสิทธิผล 

 การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 

    ข้อ                       จุดแข็ง                                                               จาํนวน (ความถี)่  ร้อยละ      ลาํดบัที ่

1. ยิม้แยม้แจ่มใส                                                                               99  23.18 2 

2. มีนํ้ าใจช่วยเหลือ                                                                            79    18.50      4 

3. ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว                                                                       103   24.12      1  

4. พนกังานมีความสามคัคี และช่วยเหลือเก้ือกลูในการใหบ้ริการ     53    12.41      5 

5. พนกังานมีความอดทนในการแกปั้ญหา                                         93    21.77      3 

                                     รวม                                                                          427                 100 
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  จากตารางท่ี 4.10 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นวา่ จุดแข็งท่ีเป็นประโยชน์และ

ส่งเสริมต่อประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยไดค้ะแนนสูงสุดร้อยละ 24.12 

คือ การท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นให้บริการท่ีรวดเร็วแก่ ผูโ้ดยสาร รองลงมา คือ การท่ีพนักงาน

ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ได้คะแนนร้อยละ 23.18 การท่ีพนักงานมีความอดทน 

ในการแก้ปัญหาได้คะแนน เป็นอันดับ 3 โดยได้คะแนนร้อยละ 21.77 ความมีนําใจช่วยเหลือ

ผูโ้ดยสาร ไดค้ะแนน เป็นอนัดบัท่ี 4 คือ ร้อยละ 18.50 และจุดแข็งลาํดบัสุดทา้ยท่ีเป็นประโยชน์ต่อ

การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น คือ การท่ีพนกังานมีความสามคัคีและช่วยเหลือเก้ือกูลในการ

ใหบ้ริการผูโ้ดยสาร ไดค้ะแนนร้อยละ 12.41  

 5.1.2 จุดอ่อนที่ส่งผลต่อประสิทธิผล การบริการผู้ โดยสารของพนักงานต้อนรับ

ภาคพืน้ของ บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) 

             ผลการศึกษาพบว่าในภาพรวมของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ ได้เสนอ

ความคิดเห็นเก่ียวกับจุดอ่อนของการบริการของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น ฯ จาํนวนทั้งส้ิน 180           

ความคิดเห็น ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.11 

 

ตารางท่ี 4.11 ค่าความถ่ีและร้อยละของจุดอ่อนการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ 

 

      ข้อ                  จุดอ่อน                                                                จาํนวน (ความถี)่   ร้อยละ       ลาํดบัที ่

1.      ขาดแคลนบุคลากร                                                      127        30.53         1 

2.      ตารางการทาํงานของพนกังานไม่เหมาะสม                      76              18.27          4 

3.      เสน้ทาง ความกา้วหนา้ของพนกังานมีนอ้ยหรือไม่มีเลย   91              21.88          3 

4.      ขาดความสามคัคี ไม่ช่วยเหลือเก้ือกลู             26               6.25          5 

5.      ขาดการสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร                             94              22.60           2 

6.      ลาพกัร้อนยาก      1    0.24          6 

7.      หอ้งพกัผอ่นของพนกังานไม่สะอาด                             1   0.24          6       

                                              รวม            416                100 

  

 จากตารางท่ี 4.11 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นว่า จุดอ่อนการบริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ ท่ีจะตอ้งเร่งแกไ้ขปรับปรุง คือ การขาดแคลนบุคลากรเป็นอนัดบัสูงสุด 

โดยไดค้ะแนน ร้อยละ 30.53 อนัดบัรองลงมา คือ การขาดการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารมีคะแนนร้อยละ 

22.60 อนัดบัสาม คือ เส้นทางความก้าวหน้าของพนักงานมีน้อยหรือไม่มีเลย ได้คะแนนร้อยละ 

21.88 อันดับต่อมา คือ ตารางการทํางานของพนักงานไม่เหมาะสมและการขาดความสามัคคี 
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ไม่ช่วยเหลือเก้ือกูลในการทาํงาน ไดค้ะแนนร้อยละ 18.27 และ 6.25 ตามลาํดบัและอนัดบัสุดทา้ย

ไดค้ะแนนเท่ากนั คือ ร้อยละ 0.24 คือ การลาพกัร้อนยากและหอ้งพกัผอ่นของพนกังานไม่สะอาด 

 5.1.3 โอกาสที่ ช่วยในการสนับสนุนประสิทธิผล  การบริการผู้ โดยสารของ

พนักงานต้อนรับภาคพืน้ของ บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) 

             ผลการศึกษาพบว่าในภาพรวมของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ ได้เสนอ

ความคิดเห็นเก่ียวกบัโอกาสท่ีช่วยในการสนบัสนุนต่อประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นฯ จาํนวนทั้งส้ิน 197 ความคิดเห็น ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.12 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าความถ่ีและร้อยละของโอกาสท่ีช่วยในการสนบัสนุนต่อประสิทธิผลการบริการ

  ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ 

 

    ข้อ                                        โอกาส                                                   จาํนวน (ความถี)่      ร้อยละ     ลาํดบัที ่

1.  การไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนภายในสนามบินฯ          100           27.62         1 

 เช่น จากเจา้หนา้ท่ี การท่าฯ (AOT), เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 

 (Immigration) และศุลกากร (Customs) และเจา้หนา้ท่ี  

 สายการบินอ่ืน ๆ     

2. การไดรั้บการยอมรับจากสายการบินลูกคา้หรือผูโ้ดยสาร 70           19.34         2 

3. การมีพนัธมิตรทางสายการบิน (Star Alliance)     66           18.23         3 

4. ผูโ้ดยสารนิยมการเดินทางโดยเคร่ืองบินเพ่ิมมากข้ึน      60          16.57         5 

5.  ภาพลกัษณ์ของสายการบินไทยดีกวา่สายการบินอ่ืน ๆ      65          17.96        4 

6. ส่งเสริมการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์          1             0.28        6 

                                            รวม          362              100 

  

  จากตารางท่ี 4.12 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า โอกาสท่ีสนับสนุนต่อ

ประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ ท่ีจะตอ้งส่งเสริม คือ การไดรั้บความร่วมมือ

จากหน่วยงานอ่ืนภายในสนามบินฯ เช่น จากเจา้หนา้ท่ี  การท่าฯ (AOT), เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง

(Immigration) และศุลกากร (Customs) และเจา้หน้าท่ีสายการบินอ่ืนๆ โดยได้คะแนนเป็นอนัดบั

สูงสุด คือ ร้อยละ 27.62 อันดับรองลงมา คือ การได้รับการยอมรับจากสายการบินลูกค้าหรือ

ผูโ้ดยสาร คือ ไดค้ะแนนร้อยละ 19.34 อนัดบั3 คือการมีพนัธมิตรทางสายการบิน (Star Alliance) 

โดยไดค้ะแนนร้อยละ 18.23 อนัดบัต่อมา คือ ภาพลกัษณ์ของสายการบินไทยดีกวา่สายการบินอ่ืน ๆ 
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และการท่ีผูโ้ดยสารนิยมการเดินทางโดยเคร่ืองบินเพิ่มมากข้ึน โดยได้คะแนน 17.96 และ 16.57 

ตามลาํดบัและอนัดบัสุดทา้ย คือ ควรส่งเสริมการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ซ่ึงไดค้ะแนน ร้อยละ 0.28 

 5.1.4 อุปสรรคที่ส่งผลต่อประสิทธิผล การบริการผู้โดยสารของพนักงานต้อนรับ

ภาคพืน้ของ บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) 

             ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมพนักงานต้อนรับภาคพื้นฯได้เสนอความ

คิดเห็นเก่ียวกับอุปสรรคภายนอกท่ีส่งผลเสียต่อประสิทธิผล การบริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นฯ จาํนวนทั้งส้ิน 197 ความคิดเห็น ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.13 

 

ตารางท่ี 4.13  ค่าความถ่ีและร้อยละของอุปสรรคภายนอกต่อการบริการของพนักงานต้อนรับ 

 ภาคพื้น ฯ 

 

    ข้อ                                        อุปสรรค                                                     จาํนวน (ความถี)่    ร้อยละ   ลาํดบัที ่

1. การไม่ไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนภายในสนามบินฯ 90       27.27     2 

 เช่น จากเจา้หนา้ท่ีการท่าฯ(AOT), เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง         

             (Immigration) และศุลกากร(Customs) และเจา้หนา้ท่ี 

             สายการบินอ่ืน ๆ     

2. พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมและพฒันาความรู้จากฝ่ายพฒันา   80        24.24   3 

 และฝึกอบรมบุคลากร    

3. พนัธมิตรทางสายการบินนอ้ยเกินไป                                         15          4.55  5 

4. เสน้ทางการบินไม่เหมาะสม                                            30          9.09         4 

5. ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารสายการบินไทย                      115        34.85  1        

 จะสูงกวา่สายการบินอ่ืนๆ                                                               

                                                    รวม                       330         100 

  

  จากตารางท่ี 4.13   กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นวา่อุปสรรคภายนอกต่อการบริการ

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯท่ีจะตอ้งป้องกนัคือความคาดหวงัของผูโ้ดยสารสายการบินไทยจะสูง

กวา่สายการบินอ่ืน ๆ โดยไดค้ะแนนสูงสุด ร้อยละ 34.85 อนัดบัรองลงมา คือ การไม่ไดรั้บความร่วมมือ

จากหน่วยงานอ่ืนภายในสนามบินฯ เช่น จากเจา้หนา้ท่ีการท่าฯ (AOT), เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง

(Immigration) และศุลกากร (Customs) และเจา้หนา้ท่ีสายการบินอ่ืน ๆ โดยมีคะแนน ร้อยละ 27.27 

อนัดับ 3 คือ พนักงานไม่ได้รับการอบรมและพฒันาความรู้ ได้คะแนน 24.24 อันดับต่อมา คือ
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เส้นทางการบินไม่เหมาะสม ไดค้ะแนน 9.09 และอนัดบัสุดทา้ย คือ การมีพนัธมิตรทางสายการบิน

นอ้ยเกินไป โดยไดค้ะแนน ร้อยละ 4.55    

  5.1.5 ความคิดเห็นในการปรับปรุงประสิทธิผล การบริการผู้โดยสารของพนักงาน

ต้อนรับภาคพืน้ของ บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) 

         ผลการศึกษาพบ ว่าในภาพรวมพนักงานต้อนรับ ภาคพื้ นฯได้เสนอ

แนวความคิดเห็นและแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ 

จาํนวนทั้งส้ิน 180 ราย ดงัตารางท่ี 4.14 

 

ตารางท่ี 4.14 ค่าความถ่ีและร้อยละเก่ียวกบัความคิดเห็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการของ

 พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

    ข้อ                                       ข้อเสนอแนะ                                                จาํนวน (ความถี)่     ร้อยละ 

1. ดา้นแรงจูงใจคือ พนกังานมีโอกาสกา้วหนา้ในสายอาชีพ        180                   50 

2. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์รคือการติดตาม    180                   50 

       การประเมินผลในการปฏิบติังานบริการผูโ้ดยสาร                       

                                          รวม           360                  100                 

  

 จากตารางท่ี 4.14 กลุ่มตวัอย่างได้แสดงความคิดเห็นในการปรับปรุงการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ โดยให้ความคิดเห็นว่าผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้พนักงานมีโอกาส

ก้าวหน้าในสายอาชีพ โดยมีผูใ้ห้ข้อคิดเห็นดังกล่าวถึง ร้อยละ 50 และรวมไปถึงมีการติดตาม 

การประเมินผล ในการปฏิบติังานบริการผูโ้ดยสารโดยใหค้วามคิดเห็น ร้อยละ 50 เช่นกนั 

 5.2  ข้อสรุป การสัมภาษณ์ผู้บริหารพนักงานต้อนรับภาคพืน้ของ บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) 

 การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารพนักงานต้อนรับภาคพื้นของบริษัท การบินไทย จาํกัด 

(มหาชน) จาํนวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ ผูอ้าํนวยการฝ่ายบริการผูโ้ดยสาร ผูจ้ดัการกองบริการผูโ้ดยสารสาย

การบินไทยและผูจ้ดัการแผนกงานบริการสนามบิน 

 ผู ้วิจ ัยได้เห็นประโยชน์ท่ีจะให้ข้อมูลท่ีเก่ียวกับจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและ

อุปสรรคท่ีมีผลต่อประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงพอสรุปได ้ดงัน้ี 
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 5.2.1 จุดแข็ง ท่ี เป็นตัวเสริมและเป็นประโยชน์ต่อประสิทธิผล  การบริการ

ผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) มีความเสมอภาคใน

การให้บริการผูโ้ดยสารเท่าเทียมกนั โดยไม่มีการแบ่งแยก เช้ือชาติ ศาสนา ให้บริการดว้ยเสน่ห์ไทย 

ยิ้มแยม้แจ่มใส มีการกาํหนดเป้าหมายการตรงต่อเวลาเป็นเร่ืองสําคญั โดยมีเคร่ืองมือตรวจสอบ

เรียกว่า Service Level Agreement (SLA) มีการจัดเตรียมจุดบริการให้ครบถ้วนต่อผู ้โดยสาร  

ให้ความสําคญักบัพนัธะสัญญาท่ีให้กบัผูโ้ดยสารตั้งแต่เร่ิมซ้ือตัว๋เดินทางกบัการบินไทย ไม่ว่าจะเป็น

จุดบริการผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง ชั้นธุรกิจ และชั้นประหยดั โดยมีการบริการท่ีเช่ือมโยงกนั ครบวงจร 

ทั้งเท่ียวบินภายในประเทศและเท่ียวบินระหวา่งประเทศ มีการปรับเปล่ียนการบริการ โดยคาํนึงถึง

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร เพื่อให้เกิดความสะดวกสบาย เพิ่มช่องทางการตรวจรับบตัรโดยสาร

ดว้ยตนเองตั้งแต่ท่ีบา้น เช่น การตรวจรับบตัรโดยสารเพื่อเลือกท่ีนัง่ดว้ยตนเอง ตั้งแต่อยูท่ี่บา้นผา่นทาง

มือถือหรืออุปกรณ์ Computer เช่น Internet Check-in, Mobile Check-in, IPAD Check-in ในด้าน

มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นก็อยูใ่นระดบัสูง ไดรั้บการอบรมหลกัสูตรต่างๆ 

ท่ีเก่ียวข้องกบัการบินและเป็นไปตามมาตรฐานสากล ซ่ึงมีระบบ SLA เป็นเคร่ืองมือตรวจสอบ

ประเมินมาตรฐานการบริการของพนกังาน เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดก้บัการบริการของสายการบิน

คู่แข่ง โดยมีการวดัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัการบริการภาคพื้น จากหน่วยงานภายนอก 

ท่ีรับผดิชอบท่ีเรียกวา่ Thai Customer Service Satisfaction Survey   

 5.2.2 จุดอ่อน ต่อการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เน่ืองจากบุคลากรของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯไม่เพียงพอ ไม่มีการ

รับพนกังานใหม่มาเป็นเวลาหลายปีติดต่อกนั (เร่ิมรับพนกังานใหม่ Outsource เม่ือประมาณเดือน

กนัยายน 2554) ขณะเดียวกนัการบินไทยเปิดเส้นทางการบินเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้ผูโ้ดยสารเพิ่มมากข้ึน 

ขณะท่ีพนกังานลดลง เน่ืองจาก เกษียณ ลาออก ทาํให้ปริมาณพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ไม่เพียงพอ

ต่อการให้บริการผู ้โดยสาร พนักงานท่ีมีอยู่ก็ต้องทํางานทดแทน  เป็นผลให้ประสิทธิภาพ 

การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นลดลง ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการ Complain เพิ่มมากข้ึน 

เม่ือไดรั้บการบริการไม่ทัว่ถึงและไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั   

  5.2.3 โอกาส  ท่ี ช่วยในการสนับสนุนประสิทธิผลการบริการผู ้โดยสารของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) การนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

มาให้บริการผูโ้ดยสารทุกระดบัชั้น เช่น Internet Check-in, IPAD Check-in , Mobile Check-in และ

เคร่ือง KIOSK มีการให้บริการท่ีต้องมีการเช่ือมโยงกันหลายหน่วยงาน มีการพูดคุยและมีการ

ประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อส่งต่อข้อมูล ทั้ งของผูโ้ดยสารและกระบวนการทาํงานของ

หน่วยงานต่าง ๆ อย่างเป็นระบบต่อเน่ือง การได้รับการอบรมเพื่อสร้างวิสัยทัศน์ ทัศนคติท่ีดี  
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ต่อผูโ้ดยสาร ต่อองค์กร การนาํอุปกรณ์เทคโนโลยีใหม่ๆมาช่วยในการปฏิบติังานและมีการอบรม

ให้ความรู้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ การเพิ่มผลประโยชน์ให้แก่ผูโ้ดยสาร เช่น การเพิ่ม

คะแนนสะสมไมล์ การเดินทางให้แก่ผูโ้ดยสาร ลดราคาบตัรโดยสารเพื่อให้สามารถแข่งขนัไดก้บั

สายการบินคู่แข่ง ขณะท่ีการบริการยงัเป็นไปตามมาตรฐาน เคร่ืองบินออกตามเวลา มีการ 

จ่ายค่าชดเชยให้แก่ ผูโ้ดยสาร หากเกิดขอ้ขดัขอ้งและไม่สามารถให้บริการผูโ้ดยสารเป็นไปตาม

พนัธะสัญญาของบตัรโดยสาร 

  5.2.4 อุปสรรค  ต่อการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) การขาดการส่งต่อขอ้มูลผูโ้ดยสารจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตั้งแต่

เร่ิมจาํหน่ายบัตรโดยสารให้แก่ ผูโ้ดยสาร หรือการแจ้งสิทธิท่ีผูโ้ดยสารควรได้รับอย่างชัดเจน  

ซ่ึงหากผูโ้ดยสารไม่ได้รับการช้ีแจงข้อมูลและการยืนยนัท่ีชัดเจน ตั้ งแต่เร่ิมต้นก็จะส่งผลต่อ

ประสิทธิผลการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นท่ีสนามบินและอาจจะส่งผลเสียต่อความ

คาดหวงัของผูโ้ดยสารตลอดการเดินทางนโยบายของฝ่ายขายบตัรโดยสารท่ีตอ้งการให้ขายบตัร

โดยสารเกินกวา่จาํนวนท่ีนัง่ท่ีมีอยูบ่นเคร่ืองบิน หรือหน่วยงานสํารองท่ีนัง่ ไม่สามารถสํารองท่ีนัง่

ได้ให้แก่ ผูโ้ดยสารตามตอ้งการ ก็ส่งผลให้ประสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

ลดลง เน่ืองจากไม่สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารตามคาดหวงั 

 5.2.5 แนวทางในการเพิ่มประสิทธิผล การบริการผู้ โดยสารของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) การให้บริการผูโ้ดยสารด้วยเสน่ห์ไทย ยิ้มแยม้

แจ่มใส ไม่เลือกปฏิบติั เปิดรับพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯเพิ่มมากข้ึนและส่งเสริมให้เป็นพนกังาน

ประจาํมิใช่รับแต่เพียง Outsource เพื่อสร้างแรงจูงใจและให้มีพนักงานตอ้นรับภาคพื้น ฯ เพียงพอ

ต่อปริมาณผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการ เพิ่มแรงจูงใจให้กบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ เพื่อธาํรงรักษา

พนกังานให้รักองคก์รและอยูน่าน ๆ ให้การอบรมพนกังานเพื่อเพิ่มพูนความรู้และสร้างทศันคติท่ีดี

ในดา้นการบริการ ให้การดูแลผูโ้ดยสารอย่างครบถว้นและทัว่ถึงทั้งในเท่ียวบินท่ีสามารถออกได้

ตามเวลาและเท่ียวบินท่ีมีปัญหาหรือข้อขัดข้อง เพิ่มความเอาใจใส่ เพื่อสร้างความประทับใจ  

ให้ผูโ้ดยสารเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจในการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น เกิดความภักดี 

เพื่อให้ผูโ้ดยสารกลบัมาใช้การบริการของบริษทัการบินไทย  จาํกดั (มหาชน) ซํ้ า ซ่ึงจะสอดคลอ้ง

กบัวิสัยทศัน์ของการบินไทย จาํกดั (มหาชน)  คือ เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก (First 

Choice Carrier) 

          



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยั แบบไม่ทดลอง เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) 

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงผูว้ิจยัขอนาํเสนอผลการวิจยัแบ่งเป็น 3 ตอน ได้แก่ สรุปการวิจยั 

อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ โดยมีประเด็นสาํคญัสรุปได ้ดงัน้ี 

 

1. สรุปการวจิัย  

  

      1.1  วตัถุประสงค์การวจัิยคร้ังนี ้มีดังนี ้

            เพื่อศึกษาประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น ศึกษา

ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผล การบริการของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นและเสนอแนะ 

การเพิ่มประสิทธิผลการบริการใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

       1.2 วธีิการดําเนินการวจัิย 

              1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานตอ้นรับภาคพื้น 

ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ จาํนวน 327 คน กลุ่มตวัอยา่ง 180 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดค้าํนวณกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีจะใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี โดยการใช้สูตรการหาจาํนวนกลุ่มตัวอย่างประชากรในกรณี 

ท่ีทราบจาํนวนประชากร โดยใช้สูตรทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ความคลาดเคล่ือนของการสุ่ม

ตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 

1.2.2 เคร่ืองมือการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี

เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน โดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งหมด 4 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1: ขอ้มูลทัว่ไปของแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา ประสบการณ์การทาํงานกบัหน่วยงาน กองบริการผูโ้ดยสารของบริษทัการบินไทย ฯ 

และระดบัตาํแหน่งงาน  

ส่วนที่ 2: เป็นการสอบถามเพื่อวดัประสิทธิผลในด้านแรงจูงใจในการทาํงาน

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและวดัประสิทธิผลในดา้นปัจจยัความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร  
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ส่วนที่ 3: เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อตัวแปรตาม เพื่อให้เกิด

ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น  

ส่วนที ่4: เป็นแบบสอบถาม จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคและขอ้เสนอแนะ

ท่ีจะทาํใหก้ารบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีประสิทธิผลสูงข้ึน 

    ในส่วนแบบสัมภาษณ์ผู ้บริหาร เป็นความคิดเห็นจากาการสัมภาษณ์

ผูบ้ริหารฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพื้น 3 ท่าน ผูอ้าํนวยการฝ่ายบริการผูโ้ดยสาร ผูจ้ดัการกองบริการ

ผูโ้ดยสารสายการบินไทย และผูจ้ดัการแผนกงานบริการสนามบิน 

             1.2.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัไดห้าค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ของแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 

พบว่าได้ค่า Reliability Coefficients ของแบบสอบถามอยู่ระหว่าง 0.810-0.916 แสดงว่าแบบสอบถาม 

มีความเช่ือถือได ้             

    1.2.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัใช้เวลาเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่าง วนัท่ี  

1 พฤษภาคม - มิถุนายน 2558 เป็นเวลา 61 วนั โดย ไดส่้งแบบสอบถาม จาํนวนทั้งส้ิน 216 ชุด ทั้งน้ี 

ได้ส่งเพิ่มอีก 36 ชุด หรือเท่ากบั 20 % จากกลุ่มตวัอย่าง 180 คน และได้รับแบบสอบถามกลบัคืน

จาํนวน 180 ชุด คิดเป็น ร้อยละ100 

    1.2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลใน 2 ส่วน คือ  

     ส่วนที่ 1: การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน โดยใช้สถิติ T-test และใช้การวิเคราะห์ 

สหสัมพนัธ์ Pearson การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์ ด้วยสถิติเชิงอนุมาน การ

วิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา เพื่อให้ทราบลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใช้ค่าร้อยละ (Percent) 

ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นขอ้มูล

ความคิดเห็นในปัจจยัต่าง ๆ และขอ้มูลความคิดเห็นท่ีมีต่อประสิทธิผลใช้การวิเคราะห์เพื่อทดสอบ

สมมติฐานการวจิยั เร่ืองประสิทธิผล  

     ส่วนที่ 2: การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ

จะมีการวิเคราะห์เชิงพรรณนา จากการค้นควา้เอกสาร การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดับสูงของฝ่าย

บริการลูกคา้ภาคพื้น 3 ท่าน ดว้ยแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) รวมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีจะ

ทาํให้การปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น มีประสิทธิผลสูงข้ึน โดยผูว้ิจยัทาํการแยกแยะ

คาํตอบท่ีได้มาทําการจัดกลุ่มวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ โดยใช้กรอบของ SWOT และใช้การ

วเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดยการบรรยายและอธิบาย ตามกรอบแนวคิดท่ีกาํหนดไว ้
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 1.3  ผลการวจัิย 

   1.3.1 ข้อมูลทัว่ไป 

   กลุ่มตวัอย่างทีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 137 คน (ร้อยละ76.1) มีอาย ุ

ระหว่าง 40-49ปี (ร้อยละ43.3) ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด 158 คน (ร้อยละ87.8) ประสบการณ์

การทาํงานกบักองบริการผูโ้ดยสารของ บริษทั การบินไทย ฯ มากท่ีสุด อยูใ่นช่วงระหวา่ง 16-25 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 46.1 โดยมีระดบัตาํแหน่งงาน คือ Customer Service Supervisor2 (CSS2)  

    1.3.2 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างทีม่ีต่อตัวแปรอิสระ 

                            กลุ่มตวัอยา่ง มีความคิดเห็นต่อตวัแปรอิสระในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง

มีค่าเฉล่ีย 3.07 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่  

              1)  ปัจจัยด้านแรงจูงใจ 

                      กลุ่ ม ตัวอย่าง  มี ค วาม ค วาม เห็ น ต่อตัวแป รปั จจัย  ด้าน แรงจูงใจ  

ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ท่ีค่าเฉล่ีย 3.23 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 

มีความเห็นอยู่ในระดับมาก คือ พนักงานมีความพร้อมในการปฏิบติัหน้าท่ีให้องค์กรอย่างเต็ม

ความสามารถ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมา คือ พนกังานไดรั้บมอบหมายให้มีความรับผิดชอบใน

การปฏิบติัหนา้ท่ีในการให้บริการผูโ้ดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย 3.83 และความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน

เป็นไปดว้ยดี โดยมีค่าเฉล่ีย 3.82 ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความเห็นในระดบัปานกลาง 

คือ ผูบ้ริหารองคก์รมีนโยบายให้ความสําคญัในการให้บริการผูโ้ดยสารของพนกังาน โดยมีค่าเฉล่ีย 

3.25 รองลงมา คือ ความมัน่คงองคก์รจูงใจใหพ้นกังานรักองคก์ร โดยมีค่าเฉล่ีย 3.19 การท่ีพนกังาน

มีอิสระในการตดัสินใจ เพื่อแก้ปัญหาในการทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.12 รองลงมาสภาพแวดล้อมใน 

การทาํงานเอ้ืออาํนวยให้พนักงานเต็มใจปฏิบติัหน้าท่ี ในการให้บริการผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.10 

และสุดทา้ย คือ รายได้ท่ีไดรั้บมีความเหมาะสมกบังานบริการผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยมี

ค่าเฉล่ีย 2.92 และในขอ้ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง มีความคิดเห็นต่อตวัแปรในระดบันอ้ย คือ พนกังานมีโอกาส

กา้วหนา้ในสายอาชีพการทาํงาน โดยมีค่าเฉล่ีย 2.31 

              2)  ปัจจัยด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กร 

   ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 2.91 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความคิดเห็นในระดบัมาก คือ ในขอ้ วตัถุประสงคอ์งคก์ร “การสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรก” ส่งผลดีต่อการบริการผูโ้ดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย 3.78 ความคิดเห็นระดบั

รองลงมา คือ ระดบัปานกลาง ค่าสูงสุด คือ ขอ้ท่ีผูบ้ริหารให้ความสําคญัต่อความพอใจลูกคา้เป็น

อนัดบัแรก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.38 รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการผูโ้ดยสาร กลยุทธ์ผูบ้ริหารส่งผลดี

ต่อการบริการผูโ้ดยสาร รองลงมา คือ นโยบายผูบ้ริหารสนบัสนุนการให้บริการผูโ้ดยสาร ผูบ้ริหาร
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ให้ความสําคัญต่อการพัฒนาสร้างจิตสํานึกคุณภาพการให้บริการ ผูบ้ริหารให้ความสําคัญต่อ 

การปรับปรุง ยกระดบัการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ผูบ้ริหารให้ความสําคญักบัการดาํเนินการให้

เป็นไปตามระบบคุณภาพบริษทั ฯ โดยมีค่าเฉล่ียตามลาํดบั 3.07, 3.06, 2.98, 2.88, 2.86 และ 2.77  

ส่วนขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียนอ้ยสุดในระดบัปานกลาง คือ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการผูโ้ดยสาร

เอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนักงาน โดยมีคะแนนเฉล่ีย 2.68 และส่วนสุดทา้ย คือ ความ

คิดเห็นระดบัน้อย คือ ผูบ้ริหารมีการติดตามประเมินผลการปฏิบติังานการบริการผูโ้ดยสาร โดยมี

ค่าเฉล่ีย 2.61 คือ รองลงมา คือ ผูบ้ริหารให้ความสาํคญัในการนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาช่วยในการ

ให้บริการผูโ้ดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย คือ 2.51 และงบประมาณท่ีหน่วยงานไดรั้บเหมาะสมกบัภารกิจ

การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ 2.46 

   1.3.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างทีม่ีต่อตัวแปรตามผูโ้ดยสาร 

 กลุ่มตวัอยา่งมีความความเห็นต่อตวัแปรประสิทธิผลการใหบ้ริการของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.32 และเม่ือพิจารณารายดา้น

พบวา่ค่าเฉล่ียของผลลพัธ์ (ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร) ได ้3.32 และค่าเฉล่ียของผลผลิต 

(กระบวนการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีต่อผูโ้ดยสาร ซ่ึงไดค้่าเฉล่ีย 3.32  และทั้ง 2 

ดา้นนั้นอยูใ่นระดบัเดียวกนั คือ ระดบัปานกลาง 

1.3.4 การทดสอบสมมติฐาน 

  1) ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิผลการทํางานของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น ไม่ตํ่ากวา่ร้อยละ90     

   สรุปได้ว่าระดบัประสิทธิผล การบริการของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น 

มีน้อยกว่าร้อยละ  90 เน่ืองจากผลการวิเคราะห์ คือ  ค่าของ t = -6.712 มีค่า Significance ของ 

การทดสอบทางเดียว = 0.000 เน่ืองจาก t < 0 จึงไม่เป็นไปตามเง่ือนไข นั่นหมายความว่า ยืนยนั  

H0 ปฏิเสธ Ha หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีนอ้ย

กวา่ร้อยละ90 ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

  2)  ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี  2 ปัจจัยแรงจูงใจมีความสัมพันธ์กับ

ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

   สรุปได้ว่าปัจจัย ด้านแรงจูงใจ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการ

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นฯ เน่ืองจาก ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ เพียร์สัน 

(Pearson Correlation) เท่ากบั .611 การท่ีค่า r = .611 ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล้ 1 แสดงว่าขอ้มูลทั้ง 2 ชุด คือ 

แรงจูงใจและประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นมีความสัมพนัธ์ใน
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ทิศทางเดียวกัน ซ่ึงหมายถึงว่า หากพนักงานต้อนรับภาคพื้น มีความพึงพอใจมากกับแรงจูงใจ 

ท่ีไดรั้บ จะส่งผลใหป้ระสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสูงข้ึนตามไปดว้ย 

   3)  ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัความพร้อมขององค์กรความสัมพนัธ์

กบัประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

                 สรุป ได้ว่าปั จจัยด้านความพ ร้อมขององค์กรมีความสัมพัน ธ์กับ

ประสิทธิผล การให้บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ ถา้พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เท่ากบั .629 การท่ีค่า r = .629  ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ขอ้มูล

ทั้ ง 2 ชุด คือ ปัจจยัด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กรและประสิทธิผล การบริการ

ผู ้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้ น  มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  ซ่ึงหมายถึงว่า  

หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้น รู้สึกวา่ปัจจยัดา้นความพร้อมขององคก์รมากจะส่งผลให้ประสิทธิผล

การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสูงข้ึนดว้ย        

  1.4 ข้อสรุปทีไ่ด้จากการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างและจากการสัมภาษณ์ 

   1.4.1 ข้อสรุปจากความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 

    1)  จุดแข็ง ท่ีเป็นประโยชน์และส่งเสริมต่อประสิทธิผลการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของบริษัทการบินไทยจาํกัด (มหาชน) คือ การท่ีพนักงานฯ สามารถ

ให้บริการท่ีรวดเร็ว ยิ้มแยม้แจ่มใส มีความอดทนในการแกปั้ญหา มีนํ้ าใจช่วยเหลือและพนกังาน 

มีความสามคัคี ช่วยเหลือเก้ือกลูในการบริการ 

    2)  จุดอ่อน ต่อการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย 

จาํกัด (มหาชน) คือ การขาดแคลนบุคลากร พนักงานขาดการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร เส้นทาง

ความกา้วหน้าในอาชีพมีน้อย ตารางการทาํงานพนักงานไม่เหมาะสม พนักงานขาดความสามคัคี 

ช่วยเหลือเก้ือกลู ลาพกัร้อนยากและหอ้งพกัผอ่นพนกังาน ไม่สะอาด 

   3) โอกาส ท่ีช่วยในการสนับสนุนประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของ

พนักงานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) คือ การไดรั้บความร่วมมือจาก

หน่วยงานอ่ืน ๆ ภายในสนามบิน เช่น จากเจา้หนา้ท่ีการท่าอากาศยาน ฯ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 

เจา้หน้าท่ีศุลกากรและเจา้หน้าท่ีสายการบินอ่ืน ๆ การไดรั้บการยอมรับจากสายการบินลูกคา้และ

ผูโ้ดยสาร การมีพนัธมิตรสายการบิน (Star Alliance) ผูโ้ดยสารนิยมการเดินทางโดยเคร่ืองบินเพิ่ม

มากข้ึน ภาพลกัษณ์สายการบินไทยดีกวา่สายการบินอ่ืน ๆ และส่งเสริมการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 

                      4)  อุปสรรค ในการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) คือ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารการบินไทยสูงกวา่สายการบินอ่ืน ๆ การไม่ไดรั้บ

ความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ภายในสนามบิน เช่น จากเจา้หนา้ท่ีการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง เจา้หนา้ท่ีศุลกากรและเจา้หนา้ท่ีสายการบินอ่ืนๆ พนกังานไม่ไดรั้บการอบรม

พฒันาความรู้จากฝ่ายพฒันาฝึกอบรมบุคลากรของบริษทัการบินไทยฯ เส้นทางการบินไม่เหมาะสม 

และพนัธมิตรทางสายการบินนอ้ยเกินไป 

   5)  ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ในการปรับปรุงการบริการของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ให้เกิดประสิทธิผลสูงข้ึน คือ ผูบ้ริหารควร

สนบัสนุนให้พนกังานมีโอกาสกา้วหน้าในสายอาชีพและมีการติดตาม ประเมินผลการปฏิบติังาน

การบริการผูโ้ดยสาร โดยมีผูใ้หข้อ้คิดเห็นดงักล่าวเท่ากนั ถึงร้อยละ 50  

  1.4.2 ข้อสรุปความคิดเห็น จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารผูบ้ริหารพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้น ของบริษทัการบินไทยจาํกดั (มหาชน) 

    สรุปผลจากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารดา้นประสิทธิผลการบริการของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยจาํกดั (มหาชน) จาํนวน 3 ท่าน ไดข้อ้สรุป ดงัน้ี 

                     1) จุดแขง็ ท่ีเป็นตวัเสริมและเป็นประโยชน์ต่อประสิทธิผลการบริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) มีความเสมอภาคในการให้บริการ

ผูโ้ดยสารเท่าเทียมกัน โดยไม่มีการแบ่งแยก เช้ือชาติ ศาสนา ให้บริการด้วยเสน่ห์ไทย ยิ้มแยม้

แจ่มใส มีการกาํหนดเป้าหมายการตรงต่อเวลาเป็นเร่ืองสําคญั โดยมีเคร่ืองมือตรวจสอบเรียกว่า 

Service Level Agreement (SLA) มีการจดัเตรียมจุดบริการให้ครบถว้นต่อผูโ้ดยสาร ให้ความสําคญั

กบัพนัธะสัญญาท่ีให้กบัผูโ้ดยสาร ตั้งแต่เร่ิมซ้ือตัว๋เดินทางกบัการบินไทย ไม่ว่าจะเป็นจุดบริการ

ผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง ชั้นธุรกิจและชั้นประหยดั โดยมีการบริการท่ีเช่ือมโยงกนั ครบวงจรทั้งเท่ียวบิน

ภายในประเทศและเท่ียวบินระหว่างประเทศ มีการปรับเปล่ียนการบริการ โดยคาํนึงถึงความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสาร เพื่อให้เกิดความสะดวกสบาย เพิ่มช่องทางการตรวจรับบตัรโดยสารด้วยตนเอง 

ตั้งแต่ท่ีบา้น เช่น การตรวจรับบตัรโดยสาร เพื่อเลือกท่ีนัง่ดว้ยตนเอง ตั้งแต่อยูท่ี่บา้นผา่นทางมือถือ

หรืออุปกรณ์  Computer เช่ น Internet Check-in, Mobile Check-in, IPAD Check-in ในด้านมาตรฐาน 

การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยูใ่นระดบัสูง ไดรั้บการอบรมหลกัสูตรต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

กับการบินและเป็นไปตามมาตรฐานสากล ซ่ึงมีระบบ SLA เป็นเคร่ืองมือตรวจสอบประเมิน

มาตรฐาน การบริการของพนกังาน เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดก้บัการบริการของสายการบินคู่แข่ง 

โดยมีการวดัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารเก่ียวกับการบริการภาคพื้น จากหน่วยงานภายนอก 

ท่ีรับผดิชอบท่ีเรียกวา่ Thai Customer Service Satisfaction Survey 

      2) จุดอ่อน ผลกระทบต่อการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

ของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เน่ืองจากบุคลากรของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไม่เพียงพอ 

ไม่มีการรับพนักงานใหม่มาเป็นเวลาหลายปีติดต่อกัน (เร่ิมรับพนักงานใหม่ Outsource เม่ือ
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ประมาณ เดือน กนัยายน 2554) ขณะเดียวกนัการบินไทย เปิดเส้นทางการบินเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้

ผูโ้ดยสารเพิ่มมากข้ึน ขณะท่ีพนักงานลดลง เน่ืองจาก เกษียณ ลาออก ทาํให้ปริมาณพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นฯ ไม่เพียงพอต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร พนกังานท่ีมีอยูก่็ตอ้งทาํงานทดแทน เป็นผลให้

ประสิทธิภาพ การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นลดลง ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ Complain 

เพิ่มมากข้ึน เม่ือไดรั้บการบริการไม่ทัว่ถึงและไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 

                       3)  โอกาส ท่ีช่วยในการสนับสนุนประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นของ บริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) การนําเทคโนโลยีท่ีทันสมยั 

มาให้บริการผูโ้ดยสารทุกระดบัชั้น เช่น Internet Check-in, IPAD Check-in , Mobile Check-in และ

เคร่ือง KIOSK มีการให้บริการท่ีต้องมีการเช่ือมโยงกันหลายหน่วยงาน มีการพูดคุยและมี 

การประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อส่งต่อขอ้มูลทั้งของผูโ้ดยสารและกระบวนการทาํงานของ

หน่วยงานต่างๆ อย่างเป็นระบบต่อเน่ือง การได้รับการอบรมเพื่อสร้างวิสัยทัศน์ ทัศนคติท่ีดี  

ต่อผูโ้ดยสาร ต่อองคก์ร การนาํอุปกรณ์เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาช่วยในการปฏิบติังานและมีการอบรม

ให้ความรู้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ การเพิ่มผลประโยชน์ให้แก่ ผูโ้ดยสาร เช่น การเพิ่ม

คะแนนสะสมไมล ์การเดินทางใหแ้ก่ ผูโ้ดยสาร ลดราคาบตัรโดยสาร เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดก้บั

สายการบินคู่แข่ง ขณะท่ีการบริการยงัเป็นไปตามมาตรฐาน เคร่ืองบินออกตามเวลา มีการจ่าย

ค่าชดเชยให้แก่ ผูโ้ดยสารหากเกิดขอ้ขดัขอ้ง ไม่สามารถให้บริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามพนัธะสัญญา

ของบตัรโดยสาร 

     4) อุปสรรค ต่อการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของ

บริษัท  การบินไทย จํากัด (มหาชน) การขาดการส่งต่อข้อมูลผู ้โดยสารจากหน่วยงานอ่ืนๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้ง ตั้งแต่เร่ิมจาํหน่ายบตัรโดยสารให้แก่ผูโ้ดยสารหรือการแจง้สิทธิท่ีผูโ้ดยสารควรไดรั้บ

อย่างชัดเจน ซ่ึงหากผูโ้ดยสารไม่ได้รับการช้ีแจงขอ้มูลและการยืนยนัท่ีชัดเจนตั้งแต่เร่ิมตน้ก็จะ

ส่งผลต่อประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีสนามบิน และอาจจะส่งผลเสียต่อ

ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง นอกจากน้ี นโยบายของฝ่ายขายบัตรโดยสาร 

ท่ีตอ้งการให้ขายบตัรโดยสารเกินกว่าจาํนวนท่ีนัง่ท่ีมีอยู่บนเคร่ืองบิน หรือหน่วยงานสํารองท่ีนั่ง  

ไม่สามารถสํารองท่ีนัง่ไดใ้ห้แก่ ผูโ้ดยสารตามตอ้งการ ทาํให้ประสิทธิผล การบริการของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นลดลง เน่ืองจากไม่สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารตามคาดหวงั   

   5) แนวทางแก้ไขและข้อเสนอแนะ ในการเพิ่มประสิทธิผล การบริการ

ผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) การให้บริการ

ผูโ้ดยสารดว้ยเสน่ห์ไทย ยิม้แยม้แจ่มใส ไม่เลือกปฏิบติั เปิดรับพนักงานตอ้นรับภาคพื้นฯ เพิ่มมากข้ึน

และส่งเสริมใหเ้ป็นพนกังานประจาํมิใช่รับแต่เพียง Outsource  เพื่อสร้างแรงจูงใจและให้มีพนกังาน
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ตอ้นรับภาคพื้นฯ เพียงพอต่อปริมาณผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ เพิ่มแรงจูงใจให้กบัพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นฯ เพื่อธาํรงรักษาพนักงานให้รักองค์กรและอยู่นานๆ ให้การอบรมพนักงาน เพื่อเพิ่มพูน

ความรู้และสร้างทศันคติท่ีดีในดา้นการบริการ ให้การดูแลผูโ้ดยสารอยา่งครบถว้นและทัว่ถึงทั้งใน

เท่ียวบินท่ีสามารถออกได้ตามเวลาและเท่ียวบินท่ีมีปัญหาหรือข้อขัดข้อง เพิ่มความเอาใจใส่  

เพื่อสร้างความประทบัใจ ให้ผูโ้ดยสารเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจในการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

เกิดความภกัดี เพื่อให้ผูโ้ดยสารกลบัมาใช้การบริการของบริษทัการบินไทยฯ ซํ้ า ซ่ึงจะสอดคลอ้ง

กบัวสิัยทศัน์ของการบินไทย คือ เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก (First Choice Carrier)  

 

2. อภิปรายผลการวจิัย 

 

 การวิจยัประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) พบประเด็นสาํคญัท่ีจะนาํมาอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 “ประสิทธิผลการทํางานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น มีไม่ตํ่ากวา่ร้อยละ90” 

  จากผลการวิจยัพบวา่ประสิทธิผล การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ มีนอ้ย

กว่าร้อยละ 90 ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงตํ่ากว่าร้อยละ90 และไม่เป็นไปตามค่าสมมติฐาน

ท่ีตั้ งไว ้คาดว่าน่าจะเกิดจากปัจจยัด้านแรงจูงใจและปัจจยัด้านความพร้อมในการให้บริการของ

องค์กรไม่สอดคล้องกับความต้องการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น  ฯ และไม่สอดคล้องกับ

กระบวนการให้บริการผูโ้ดยสาร ซ่ึงได้ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับปานกลาง คือ 3.07 จาก และจาก

ตารางท่ี 4.5 กลุ่มตัวอย่างมีความความเห็นต่อตัวแปรประสิทธิผลการให้บริการผูโ้ดยสารของ

พนักงานตอ้นรับภาคพื้นในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.32 ซ่ึงจากงานวิจยั 

ท่ีได้จากแบบสอบถามโดยตรงจากพนักงานต้อนรับภาคพื้นได้ให้ความเห็นถึงประสิทธิผล การ

บริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ  ตารางท่ี 4.6 พบวา่ไดค้ะแนนรวมอยู่ในระดบัปาน

กลาง โดยไดมี้การแบ่งประสิทธิผล การบริการเป็น 2 ดา้น คือ ผลผลิตและผลลพัธ์ ในดา้นผลผลิต

คะแนนท่ีไดใ้นระดบัปานกลาง ประกอบไปดว้ย พนกังานตอ้นรับภาคพื้นใหบ้ริการผูโ้ดยสารเป็นไป

ตามมาตรฐานการบริการ ไดค้ะแนน 3.38 อนัดบัต่อมาคือบริษทัฯให้การบริการผูโ้ดยสารเป็นไปตาม

ประชาสัมพนัธ์ไดค้ะแนน 2.76 และบริษทัฯให้การบริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามคาดหวงั ไดค้ะแนน 

2.73 นอกจากน้ี ปริมาณพนักงานท่ีให้บริการผูโ้ดยสารมีความเพียงพอต่อปริมาณผูโ้ดยสารท่ีมาใช้

บริการไดค้ะแนนระดบันอ้ย คือ 2.37   
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ในดา้นผลลพัธ์ ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจในการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดค้ะแนน

อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ 3.32 สาเหตุหลกั คาดวา่น่าจะเกิดจากจากนโยบายงดรับพนกังานประจาํ

มาเป็นเวลาหลายปีติดต่อกนั ส่งผลใหข้าดแคลนบุคลกรในการทาํงาน และเม่ือเร่ิมรับพนกังานใหม่

ก็รับแต่เพียงพนักงานชั่วคราวเท่านั้ น ทาํให้ปัญหาขาดแคลนบุคลากรในการทาํงานยงัคงเดิม 

สอดคล้องกบัการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารในเร่ืองบุคลากรไม่เพียงพอต่อการให้บริการผูโ้ดยสารและ

สอดคลอ้งกบังานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน

ต้อนรับภาคพื้นดิน แผนกตรวจรับบัตรโดยสารระหว่างประเทศ บริษัท การบินไทย จาํกัด 

(มหาชน)” ของพุทธวนั เผา่ไทย (2545) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดินฯ แผนกตรวจรับบตัรโดยสาร

ระหวา่งประเทศ มีระดบัความพึงพอใจในการทาํงาน อยูใ่นระดบัปานกลางดว้ยเช่นกนั  

  จึงสรุปได้ว่า ประสิทธิผลการบริการของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นฯ มีค่าตํ่ากว่า

ร้อยละ90 ถึงแมว้่าเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ขององค์กรมีการกาํหนดข้ึน แต่ไม่สามารถบริหาร

จดัการได้อย่างเป็นรูปธรรม เน่ืองจากพนักงานตอ้นรับภาคพื้นฯไม่สามารถให้บริการผูโ้ดยสาร

เป็นไปตามวตัถุประสงค์ขององค์กร และตามมาตรฐานการบริการของบริษัทการบินไทยฯ 

ขอ้สังเกตอีกเร่ืองหน่ึง คือ ระยะเวลาของการตอบแบบสอบถามและสัมภาษณ์ อยูใ่นช่วงท่ีการบินไทย ฯ 

ประสบภาวะวิกฤต มีการปรับโครงสร้างองค์กร ผูบ้ริหารอนุมตัิให้มีโครงการลาออกก่อน 

(Early Retirement) ส่งผลใหบุ้คลากรขาดแคลนมากยิ่งข้ึน ในขณะท่ีผูโ้ดยสารมีปริมาณเพิ่มมากข้ึน 

พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีอยูต่อ้งทาํงานล่วงเวลา เกิดความเหน่ือยลา้ ดงันั้น ประสิทธิผล การบริการ

ผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นลดลงจากท่ีเคยเป็นมา 

 2.2 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่2 “ปัจจยัแรงจูงใจมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการ

บริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)” 

  จากผลการวิจัยตามตารางท่ี  4.8 พบว่าปัจจัยแรงจูงใจ  มีความสัมพันธ์กับ

ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

โดยมีค่านยัสําคญัทางสถิติ Sig. (2-tailed) ณ ระดบั .000 ซ่ึง น้อยกวา่ .05 นัน่หมายความว่าปฏิเสธ 

Ho หรือยืนยนั Ha กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ ปัจจัยด้านแรงจูงใจ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผล  

การให้บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและเป็นไปตามสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เท่ากับ .611 การท่ีค่า r = .611 ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล้ 1 

แสดงว่าขอ้มูลทั้ง 2 ชุด คือ แรงจูงใจและประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้นมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมีความสัมพนัธ์กนัมาก ซ่ึงหมายถึงวา่ หากพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นไดรั้บแรงจูงใจมาก จะส่งผลใหป้ระสิทธิผลการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

สูงข้ึนตามไปด้วย  สอดคล้องกบัแนวคิดของ เฟรดริค เฮอร์ซเบอร์ก (Frederick Herzberg, 1959  
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อ้างถึงใน สุชาดา กาญจนิมมาน, 2541) ศึกษาเก่ียวกับแรงจูงใจท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจใน 

การทาํงาน แบ่งแรงจูงใจในการทาํงานเป็น 2 ปัจจยั คือ 1) ปัจจยัสุขลักษณะหรือปัจจยัอนามัย 

(Hygiene Factors) เม่ือขาดหายจะเกิดความไม่พึงพอใจ เช่น สถานท่ีทาํงานมีแสงแดดส่องเขา้จอ 

Computer สภาพการทํางานท่ีขาดความสะดวกสบาย พนักงานรู้สึกร้อนอบอ้าว อาจส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน 2) ปัจจยัจูงใจ (Motivation Factors) เก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ท่ีจูงใจใหค้นทาํงานไดดี้ข้ึน เกิดความพึงพอใจในงานท่ีทาํหรือผูป้ฏิบติังานในองคก์ารปฏิบติังานได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ  เช่น การไดข้ึ้นเงินเดือน การไดเ้ล่ือนตาํแหน่งและการไดรั้บโอกาสไปทาํงาน

ต่างประเทศ ฯลฯ และสอดคลอ้งแนวคิดของ ราณี อิสิชัยกุล (2553: 9-6) แรงจูงใจ หมายถึง ส่ิงท่ีอยู่ใน

ตวับุคคลท่ีมีผลทาํให้บุคคลกระทาํหรือเคล่ือนไหวหรือแสดงพฤติกรรมท่ีมีทิศทางตามเป้าหมาย 

นอกจากน้ี สอดคล้องกับงานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงานของ

ข้าราชการสํานักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ส่วนกลาง” ของ นิภาวรรณ รอดโภคา 

(2555: 75) แรงจูงใจในการทาํงาน เป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะช่วยกระตุ้นให้บุคลากรเกิดความตั้งใจ 

ในการทาํงาน มีความรู้สึกดีต่อการทาํงาน ซ่ึงจะช่วยให้การดาํเนินงานในภาพรวมขององคก์รบรรลุ

ตามวตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้เน่ืองจากปัจจยัแรงจูงใจมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารและองคก์รบรรลุวตัถุประสงค ์คือ การสร้างความพึงพอใจสูงสุด

ให้แก่ ผูโ้ดยสาร แต่จากตารางท่ี 4.3 ในภาพรวมปัจจยัดา้นแรงจูงใจอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

รายดา้น พบว่าพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ ส่วนใหญ่ ให้คะแนนอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั เช่น 

ผูบ้ริหารมีนโยบายให้ความสําคญัในการให้บริการผูโ้ดยสาร ความมัน่คงองค์กรจูงใจให้พนกังาน

รักองค์กรและสภาพแวดล้อม เอ้ืออาํนวยให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นฯ เต็มใจปฏิบติัหน้าท่ีใน 

การให้บริการผูโ้ดยสาร นอกจากน้ี การท่ีพนักงานมีโอกาสก้าวหน้าในสายอาชีพการทาํงานได้

คะแนนอยูใ่นระดบันอ้ย ก็ส่งผลต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารเป็นอยา่งมาก ดงันั้น ส่ิงสําคญั

ท่ีมีส่วนช่วยให้การปฏิบติังานเกิดผลสัมฤทธ์ิ คือ การท่ีบริษทัฯ สามารถตอบสนองแรงจูงใจตรง 

ตามความตอ้งการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ 

  จึงสรุปได้ว่าความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อตัวแปรปัจจยัด้านแรงจูงใจ 

มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น ฯ เป็นเพราะ 

การสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน เป็นตวักระตุน้ให้เกิดความอยากหรือความพึงพอใจในการทาํงาน

ของพนักงาน เช่น รายไดท่ี้ได้รับเหมาะสมหรือคุม้กบัค่ากบังานท่ีไดรั้บมอบหมาย และผูบ้ริหาร 

ให้อาํนาจในการตดัสิน ในเม่ือปฏิบติัหนา้ท่ีไดส้าํเร็จ ไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บคาํชม ไดรั้บการเล่ือน

ตาํแหน่งหรือไดรั้บการพิจารณาใหไ้ปประจาํอยูท่ี่สถานีต่างประเทศ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีพนกังานทุกคน

และเกือบทุกระดบัให้การยอมรับ และเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะส่งผลให้พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
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การสร้างประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าท่ีการบริการของตนเต็มศักยภาพท่ีมีอยู่ ส่งผลให้

ประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารสูงข้ึน  

 2.3 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่3 “ปัจจยัดา้นความพร้อมขององคก์ร มีความสัมพนัธ์

กบัประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั 

(มหาชน)” 

  จากผลการวิจยั ตามตารางท่ี 4.10 พบว่าปัจจยัความพร้อมในการให้บริการของ

องค์กร มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นและ

เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่านัยสําคญัทางสถิติ Sig.(2-tailed) ณ ระดับ .000 ซ่ึงน้อยกว่า .05 

หมายความว่า ปฏิ เสธ Ho หรือยืนย ัน  Ha กล่าวอีกนัยหน่ึง  คือ ปั จจัยด้านความพ ร้อมใน 

การให้บริการขององค์กร มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการให้บริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น และเป็นไปตามสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ เพียร์สัน 

(Pearson Correlation) เท่ากบั .629 การท่ีค่า r = .629  ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล้ 1 แสดงว่าขอ้มูลทั้ง 2ชุด คือ 

ความพร้อมในการให้บริการขององคก์ร และประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัมาก ซ่ึงหมายถึงวา่ความพร้อมใน

การให้บริการขององค์กรมาก จะส่งผลให้ประสิทธิผลการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

สูงข้ึนตามไปดว้ย ทั้งน้ีปัจจยัดา้นความพร้อมในการให้บริการขององค์กร ได้นาํหลกัการบริหาร

มุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ เป็นแนวทางในการบริหารจดัการ เพื่อให้เป็นไปตามเป้าประสงคข์ององคก์ร คือ  

เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก (First Choice Carrier) ซ่ึงเน้นเร่ืองผลสําเร็จของงาน  

ผลการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กรและเป็นไป 

ตามขอ้ตกลงร่วมกนั เร่ิมตั้งแต่ นโยบาย วตัถุประสงค์ กลยุทธ์ พนักงาน งบประมาณขององค์กร 

ท่ีได้รับ วสัดุอุปกรณ์ ขั้นตอนการให้บริการ สภาพแวดล้อมในการทาํงานท่ีดีและมีการติดตาม

ประเมินผลในกระบวนการทาํงานของพนักงาน สอดคล้องกับแนวคิดของ ทศพร ศิริสัมพนัธ์ 

(2543: 146) การบริหารมุ่งสัมฤทธ์ิ คือ การบริหารท่ีเน้นการวางแผน มีการกาํหนดวตัถุประสงค ์

เป้าหมายและกลยุทธ์การดาํเนินงานแบบมีส่วนร่วม ผูบ้ริหารทุกระดบัยอมรับและคาํนึงผลงงาน 

รวมทั้งตอ้งให้ความสําคญักบัจดังานวางระบบตรวจสอบผลงานและการให้รางวลัเพื่อตอบแทน

ผลงาน (Performance Related Play) และสอดคล้องกับนโยบายคุณภาพของฝ่ายบริการลูกค้า

ภาคพื้น คือ “ฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพื้น มุ่งมัน่ในการพฒันาระบบคุณภาพดา้นบริการ เพื่อความพอใจ

สูงสุดของลูกคา้” โดย 
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1) ใหค้วามสาํคญัต่อความพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

2) พฒันาพนกังาน สร้างจิตสาํนึกเร่ืองคุณภาพในการบริการ 

3) นาํเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชใ้นการใหบ้ริการและจดัการ 

4) ปรับปรุงและยกระดบัคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง 

5) ดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามระบบคุณภาพของบริษทัฯ 

    จากนโยบายคุณภาพของฝ่ายบริการลูกคา้ภาคพื้น พบวา่สอดคลอ้งกบัความคิดเห็น

ของ พิทยา บวรพฒันา (2541: 184-197) คือ ความสามารถในการบรรลุเป้าหมายและประสิทธิผล 

วดัได้จากความสามารถขององค์กรในการดาํเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย องค์กรต้องมีเป้าหมาย 

ท่ีแทจ้ริง มีปริมาณไม่มากจนเกินความสามารถท่ีจะวดัไดว้่าองค์กรบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวเ้พียงใด 

โดยตอ้งพิจารณาปัจจยันําออกขององค์กรเป็นสําคญั การวดัประสิทธิผลจากส่วนอ่ืนขององค์กร 

เช่น ปัจจยันาํเขา้ กระบวนการแปรปัจจยันาํเขา้ให้เป็นปัจจยันาํออก จะทาํให้สามารถสร้างเกณฑ์

การวดัประสิทธิผลเกณฑ์ใหม่ข้ึนและเป้าหมายขององค์กรตอ้งสอดคล้องกบัความตอ้งการของ

บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์โดยคาํนึงถึงสภาพแวดล้อม ซ่ึงกระบวนการบริการผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย ฯ ท่ี สนามบินสุวรรณภูมิ ประกอบไปดว้ย 

2.3.1 ปัจจัยนําเข้า (Input) คือ งบประมาณ ทรัพยากรเพียงพอ จาํนวนพนักงาน

เหมาะสมและไดรั้บการอบรม ใหมี้ความรู้พร้อมไปกบัมีจิตสาํนึกท่ีดีในการบริการ 

2.3.2 ผลผลิต (Output) คือ การให้บริการผูโ้ดยสารของพนักงานภาคพื้น คือ

กระบวนการใหบ้ริการผูโ้ดยสารเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.3.3 ผลลัพธ์ (Outcome) คือ ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ จากไดรั้บการบริการท่ี

ดีจากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ และประสิทธิผลการบริการสูงข้ึน  

2.3.4 สภาพแวดล้อม คือ บรรยากาศในบริเวณท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในการให้บริการ

ผูโ้ดยสารและเอ้ืออาํนวยต่อการให้บริการ เช่น มีมีแสงแดดส่องเขา้ Computer ไม่มีแสงแดดส่องเขา้ตา

พนกังาน 

2.3.5 การประเมินผล คือ การตรวจสอบและติดตามการให้บริการผูโ้ดยสารของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้น เช่น จาก การสํารวจความพึงพอใจผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น (Thai Customer Satisfaction Survey) 

 จากความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อตวัแปรปัจจยัด้านความพร้อมใน

การใหบ้ริการขององคก์ร  

จึงส รุป ได้ว่า  ปั จจัยด้าน ค วาม พ ร้อม ใน ก ารให้ บ ริก ารข ององค์ก ร 

มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผล การบริการผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ เน่ืองจาก
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นโยบายผูบ้ริหาร คือ ส่ิงสําคญั เป็นตวักาํหนดวตัถุประสงค์และเป็นแนวทางในการทาํงานของ

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นฯ ท่ีให้ความสําคญัต่อความพอใจลูกคา้เป็นอนัดบัแรก และเป็นเป้าหมายหลกั

ในการบริการ เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารธุรกิจการบินตอ้งยึดถือและปฏิบติัเพื่อให้แข่งขนัไดก้บัสายการบิน

คู่แข่ง นอกจากน้ี ผูบ้ริหารควรให้ความสําคญัต่อการปรับปรุงยกระดบัการบริการอย่างต่อเน่ือง  

กลยุทธ์ของผู ้บริหารทีดี มีแผนการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและมีความเป็นไปได้ จะส่งผลดีต่อ 

การให้บริการผูโ้ดยสารและผูบ้ริหารตอ้งให้ความสําคญัต่อการพฒันาสร้างจิตสาํนึกในดา้นคุณภาพ

การให้บริการ มีการอบรมให้ความรู้แก่ พนักงานในด้านการบริการอย่างสมํ่าเสมอ มีการนํา

เทคโนโลยีใหม่มาช่วยในการบริการผูโ้ดยสาร เพื่อลดขั้นตอนการบริการและเพื่อสร้างความ

สะดวกสบายให้แก่ ผูโ้ดยสาร สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการผูโ้ดยสารเอ้ืออาํนวยต่อ

ผูโ้ดยสารท่ีมารับบริการและการปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงาน ทั้ งหมดเป็นส่ิงสําคัญของปัจจัย 

ด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กรและหากสามารถทาํได้ ก็จะส่งผลให้ประสิทธิผล 

การบริการของพนกังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสูงข้ึน เน่ืองจากมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อกนั  

   

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)” และในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ โดยแบ่งเป็น 

2 ส่วน ดงัน้ี 

 3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลวจัิยไปใช้ 

  จากาการศึกษาวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ “ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสาร

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)” มีจาํนวน 2 ตวัแปร คือ 

ปัจจยัดา้นแรงจูงใจและปัจจยัดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการขององคก์ร ดงันั้น เพื่อใหก้ารบริการ

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ มีประสิทธิผลสูงข้ึน 

  3.1.1 ปัจจัยด้านแรงจูงใจ 

   1) นโยบายและการบริหาร ควรกาํหนดเป็นนโยบายท่ีชัดเจน เพื่อนําไป

วางแผนก่อนนาํไปใช้ แต่งตั้งคณะทาํงาน มีการมอบหมายงานและมีการอบรมให้ผูบ้ริหารและ

พนักงานมีความรู้และความเข้าใจตรงกัน มีผูรั้บผิดชอบชัดเจน ใช้หลักการมีส่วนร่วม โดยให้

พนักงานทุกระดับเข้ามามีส่วนร่วม ในการเสนอแนวทางความคิดเห็นเพื่อศึกษาผลประโยชน์ 

ผลกระทบ ขอ้ดีและขอ้บกพร่อง นโยบายท่ีนาํมาใช ้ควรเพิ่มแรงจูงใจท่ีพนกังานตอ้งการ คาํนึงถึง

ความตอ้งการของพนกังานใหม้ากข้ึนและเร่ืองเร่งด่วน คือ จดัหาพนกังานเพิ่มข้ึน เพื่อมิใหพ้นกังาน
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ท่ีมีอยู่ทาํงานมากเกินกาํลงั ปรับเปล่ียนนโยบาย จากงดรับพนกังานเป็นรับพนกังานประจาํเพิ่มมากข้ึน 

เพื่อธาํรงรักษาใหพ้นกังานอยูน่าน  

   2)  ความมั่นคงองค์กร ปลูกฝังจิตสํานึกการรักองค์กร สร้างความมั่นใจ

ให้แก่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฯ ส่งแสริมให้พนกังานทุกคนเช่ือมัน่ในศกัยภาพและความมุ่งมัน่

ขององค์กรและผูบ้ริหาร เช่นปรับเปล่ียนสถานะจากพนกังาน Outsource เป็นพนกังานประจาํและ

ไดรั้บสวสัดิการ เช่นเดียวกบัพนกังานประจาํรุ่นพี่ 

   3)  ความต้องการประจักษ์ตน ส่งเสริมบุคลากรในหน่วยงานพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น ฯ มีความกระตือรือร้นและตั้งใจทาํงาน ให้การยอมรับและชมเชย เม่ือปฏิบติัหนา้ท่ี

ไดส้าํเร็จ มีการประกาศใหเ้พื่อนร่วมงานในหน่วยงานรับทราบถึงผลสาํเร็จท่ีเกิดข้ึน 

   4)  สภาพแวดล้อมในการทาํงาน ควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน

ให้ดีและเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็น ความสะอาด ความสะดวกสบาย มีบรรยากาศท่ีเป็นมิตรและจูงใจ

ใหค้นอยากทาํงาน    

   5)  รายได้ ผูบ้ริหารควรคาํนึงถึงความเหมาะสมของรายไดท่ี้พนกังานตอ้ง

ไดรั้บ นาํหลกัธรรมาภิบาลมาใชใ้นการพิจารณา    

   6)  ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน ส่งเสริมให้พนักงานทุกคน มีความ

สามคัคี ช่วยเหลือเก้ือกูลซ่ึงกนัและกนัทั้งในเร่ืองส่วนตวัและระหว่างการปฏิบติังาน ให้บริการ

ผูโ้ดยสาร เช่น จดัใหมี้กิจกรรมกีฬาสี 

   7)  ผู้บังคับบัญชาดูแลเอาใจใส่พนักงานฯ โดยผูบ้ริหารให้ความเอาใจใส่

ดูแลพนกังานทุกคนอยา่งทัว่ถึงและเท่าเทียมกนั ไม่วา่จะเป็นเร่ืองงานหรือเร่ืองส่วนตวั เช่น จดัทาํ

ตารางการทาํงานท่ีเหมาะสมให้แก่ พนักงานตอ้นรับภาคพื้นและพนักงานสามารถลาพกัร้อนได ้

ตามสิทธิท่ีตนมี 

   8)  ความรับผิดชอบ ผูบ้ริหารมอบหมายงานให้พนักงานทุกคนได้ปฏิบติั

หน้าท่ี ท่ีตนรับผิดชอบชัดเจน ไม่ซํ้ าซ้อนและสามารถปฏิบติังานได้อย่างเต็มท่ี ไม่มีการกา้วก่าย 

การทาํงาน หลงัจากไดม้อบหมายงานใหแ้ลว้ 

   9)  ความมีอิสระในการตัดสินใจ เม่ือผู ้บังคับบัญชามอบหมายงานให้

พนกังานแลว้ ควรมอบอาํนาจในการตดัสินใจใหแ้ก่ พนกังาน ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเต็มท่ี ดว้ยตวั

พนกังานเอง 

   10) ความก้าวหน้าในอาชีพ ผูบ้ริหารควรกาํหนดเส้นทางความกา้วหนา้ในอาชีพ 

(Career Path) ท่ีชัดเจนและเป็นรูปธรรม ให้กับพนักงานท่ีอยู่หน่วยงานตรวจรับบัตรโดยสาร 
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(Check-in) หากทาํงานไดดี้ ควรไดรั้บโอกาสการเล่ือนตาํแหน่ง ไดรั้บเงินรางวลัหรือไดรั้บโอกาส

โยกยา้ยไปประจาํท่ีสถานีต่างประเทศ 

  3.1.2  ปัจจัยด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กร 

   1) นโยบายผู้บริหาร ควรมีการกาํหนดกรอบเวลา มีการวางแนวทางชดัเจน

และปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม แต่งตั้งคณะทาํงานและมีผูรั้บผิดชอบ มีการประเมินผลความเป็นไปได้

ของนโยบายและมีการสนบัสนุนนโยบายจากผูบ้ริหารอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในรูปของงบประมาณและ

ทรัพยากร เช่น จดัหาบุคลากรใหเ้พียงพอต่อปริมาณผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ การกาํหนดนโยบายให้

พนกังานของทุกหน่วยงานในบริษทัฯ ให้ความร่วมมือในการให้บริการผูโ้ดยสาร เช่น การส่งต่อขอ้มูล

ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัความตอ้งการ ผูโ้ดยสารท่ีเป็นประโยชน์และสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่

ผูโ้ดยสารได ้

   2) วัตถุประสงค์องค์กร ผูบ้ริหารมีการกาํหนดวตัถุประสงค์องค์กรอย่าง

ชดัเจน มีทิศทางและมีกรอบระยะเวลาท่ีแน่นอน เช่น เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก  

มีการอบรมให้ความรู้ให้พนักงานทุกคนเขา้ใจขั้นตอนการทาํงาน เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ มีการ

ประเมินผลการทาํงานเป็นระยะ เพื่อแกไ้ขและปรับปรุงขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนไดท้นัเวลาและ

บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้คือ ผูโ้ดยสารเลือกเดินทางกลบัการบินไทย (First Choice Carrier) 

   3) กลยุทธ์ผู้ บริหาร ก่อนกําหนดกลยุทธ์ผู ้บริหารควรมีการวิเคราะห์

สภาพแวดล้อม (Situation Analysis) โดยใช้  PEST:  Political/Economy/Social/Technology เน่ืองจาก

สายการบินไทย ฯ เป็นรัฐวิสาหกิจ มีการดาํเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในและนอกประเทศ นโยบาย 

ท่ีต่อเน่ืองและความมัน่คงของรัฐบาล แต่ละยุคสมยั สภาพแวดลอ้ม สภาพสังคม ความมัน่คงทาง

เศรษฐกิจ ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ล้วนเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการดาํเนินธุรกิจของ บริษัท  

การบินไทย ฯ อย่างมาก และมีผลกระทบกับทุกหน่วยงาน การวางแผนยุทธศาสตร์ (Strategy 

ormulation) กําหนด Vision/Mission/Objective/Strategy/Map & Key Performance Indicator (KPI) 

หลังจากนั้ นนํากลยุทธ์ท่ีได้ปฏิบัติ (Strategy Implementation) มีการการประเมินผลยุทธศาสตร์

(Strategy Evaluation) โดยมีตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมและสามารถปฏิบัติได้จริง เพื่อให้แข่งขันได้กับ 

สายการบินคู่แข่ง 

   4) ผู้บริหารให้ความสําคัญต่อความพอใจของลูกค้าเป็นอันดับแรก เพื่อให้

ผูโ้ดยสารเกิดความประทับใจและเลือกเดินทางกับสายการบินไทยซํ้ า นอกจากน้ี สอดคล้อง

นโยบายคุณภาพของบริษทั การบินไทย ฯ ท่ีกาํหนดให้การสร้างความพึงพอใจให้แก่ ลูกคา้ คือ

เป้าหมายสูงสุดของการดาํเนินธุรกิจ เช่น หากผูโ้ดยสารไดส้ํารองท่ีนั่งไว ้ตั้งแต่ออกบตัรโดยสาร 

เม่ือถึงวนัเดินทางผูโ้ดยสาร ควรไดรั้บท่ีนัง่ตามท่ีร้องขอ  
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   5) ผู้บริหารให้ความสําคัญต่อการพัฒนาสร้างจิตสํานึกในด้านคุณภาพ 

การให้บริการ ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนให้พนกังานไดเ้ขา้อบรมหลกัสูตรต่าง ๆ เช่น หลกัสูตรพฒันา

สร้างจิตสาํนึกในดา้นการบริการผูโ้ดยสาร หลกัสูตรเสริมสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ ผูโ้ดยสาร 

   6) ผูบ้ริหารให้ความสาํคญัต่อการปรับปรุงยกระดบัคุณภาพการบริการอยา่ง

ต่อเน่ือง เพื่อให้การบริการเป็นไปตามมาตรฐานหรือเหนือกว่ามาตรฐาน ส่ิงสําคญั คือ ให้เหนือ

ความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร เช่น การเพิ่มผลประโยชน์ให้แก่ ผูโ้ดยสาร เพิ่มคะแนนสะสมไมล ์

ในโอกาสพิเศษ 

   7) ผู้ บริหารให้ความสําคัญในการนําเทคโนโลยีท่ี ทันสมัยมาช่วยใน 

การให้บริการผู้ โดยสาร เพื่อสร้างความสะดวกสบายและลดขั้นตอนการให้บริการผูโ้ดยสาร 

เทคโนโลยีท่ีนาํมาใช ้ควรให้ง่ายต่อการใชง้านทั้งผูโ้ดยสารและพนกังาน สนบัสนุนพนกังานไดเ้ขา้

รับการอบรมในการเรียนรู้อุปกรณ์เทคโนโลย ีเพื่อให้ใช้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและแข่งขนัไดก้บั

สายการบินคู่แข่ง เช่น Mobile Check-in, I-Pad Check-in, Internet Check-in 

   8) ผู้บริหารให้ความสําคัญกับการดาํเนินการให้เป็นไปตามคุณภาพของ

บริษัท ฯ ควรมีการจ่ายค่าชดเชยให้ผูโ้ดยสาร หากมีข้อขดัขอ้งและไม่สามารถบริการผูโ้ดยสาร

เป็นไปตามพนัธะสัญญา เช่น เท่ียวบินล่าช้าไม่เป็นไปตามหมายกาํหนดการหรือเปล่ียนเท่ียวบิน 

   9) จัดหางบประมาณให้มีความเหมาะสมกับภารกิจ การให้บริการผู้โดยสาร 

เพื่อให้การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารควรส่งเสริมงบประมาณในดา้นการบริการ

ใหเ้พียงพอและเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน    

   10)  ลดขั้นตอนการให้บริการผู้ โดยสารท่ีซํ้าซ้อน  ส่งเสริมการบริการ 

ให้เป็นไปอย่างรวดเร็ว ควรให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มีการให้บริการ

เพียงจุดเดียวในบริเวณหรือสถานท่ีเดียวกัน ตั้งแต่ซ้ือบัตรโดยสาร สํารองท่ีนั่ง ตรวจรับบัตร

โดยสารตรวจรับสัมภาระและจ่ายค่านํ้าหนกัสัมภาระเกิน  

   11)  สภาพแวดล้อมของสถานท่ีเอื้ออํานวยต่อการให้บริการผู้ โดยสาร 

สถานท่ีให้บริการผูโ้ดยสาร ควรมีสภาพแวดล้อมท่ีดีทั้ งต่อผูโ้ดยสารและต่อพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น ฯ ท่ีปฏิบติัหน้าท่ีให้บริการผูโ้ดยสาร เช่น มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม ไม่มีแสงแดดส่องเขา้ตา 

พนักงานต้อนรับภาคพื้นฯมีความสามคัคี ช่วยเหลือเก้ือกูลกัน ทั้ งในเร่ืองการทาํงานและเร่ือง

ส่วนตวั 

   12)  ผู้บริหารมีการติดตามประเมินผล การปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงาน ฯ 

เร่ืองคุณภาพ  ความเหมาะสมในการบริการผูโ้ดยสาร โดยผูบ้ริหารให้ความสําคัญตรวจเยี่ยม 

จุดให้บริการตรวจรับบตัรโดยสารและสอบถามขอ้คิดเห็น รับฟังขอ้เสนอแนะ จากผูโ้ดยสารและ
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พนกังานท่ีปฏิบติัหน้าท่ีโดยตรง เพื่อนาํไปปรับปรุง แกไ้ขขอ้บกพร่องและพฒันาการบริการให้ดี

ยิง่ข้ึนไป 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

  3.2.1  ควรศึกษาเปรียบเทียบ ความพึงพอใจผูโ้ดยสารต่อประสิทธิผลการบริการ

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ เพื่อให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างข้อคิดเห็นของผูโ้ดยสาร

โดยตรงท่ีมีต่อการบริการท่ีได้รับจากพนักงานต้อนรับภาคพื้น ฯ เพื่อนําไปเปรียบเทียบและ

ปรับปรุงการบริการและเป็นประโยชน์ในการวางแผนการบริการผูโ้ดยสาร ใหดี้ยิง่ข้ึนไป 

  3.2.2 ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อประสิทธิผลของ

นโยบายผูบ้ริหาร เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมต่อผูบ้ริหาร ซ่ึงการวดัประสิทธิผลการทาํงานของ

ผูบ้ริหารจากผูโ้ดยสารโดยตรง ถือเป็นอีกมุมมองหน่ึง ท่ีเช่ือถือได ้เน่ืองจากไม่มีส่วนไดส่้วนเสีย 

ในการบริหาร แต่เป็นการต่อยอดธุรกิจจากความคิดของผูโ้ดยสารหรือลูกคา้โดยตรง 
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ค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 
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ค่าความเช่ือมั่นแบบสอบถาม 

เร่ือง ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ของ 

บริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) 

 

Reliability Coefficients 

                    

  Motivation    

    Readiness 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 180 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 180 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.810 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 180 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 180 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.918 12 
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Effectiveness 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 180 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 180 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 14 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง : ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

แบบสอบถามน้ีสร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาของผูว้จิยัระดบัปริญญาโท รัฐประศาสนศาตร์

มหาบณัฑิตสาขาวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   ท่านไม่จาํเป็นตอ้งเขียนช่ือลง

ในแบบสอบถามน้ี คาํตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และจะไม่มีผลใดๆ ต่อท่านหรือ

หน่วยงานของท่าน 

ผูว้ิจยัใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามขอ้เท็จจริง และหวงัเป็น

อยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน 

 

 

 

ขอแสดงความนบัถือ 

สุมลมาลย ์อุปนิสากร 
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ตอนที ่1:  ขอ้มูลทัว่ไป 

 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามในส่วนท่ี1 มี 5ขอ้ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไปของ

  พนกังานตอ้นรับภาคพื้น โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง 

สําหรับผู้วจัิย 

 

1. เพศ 

ชาย          

 หญิง 

 

2. อาย ุ

           ตํ่ากวา่29 ปี 30-39 ปี   

  

        40-49  ปี                                                 50-60 ปี 

 

 

3. ระดบัการศึกษา 

        ตํ่ากวา่ปริญญาตรี                                         ปริญญาตรี 

        สูงกวา่ปริญญาตรี                                      

 

4. ประสบการณ์การทาํงานกบัหน่วยงาน กองบริการผูโ้ดยสารของบริษทัการบินไทยฯ 

       ตํ่ากวา่ 5 ปี 6-15 ปี   

        16-25 ปี 25    ปีข้ึน 

 

5. ระดบัตาํแหน่งงาน 

       CSA1 

 CSA2 

 CSA3 

 CSS1 

  CSS2 
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ตอนที ่2:    ความคิดเห็นท่ีมีต่อตวัแปรอิสระเพื่อวดัประสิทธิผลในดา้นแรงจูงใจในการ

 ทาํงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น   
 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในตารางท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านและกรุณาตอบทุกคาํถาม 

ปัจจยัด้านแรงจูงใจในการทาํงาน 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

 

สําหรับ

ผู้วจิยั 

1. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารองคก์รมีนโยบายท่ีให้

 ความสาํคญัในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของพนกังาน

 มากนอ้ยเพียงใด 

      

2. ท่านคิดวา่ ความมัน่คงขององคก์รจูงใจใหพ้นกังานรัก

 องคก์รมากนอ้ยเพียงใด  

      

3. ในภาพรวม ท่านมีความพร้อมปฏิบติัหนา้ท่ีใหอ้งคก์ร

 อยา่งเตม็ความสามารถ มากนอ้ยเพียงใด 

      

4. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน

 สามารถเอ้ืออาํนวยใหพ้นกังานเตม็ใจปฏิบติัหนา้ท่ีใน

 การใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

      

5. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ รายไดท่ี้ไดรั้บมีความ

 เหมาะสมกบังานบริการผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บมอบหมาย

 มากนอ้ยเพียงใด 

      

6. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือน

 ร่วมงานเป็นไปดว้ยดีมากนอ้ยเพียงใด 

      

7. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้งัคบับญัชาดูแลเอาใจใส่

 พนกังานอยา่งดี มากนอ้ยเพียงใด 

      

8. ในภาพรวม ท่านไดรั้บมอบหมายใหมี้ความ

 รับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีการใหบ้ริการ

 ผูโ้ดยสารมากนอ้ยเพียงใด 

      

9.ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานมีอิสระในการตดัสินใจ

 เพ่ือแกปั้ญหาในการทาํงานท่ีไดรั้บมากนอ้ยเพียงใด  
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ปัจจยัด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กร  

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

สําหรับ

ผู้วจิยั 

10. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานมีโอกาสกา้วหนา้ใน

 สายอาชีพ การทาํงานมากนอ้ยเพียงใด 

      

11. ท่านคิดวา่ นโยบายของผูบ้ริหารภายในฝ่ายบริการ

 ลูกคา้ภาคพ้ืน สนบัสนุนการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

 ของท่านมากนอ้ยเพียงใด 

      

12. ท่านคิดวา่ วตัถุประสงคข์ององคก์ร เช่น “การสร้าง

 ความ พึงพอใจใหก้บัลูกคา้เป็นอนัดบัแรก” ส่งผลดี

 ต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากนอ้ยเพียงใด 

      

13.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ กลยทุธ์ท่ีผูบ้ริหารไดก้าํหนด 

 เก่ียวกบัการใหบ้ริการส่งผลดีต่อการใหบ้ริการ

 ผูโ้ดยสารมากนอ้ยเพียงใด 

      

14.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัต่อ

 ความพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรกมากนอ้ย

 เพียงใด 

      

15. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัต่อ

 พฒันาสร้างจิตสาํนึกเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการมาก

 นอ้ยเพียงใด  

      

16.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญัต่อ

 การปรับปรุงยกระดบัคุณภาพการบริการอยา่ง

 ต่อเน่ืองมากนอ้ยเพียงใด 

      

17.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารไดส้นบัสนุนวสัดุ 

 อุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาช่วยในการ

 ใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากนอ้ยเพียงใด 

      

18.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารใหค้วามสาํคญักบั

 การดาํเนินการใหเ้ป็นไปตามระบบคุณภาพของ 

 บริษทัฯ มากนอ้ยเพียงใด 
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 ปัจจยัด้านความพร้อมในการให้บริการขององค์กร 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

สําหรับ

ผู้วจิยั 

19. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ งบประมาณท่ีหน่วยงาน

 ไดรั้บ เหมาะสมกบัภารกิจการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

 มากนอ้ยเพียงใด 

      

20.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ขั้นตอนการใหบ้ริการ

 ผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม มากนอ้ยเพียงใด 

      

21.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี

 ใหบ้ริการผูโ้ดยสารเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี

 ของ พนกังานไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

      

22.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูบ้ริหารไดมี้การติดตาม

 ประเมินผลในการปฏิบติังานบริการผูโ้ดยสาร 

 บ่อยคร้ังเพียงใด 
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ตอนที ่3: ความคิดเห็นท่ีมีต่อตวัแปรตาม เพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสาร

ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในตารางท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านและกรุณาตอบทุกคาํถาม 

ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสารของ 

พนักงานต้อนรับภาคพืน้ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

สําหรับ

ผู้วจิยั 

1. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

 ทุกคนไดอ้ยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนัมากนอ้ย

 เพียงใด เช่น ไม่ คาํนึงถึงเช้ือชาติ ศาสนา หรือ ราคา

 ค่าบตัรโดยสารของผูโ้ดยสาร ฯลฯ 

      

2.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

 ไดอ้ยา่งตรงเวลามากนอ้ยเพียงใด 

      

3.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ปริมาณพนกังานใหบ้ริการ

 ผูโ้ดยสารมีความเหมาะสมกบัผูโ้ดยสารท่ีมาใช้

 บริการ มากนอ้ยเพียงใด 

      

4.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ บริษทัฯใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

 เป็นไปตามท่ี ประชาสมัพนัธ์ไวม้ากนอ้ยเพียงใด 

      

5.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ บริษทัฯใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

 มากกวา่ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารมากนอ้ย

 เพียงใด 

      

6.  ในภาพรวม  ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน

 ใหบ้ริการผูโ้ดยสารเป็นไปตามมาตรฐานการบริการ

 มากนอ้ยเพียงใด 

      

7.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน

 กล่าวทกัทายผูโ้ดยสารทุกคนท่ีมาใชบ้ริการมากนอ้ย

 เพียงใด 

      

8.  ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

 ตรวจสอบเอกสารของผูโ้ดยสารอยา่งละเอียดถ่ีถว้น

 มากนอ้ยเพียงใด 
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ประสิทธิผลการบริการผู้โดยสารของ 

พนักงานต้อนรับภาคพืน้ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

สําหรับ

ผู้วจิยั 

9. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับยนืยนัการ

 เดินทางและสมัภาระ ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารมากนอ้ย

 เพียงใด 

      

10. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนแจง้

 รายละเอียดเท่ียวบิน ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารมากนอ้ย

 เพียงใด 

      

11. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน

 กล่าวอาํลาผูโ้ดยสารหลงัจากใหบ้ริการเสร็จส้ิน 

  มากนอ้ยเพียงใด 

      

12. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

 บริการผูโ้ดยสารดว้ยความรวดเร็ว มากนอ้ยเพียงใด 

      

13. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 

 มีการใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนักบัสายการบิน 

 คู่แข่งได ้มากนอ้ยเพียงใด 

      

14. ในภาพรวม ท่านคิดวา่ ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ

 ในการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนมากนอ้ย

 เพียงใด 
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ตอนที ่4:  แบบสอบถาม จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีจะทาํ

  ใหก้ารบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีประสิทธิผลสูงข้ึน 
 

คําช้ีแจง     โปรดตอบคาํถามต่อไปน้ีตามความคิดเห็นของท่าน 

1.  ท่านคิดวา่ การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีจุดแข็ง หรือ ข้อดี ภายในหน่วยงาน 

 เร่ืองใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1ขอ้) 

  

                 ยิม้แยม้แจ่มใส 

   มีนํ้าใจช่วยเหลือ 

   ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

   พนกังานมีความสามคัคี และช่วยเหลือเก้ือกลูในการใหบ้ริการ 

   พนกังานมีความอดทนในการแกปั้ญหา 

    อ่ืนๆ______________________________________________________ 

 

2.  ท่านคิดวา่ การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีจุดอ่อนหรือส่ิงทีต้่องแก้ไขปรับปรุง

 ภายในหน่วยงาน เร่ืองใดบา้งท่ีตอ้งแกไ้ข ปรับปรุง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 

    ขาดแคลนบุคลากร 

    ตารางการทาํงานของพนกังานไม่เหมาะสม 

   เส้นทาง ความกา้วหนา้ของพนกังานมีนอ้ยหรือไม่มีเลย 

    ขาดความสามคัคี ไม่ช่วยเหลือเก้ือกลู 

    ขาดการสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร 

    อ่ืนๆ______________________________________________________ 
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3. ท่านคิดวา่ การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีโอกาส หรือ ปัจจัยสนับสนุนนอก

 หน่วยงาน เร่ืองใดบา้งท่ีจะส่งผลใหป้ระสิทธิผลการบริการสูงข้ึน (ตอบไดม้ากกวา่ 1ขอ้) 

 

  การไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนภายในสนามบินฯ  เช่น จาก เจา้หนา้ท่ี

  การท่าฯ(AOT), เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง (Immigration) และศุลกากร  

  (Customs)  และ เจา้หนา้ท่ีสายการบินอ่ืนๆ     

      การไดรั้บการยอมรับจากสายการบินลูกคา้หรือผูโ้ดยสาร 

       การมีพนัธมิตรทางสายการบิน(Star Alliance) 

       ผูโ้ดยสารนิยมการเดินทางโดยเคร่ืองบินเพิ่มมากข้ึน 

            ภาพลกัษณ์ของสายการบินไทยดีกวา่สายการบินอ่ืนๆ 

           อ่ืนๆ______________________________________________________ 

            

 

4. ท่านคิดวา่ การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีอุปสรรค หรือขอ้จาํกดัจากภายนอก

 หน่วยงาน เร่ืองใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

  

  การไม่ไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนภายในสนามบินฯ  เช่น จาก

 เจา้หนา้ท่ีการท่าฯ(AOT), เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง (Immigration) และ

 ศุลกากร (Customs) และ เจา้หนา้ท่ีสายการบินอ่ืนๆ     

       พนกังานไม่ไดรั้บการอบรมและพฒันาความรู้จากฝ่ายฝึกอบรม 

        พนัธมิตรทางสายการบินนอ้ยเกินไป 

        เส้นทางการบินไม่เหมาะสม 

       ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารสายการบินไทยจะสูงกวา่สายการบินอ่ืนๆ 

             อ่ืนๆ______________________________________________________ 
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5. ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีจะทาํให้การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีประสิทธิผลการ   

 บริการสูงข้ึน และสอดคลอ้งกบัวสิัยทสัน์ขององคก์รในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่าน 
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ภาคผนวก ค 

แบบสัมภาษณ์
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แบบสัมภาษณ์ 

 

เร่ือง: ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

คาํช้ีแจง 

1. แบบสัมภาษาณ์ใชส้ําหรับสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของกองบริการผูโ้ดยสาร เพื่อศึกษาปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นบริษทัการบินไทย จาํกดั 

(มหาชน) 

2. แบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 

 ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 

 ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส  ขอ้จาํกดัและ

ขอ้เสนอแนะในการสร้างประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นบริษทัการ

บินไทย จาํกดั (มหาชน) 

3. ขอ้มูลท่ีได้รับจากท่าน ผูว้ิจยัจะถือว่าเป็นความลบัและจะนําเสนอข้อมูลในภาพรวม

เท่านั้น ดงันั้นขอ้มูลดงักล่าวจะไม่มีผลต่อการปฏิบติังานของท่านแต่อยา่งใด จะนาํไปใชป้ระโยชน์

เพื่อการวจิยัเท่านั้น 

ผูศึ้กษาใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามขอ้เท็จจริง และหวงัเป็น

อยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละในการตอบแบบ   

 สัมภาษณ์ชุดน้ี 

นางสุมลมาลย ์อุปนิสากร 

นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช 

แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 

E-Mail:sumo1998@hotmail.com  

โทรศพัท ์ 0898709234 

 



117 

 

ส่วนที ่1:  ขอ้มูลทัว่ไป 

คําช้ีแจง  โปรดเขียน   ลงใน   หน้าข้อความทีเ่ป็นจริงหรือกรอกข้อความลงในช่องว่างตามความ

 เป็นจริง 

 

1. ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์______________________________________________________________ 

 

2. เพศ   ชาย             หญิง     

   

3. อาย ุ   ปี 

 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด          

 

5. ปัจจุบนัท่านดาํรงตาํแหน่ง                

 

6. หน่วยงาน________________________________________________________________ 

 

7. ท่านมีอายกุารทาํงานกบับริษทัการบินไทยจนถึงปัจจุบนั______________________ปี 

 

ตอนที่ 2:   แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส ขอ้จาํกดั และขอ้เสนอแนะ

 ในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นบริษทัการบินไทยฯ เพื่อสร้าง

 ประสิทธิผลการบริการผูโ้ดยสารสูงสุด 

คําช้ีแจง  โปรดตอบคาํถามต่อไปน้ีตามความเป็นจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 1. ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมี “จุดแข็งหรือขอ้ดีภายในหน่วยงาน”   

เร่ืองใดบา้งท่ีช่วยใหก้ารปฏิบติังานในแต่ละดา้นต่อไปน้ีเกิดประสิทธิผลสูงข้ึน 

  1.1  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 
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  1.2   การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 1.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 1.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 1.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 1.6  มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยฯ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 
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 1.7  การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 1.8  ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 

2. ท่านคิดว่าการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นมี “จุดอ่อนหรือส่ิงท่ีตอ้งแก้ไขปรับปรุง

 ภายในหน่วยงาน” เร่ืองใดบา้งท่ีช่วยใหก้ารปฏิบติังานในแต่ละดา้นต่อไปน้ีเกิดประสิทธิผลสูงข้ึน 

 2.1  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 2.2 การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 2.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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 2.4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 ____________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

 2.5 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 ____________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

 2.6  มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยฯ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 

 2.7  การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง 

 ____________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

 2.8 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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4. ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมี “โอกาสหรือปัจจยัสนบัสนุนจาก  “ภายนอก 

หน่วยงาน”   เร่ืองใดบา้งท่ีช่วยใหก้ารปฏิบติังานในแต่ละดา้นต่อไปน้ีเกิดประสิทธิผลสูงข้ึน 

 3.1  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 3.2 การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 3.3 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 3.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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 3.5 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 3.6 มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยฯ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 3.7 การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 3.8 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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4. ท่านคิดวา่การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมี “ขอ้จาํกดัหรืออุปสรรคจากภายนอกหน่วยงาน” 

 เร่ืองใดบา้งท่ีช่วยใหก้ารปฏิบติังานในแต่ละดา้นต่อไปน้ีเกิดประสิทธิผลสูงข้ึน 

 4.1 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 4.2 การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 4.3 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 4.4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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 4.5 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 4.6 มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยฯ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 4.7 การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 4.8 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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5. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีจะทําให้การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นในแต่ละด้านมี

 ประสิทธิผลการใหบ้ริการสูงข้ึน 

 5.1 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 5.2 การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 5.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 5.4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 
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 5.5 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 5.6  มาตรฐานการบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นของบริษทัการบินไทยฯ 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 5.7 การใหบ้ริการท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัสายการบินคู่แข่ง 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 5.8 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

 _______________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________ 

 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่าน 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสุมลมาลย ์ อุปนิสากร 

วนั เดือน ปีเกดิ 25 พฤษภาคม 2510 

สถานทีเ่กดิ จงัหวดัปราจีนบุรี 

ประวตัิการศึกษา เศรษฐศาสตร์บณัฑิต  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พ.ศ. 2532 

สถานทีท่าํงาน บริษทัการบินไทยจาํกดั (มหาชน) 

ตําแหน่ง Instructor 5 
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