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การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อแรงจูงใจใน

คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า 2) ศึกษาปัจจัย
สนับสนุนต่อแรงจูงใจในคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่่า 3) ศึกษาปัจจัยค้่าจุนต่อแรงจูงใจในคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า 4) ศึกษาแนวทางในการเสริมสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการ ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า โดยการศึกษาในครั้งนี้เป็น
การศึกษาเชิงปริมาณท่าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานที่ปฏิบัติงานประจ่าเป็นพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า จ่านวน 400 คน เก็บข้อมูลด้วยการสุ่มตัวอย่างใช้เทคนิค
การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ค่านึงถึงความน่าจะเป็นโดยวิธีสุ่มตามความสะดวก  โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) แบบค่าถามปลายปิด (Closed Ended Question) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือหาค่าความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้
สถิติอนุมาน (InferentialStatistic) ในการวิเคราะห์สมมติฐาน ใช้ค่าสถิติวิเคราะห์ค่า T-test F-
testOneWayANOVA และ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัยพบว่า 

           1.  จากผลการศึกษา พบว่า  กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-35 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอายุงานระหว่าง 1-
5 ปี ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า  โดยภาพรวม พบว่า 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ย 3.34 เมื่อพิจารณาปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการในรายด้าน 
พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน  โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านลักษณะ
ของงาน ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน และด้านผลตอบแทนที่ได้รับผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็น
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เกี่ยวกับปัจจัยค้่าจุนต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า โดยภาพรวม พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสาย
การบินต้นทุนต่่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 2.98 เมื่อพิจารณาปัจจัยค้่าจุนต่อ
แรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการในรายด้าน พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปาน
กลางทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความสามัคคี รองลงมา คือ ด้านเจตคติในการ
ปฏิบัติงาน และด้านความผูกพันกับองค์กร ตามล่าดับ ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า  โดย
ภาพรวม พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย  3.59 เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในราย
ด้าน  พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ
และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับปานกลาง 

           2. ผลการเปรียบเทียบปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า  จ่าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  และอายุการท่างาน  พบว่า     เพศที่ต่างกัน
ของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ    อายุที่แตกต่างกันของพนักงานมีผล
ต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ ด้านความผูกพันกับองค์กรโดยที่พนักงานที่มีอายุ 26-35 ปี 
จะเห็นว่าปัจจัยสนับสนุนด้านความผูกพันกับองค์กรมีผลต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ  
น้อยกว่าพนักงานที่มีอายุ 36-45 ปี ระดับการศึกษาที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่ส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการ อายุการท่างานที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการ 

           3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า  พบว่า ปัจจัยสนับสนุนในด้าน
ผลตอบแทนที่ ได้รับ  ด้านความมั่นคงในอาชีพ   ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน  ด้านโอกาส
ความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ  และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการ  ส่วนปัจจัยสนับสนุนด้านลักษณะของงาน ไม่มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการ 

           4. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยค้่าจุนต่อแรงจูงใจที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
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พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส่าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ปัจจัยค้่าจุนในด้านเจตคติใน
การปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนปัจจัยค้่าจุนในด้าน
ความผูกพันกับองคก์ร ไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

60602708 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : flight attendant, low cost airline, Factors affecting the quality of service 

MISS PHANNAKORN SATKULWANITCH : THE INFLUENCING FACTORS OF 
SERVICE QUALITY OF FLIGHT ATTENDANTS FOR LOW COST AIRLINES THESIS ADVISOR : 
ASSISTANT PROFESSOR DR. KERDSIRI JAROENWISAN, Ph.D. 

This research aims to study 1) Personal factors affecting service quality 
motivation of flight attendant for low cost airline group. 2) Supporting factors for 
service quality motivation of flight attendant for low cost airline group. 3) Supporting 
factors for service quality motivation of flight attendant for low cost airline group. 4) 
Guidelines for enhancing factors affecting service quality of flight attendant for low 
cost airline group. This study is a quantitative research, collect data from400 flight 
attendant of low cost airline group. Using random sampling techniques without 
regard to probability by means of convenience by using questionnaire with closed 
ended question. Using descriptive statistics for data analysis to fine frequency, 
percentage, mean, standard deviation, inferentialStatistic,T-test F-testOneWayANOVA 
and multiple regression analysis for hypothesis analysis. 

            The research found that 

1)      Most of the sampling were female, age between 26-35 years, single 
status, with bachelor degree, working period between 1-5 years. The results of the 
analysis of opinions about supporting factors on motivation towards service quality of 
flight attendant for low cost airline group found that flight attendant for low cost 
airline group have medium level of opinion with an average of 3.34.Considering 
supporting factors on motivation towards service quality in each aspect found that 
employees have opinions at a high level in 3 areas. The highest average value is the 
aspect of the job, relationship with the team and the returns received. Overall 
opinions about supporting factors on motivation towards service quality of flight 
attendant for low cost airline group found that flight attendant for low cost airline 
group have medium level of opinion with an average of 2.98.Considering supporting 
factors on motivation towards service quality in each aspect found that employees 
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have opinions at a medium level in every aspect. The highest mean value is 
harmony followed by the attitude of working and affiliation with the organization. 
The results of the analysis of opinions about service quality of flight attendant for 
low cost airline group found that flight attendant for low cost airline group have high 
level of opinion with an average of 3.59. Consider opinions about the quality of 
service in each aspect found that employees have opinions at a high level in four 
aspect. The highest mean value is giving confidence to service recipients followed by 
responding to service recipients, compassion and reliability in the service, for the 
concrete aspects of the service  is in medium level. 

            2) The comparison of supporting factors on motivation towards 
service quality of flight attendant for low cost airline group classified by personal 
factors including gender, age, status, education and working period found that 
different sexes of employees do not affect motivation towards service quality, 
Different age of employees has an effect on motivation towards service quality in 
relation to the organization, employees aged 26-35 years think that the supporting 
factors in relation to the organization have an effect on motivation towards service 
quality less than employees aged 36-45 years, different educational levels of the 
employees did not affect motivation towards service quality, different working 
periods of employees did not affect motivation service quality. 

            3) The analysis of supporting factors on motivation towards 
service quality of flight attendant for low cost airline group found that supporting 
factors for returns received, career security, relationship with the team, career 
advancement opportunities and the opportunity to increase learning Influence on 
motivation towards service quality. As for the supporting factors for the job 
characteristics does not influence on motivation towards service quality. 

            4) The analysis of supporting factors on motivation towards 
service quality of flight attendant for low cost airline group found that supporting 
factors in working attitude and unity Influencing service quality. As for the factors 
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supporting the organization's engagement does not influence service quality. 
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การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสาย
การบินต้นทุนต่่าฉบับนี้ส่าเร็จลงได้ ด้วยการได้รับความกรุณาอย่างยิ่งจาก อาจารย์ ผศ.ร.ท(หญิง)ดร.เกิด
ศิริ เจริญวิศาล อาจารย์ที่ปรึกษา และ อาจารย์ ดร.สันติธร ภูริภักดี และ อาจารย์ ผศ.ดร.กฤษฏิพัทธ์ 
พิชญะเดชอนันต์  อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ที่ได้สละเวลาอันมีค่ายิ่งของท่านให้ผู้จัดท่าได้พบปะและปรึกษา
ตลอดจนให้ค่าแนะน่าตรวจตราขั้นตอนการท่าการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างดี จน
ท่าให้การศึกษาวิจัยเล่มนี้มีความสมบูรณ์ขึ้นมา ผู้จัดท่ารู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาและขอขอบพระคุณ
ท่านอาจารย์ไว้ ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณ กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ทุกท่านของผู้จัดท่า คณาจารย์ทุกท่านที่ได้สละ
เวลาให้ค่าแนะน่ารวมถึงชี้แนะข้อบกพร่องต่าง ๆ ตรวจตราแก้ไขเนื้อหาและให้ความเห็นที่เป็นประโยชน์
อย่างยิ่งต่อการศึกษาท่าให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้สมบูรณ์และถูกต้องยิ่งขึ้น 

บุคคลที่ผู้จัดท่ามิอาจละเลยกล่าวถึงได้ในท้ายที่สุดก็คือ ครอบครัวและเพ่ือนๆ ผู้ที่คอยให้การ
สนับสนุนตลอดเวลา คอยติดตามความส่าเร็จของการท่าการศึกษาวิจัยเล่มนี้ด้วยความรัก ความเมตตา
และความห่วงใย ตลอดจนผู้เขียนหนังสือและบทความต่างๆ ที่ให้ความรู้แก่ผู้เขียน จนท่าให้วิทยานิพนธ์
นี้ส่าเร็จได้ด้วยดี 
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พรรณกร  ศาตรกุลวณิชย์ 
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บทที่ 1 
 บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
ปัจจุบันผู้คนหลายล้านคนทั่วโลกออกเดินทางท่องเที่ยวต่างแดนกันมากขึ้น อันเนื่องมาจาก

ความสะดวกสบายในการเดินทาง แต่หากย้อนกลับไปเมื่อประมาณ 30 ปีก่อน การเดินทางทาง
อากาศเคยเป็นสิ่งที่จับต้องได้ยากและเป็นสิ่งที่ผู้คนไม่คุ้นชินเหมือนในปัจจุบัน  ซึ่งจากอดีตจนถึง
ปัจจุบันท้าให้เห็นถึงวิวัฒนาการของการเดินทางทางอากาศที่มีความก้าวล้้า พัฒนา และใกล้ชิดกับ
ชีวิตความเป็นอยู่ของผู้คนในปัจจุบันมากขึ้น เพราะปัจจุบันความเคลื่อนไหวของอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวทางอากาศเต็มไปด้วยนวัตกรรมอันทันสมัย และจ้านวนผู้โดยสารที่มากขึ้นบวกกับ
ผู้ประกอบการสายการบินที่ท้าให้มีตัวเลือกในการเดินทางมากขึ้นและการเลือกที่จะบริโภคของเหล่า
นักเดินทางท้าให้สายการบินต้นทุนต่้าได้เข้ามามีบทบาทในธุรกิจการบินและมีอัตราการเจริญเติบโต
ต่อเนื่อง เพราะมีค่าโดยสารที่ถูกกว่าสารการบินระดับพรีเมี่ยมที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบและเรียก
เก็บค่าโดยสารในราคาสูง โดยสายการบินต้นทุนต่้าจะมุ่งเน้นการท้าให้ต้นทุนของสายการบินต่้าที่สุด
การลดการบริการหรือสิ่งอ้านวยความสะดวกที่ไม่จ้าเป็นออกไป ท้าให้สายการบินต้นทุนต่้ามีต้นทุนที่
นั่งต่อหนึ่งหน่วยระยะทางต่้ากว่าครึ่งหนึ่งของสายการบินระดับพรีเมี่ยม จนสามารถก้าหนดอัตราค่า
โดยสารในราคาต่้ากว่าได้ และเมื่อเปรียบเทียบอัตราค่าโดยสารนี้กับการเดินทางในรูปแบบอื่นพบว่ามี
อัตราค่าโดยสารด้วยสายการบินต้นทุนต่้านี้มีค่าโดยสารใกล้เคียงกับการโดยสารในรูปแบบอ่ืนแต่มี
ความสะดวก รวดเร็วและปลอดภัยกว่า จึงเป็นปัจจัยกระตุ้นให้ผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการมากขึ้นท้าให้
สายการบินต้นทุนต่้าเป็นที่นิยมและประสบความส้าเร็จเป็นอย่างมากแม้ในสภาวะที่เศรษฐกิจตกต่้า 
จนปัจจุบันสายการบินต้นทุนต่้าได้มีส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นร้อยละ 25 ซึ่งคิดเป็น 1 ใน 4 ของการ
เดินทางทางอากาศทั้งหมดแนวโน้มของธุรกิจการบินไทยน่าจะยังคงเติบโตอย่างต่อเนื่อง จากการ
ขยายเส้นทางการบินที่ครอบคลุมและเชื่อมโยงยังเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ทั้งนี้ประเทศไทยมีจุดเด่นที่
ตั้งอยู่กึ่งกลางบนภาคพ้ืนแผ่นดินใหญ่ของอาเซียน รวมถึงมีความใกล้ชิดทางภูมิศาสตร์กับประเทศ 
CLMV(Cambodia-Laos-Myanmar-Vietnam) ซึ่งเป็นกลุ่มประเทศที่อยู่ระหว่างการเติบโตทางด้าน
เศรษฐกิจ ซึ่งหากไทยสามารถพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางทางการบินเพ่ือเชื่อมต่อ CLMV(Cambodia-
Laos-Myanmar-Vietnam) กับประเทศต่าง ๆ ทั่วโลกได้ ก็จะน้ามาซึ่งโอกาสทางเศรษฐกิจอีกมาก 
อย่างไรก็ดียังคงเป็นประเด็นที่น่าสังเกตุส้าหรับสนามบินในกลุ่มที่เกิดความแออัดและมีแนวโน้มที่จะ
เต็มความสามารถในการรองรับผู้โดยสาร โดยศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดว่าในช่วง6 ปีข้างหน้าผู้โดยสาร
ที่เดินทางมาใช้บริการยังสนามบินในสังกัดของ บมจ.ท่าอากาศยานไทย (6 แห่ง) และกรมท่าอากาศ
ยาน (7 แห่ง) รวม 13 แห่งจะมีจ้านวนแตะ 238.4 ล้านคนในปี 2565 หรือเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 9.5 
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ต่อปี เกินกว่าความสามารถในการรองรับผู้โดยสารในปีเดียวกันของสนามบินทั้ง 13 แห่งที่ 192.7 คน
ต่อปี (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย : เข้าถึงข้อมูลเมื่อวันที่ 29 กันยายน 2560)  

ธุรกิจการบินในไทยเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง แต่ละสายการบินต่างใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่
หลากหลายในการช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ในขณะที่ผู้บริโภคก็หันมาให้ความสนใจกับเที่ยวบิน
ต้นทุนต่้ามากขึ้นอีกทั้งผู้บริโภคยังเห็นข้อดีของการเดินทางโดยเครื่องบินที่สามารถเดินทางได้รวดเร็ว
และสะดวกกว่าพาหนะประเภทอ่ืน ๆ ส้าหรับการเดินทางระยะไกลข้ามหลายจังหวัดหรือข้ามประเทศ 
โดยเฉพาะในช่วงวันหยุดหรือเทศกาลส้าคัญที่มักเกิดการจราจรติดขัดอย่างมาก เป็นอุปสรรคส้าคัญที่
ท้าให้เสียเวลา ประการต่อมาคือปัจจุบันตั๋วเครื่องบินมีหลายระดับราคา รวมไปถึงแบบราคาประหยัด
จากสายการบินต้นทุนต่้า เป็นผลให้นักเดินทางตัดสินใจเลือกเดินทางด้วยเครื่องบินมีจ้านวนเพ่ิมขึ้น
และเดินทางบ่อยขึ้น นอกจากนี้การเปิดเสรีทางการบิน การเติบโตของเศรษฐกิจอาเซียน (AEC, 
ASEAN Economic Community) ในปี 2558 ก็เป็นแรงผลักดันส้าคัญที่ท้าให้มีนักเดินทางด้วย
เครื่องบินเช่นกัน โดยความต้องการภายในประเทศที่เพ่ิมขึ้นดังกล่าวประกอบกับจ้านวนนักท่องเที่ยว
ต่างชาติที่เดินทางมาไทยเพ่ิมขึ้นในแต่ละปี ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (เข้าถึงข้อมูลเมื่อวันที่ 29 กันยายน 
2560) กล่าวถึงปริมาณผู้โดยสารที่เดินทางมายังสนามบินในสังกัดของ บมจ.ท่าอากาศยานไทยและ
กรมท่าอากาศยานรวม 31 แห่งทั่วประเทศในช่วงปี พ.ศ.2555-2558 ที่ขยายตัวเฉลี่ยร้อยละ 15.2 
ต่อปี ซึ่งสอดคล้องกับความเคลื่อนไหวของผู้ประกอบการธุรกิจกายการบินในไทยที่มุ่งเพ่ิมขนาดฝูงบิน
และขยายเส้นทางการบิน ซึ่งการเติบโตดังกล่าวเป็นไปในทิศทางที่สอดรับกับการเติบโตของธุรกิจการ
บินในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ที่มีความคึกคักเป็นอย่างมาก ทั้งนี้บริษัทผู้ผลิตเครื่องบินราย
ใหญ่ได้มีการพยากรณ์ว่าในปี 2578 จะมีผู้โดยสารที่มีจุดหมายปลายทางมายังเอเชียตะวันออกเฉียงใต้
กว่า 2,360 ล้านคน หรือเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 6.0 ต่อปี ซึ่งสูงกว่าการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง
ทั่วโลกที่เติบโตเฉลี่ยร้อยละ 4.8 ต่อปี ซึ่งจะส่งผลให้ขนาดตลาดธุรกิจการบินในภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้เติบโตขึ้นจากเดิม 

จ้านวนผู้โดยสารเหล่านี้สะท้อนให้เห็นถึงการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินสายการบิน
ต้นทุนต่้าได้เป็นอย่างดี และสิ่งที่น่าสนใจก็คือ ผู้เดินทางค้านึงถึงราคา การถึงจุดหมายปลายทางตรง
ต่อเวลา และความปลอดภัย มากกว่าการบริการเต็มรูปแบบในแบบเดิม ๆ กลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า
ต่างๆ น้าวิธีการบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยการตัดทอนค่าใช้จ่ายที่ไม่จ้าเป็น ดังนั้นการ
บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจึงเป็นส่วนส้าคัญเนื่องจากเป็นผู้ที่ให้บริการใกล้ชิดกับ
ผู้โดยสาร ท้าหน้าที่เป็นตัวแทนบริษัทและยังสามารถส่งผ่านความน่าเชื่อถือและสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับสายการบินอีกด้วย เปรียบเสมือนนักการตลาดที่ส่งเสริมภาพลักษณ์ให้กับสายการบิน พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินจึงมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการสายการบินนั้นๆ ส่งผลต่อการ
พิจารณาการกลับมาใช้บริการซ้้าและบอกต่อเพ่ือมาใช้บริการ พนักงานจะต้องได้รับการฝึกอบรม
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เพ่ือให้มีความรู้ความสามารถ ทักษะ และช่วยกันพัฒนาองค์กรจากหน้าที่ความรับผิดชอบพนักงาน
บริการบนเครื่องบินจะต้องเป็นผู้ที่มีความอดทน อดกลั้นและในขณะเดียวกันก็ต้องมีความ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ มีความรับผิดชอบ มีน้้าใจ และมีจิตส้านึกในการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มสาย
การบินต้นทุนต่้าที่จะต้องมีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนให้กับพนักงานต้อนรับเพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติในทิศทาง
เดียวกันหัวใจส้าคัญ คือความมุ่งมั่น ทุ่มเทแรงกายแรงใจของพนักงาน เน้นความเป็นมืออาชีพและมี
ประสิทธิภาพสูงสุดและเพ่ือรักษาระดับพฤติกรรมในการปฏิบัติงานด้วยวิธีการสร้างความพึงพอใจและ
สร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงานเพ่ือให้เกิดความทุ่มเทและรักษาระดับการบริการให้มีประสิทธิภาพ
(จุลดิส รัตนค้าแปง., 2555) 

หากจะกล่าวถึงหัวใจส้าคัญเรื่องความมุ่งมั่น ตั้งใจ ทุ่มเททั้งกายและใจ อันเกิดจากแรงจูงใจ
ในการท้างานของพนักงาน คือการตอบสนองความต้องการให้กับพนักงาน และเป็นสิ่งที่ผู้บริหารไม่
ควรมองข้ามเพราะความพอใจของพนักงานในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพและมีความรับผิดชอบ 
โดยเฉพาะในบริการงานสายการบินต้นทุนต่้าสายการบินเหล่านี้จะเน้นสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าเพ่ือการกลับมาใช้ซ้้า ท้าให้ทั้งผู้บริหารและพนักงานต้องมีความรู้ทักษะและความพร้อมก่อน
บริการ ฉะนั้นจึงเป็นเรื่องส้าคัญที่ควรทราบถึงความพึงพอใจของพนักงาน มีความคิดเป็นอย่างไรและ
เพ่ือส้ารวจความพร้อมของตัวพนักงานเองว่าจะท้างานอย่างไรให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

ด้วยเหตุผลดังกล่าวในฐานะผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเรื่องปัจจัยสนับสนุนและปัจจัยค้้าจุน
ที่ส่งผลต่อการให้บริการที่คุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนต่้า เพ่ือ
ศึกษาระดับปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการท้างานของพนักงาน และแนวทางในการเสริมสร้าง
แรงจูงใจให้กับพนักงานบนเครื่องบินต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีผลต่อแรงจูงใจในคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ

บนเครื่องบินส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 
2. เพ่ือศึกษาปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจในคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 
3. เพ่ือศึกษาปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจในคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน ส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 
4. เพ่ือศึกษาแนวทางในการเสริมสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 
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1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 สมมติฐานการวิจัย 1 : ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีผลต่อแรงจูงใจในคุณภาพการบริการ 
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน 

สมมติฐานการวิจัย 2 : ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่แตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน 

สมมติฐานการวิจัย 3 : ปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่แตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินส้าหรับกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน 

1.4 ประโยชน์ของกำรวิจัย 
1. การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ใน

กลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าจะสามารถน้าไปเป็นแนวทางสร้างกลยุทธ์ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ของ
สายการบิน 

2. เพ่ือเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารของสายการบิน น้าไปใช้ในการวางแผน พัฒนาการบริหารใน
องค์กร ให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการท้างานดียิ่งขึ้นไป 

3. นักวิจัย สามารถน้าปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า ไปใช้ในการพัฒนางานวิจัยอื่น ๆ ต่อไปได้ 

 

1.5 ขอบเขตกำรวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  โดยมุ่ง
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่้า ผู้ศึกษาได้ก้าหนดขอบเขตของการวิจัย ไว้ดังนี้    

1.6 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้านแรงจูงใจที่

ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน โดยเน้นศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีของมาสโลว์ 

1.7 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ในการวิจัยเรื่องนี้จะเก็บข้อมูลปฐมภูมิจากพ้ืนที่วิจัยและข้อมูลจากพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า จ้านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
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1.8 ขอบเขตด้ำนสถำนที่และเวลำ 
การวิจัยครั้งนี้ได้ก้าหนดพ้ืนที่ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าในเขตกรุงเทพมหานครสนามบิน

ดอนเมือง ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ศึกษาค้นคว้าและวิจัย เริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ 2562 ถึง
เดือนพฤษภาคม 2562 รวมระยะเวลา 4 เดือน 

1.9 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพ ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสาย

การบินต้นทุนต่้า ผู้วิจัยได้ท้าการศึกษาทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน โดยน้ามาก้าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ประกอบไปด้วย
ตัวแปรต้น (Independent Variables) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้ 

ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อายุงาน 

ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรม
กำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เคร่ืองบิน ในกลุ่มสำยกำรบินตน้ทุนต่ ำ ใน 6 
ด้านประกอบด้วย 
1. ด้านลักษณะของงาน 
2. ด้านผลตอบแทนท่ีไดร้ับ 
3. ด้านความมั่นคงในอาชีพ 
4. ด้านความสมัพันธ์กับทีมงาน 
5. ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ 
6. ด้านโอกาสเพิม่การเรียนรู ้

คุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เคร่ืองบิน ในกลุ่มสำยกำรบินตน้ทุนต่ ำ ใน 5 ด้ำน
ประกอบด้วย 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ   

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ 

ปัจจัยค้ ำจนุต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำร
ให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
ในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ ใน 3 ด้าน
ประกอบด้วย 
1. ด้านความผูกพันกับองค์กร 
2. ด้านเจตคติในการปฏิบตัิงาน 
3. ด้านความสามัคค ี
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1.10 นิยำมศัพท์เฉพำะ  
1. สายการบินต้นทุนต่้า (Low Cost Airline) เป็นสายการบินที่ให้บริการการบินทั้งในและ

ต่างประเทศซึ่งให้บริการในราคาถูกกว่าสายการบินพรีเมี่ยม เพราะตัดการบริการที่ไม่จ้าเป็นออก อาจ
เป็นการตัดการบริการด้านอาหารบนเครื่อง หรือก้าหนดน้้าหนักสัมภาระท่ีโหลดใต้เครื่อง เป็นต้น 

2. สายการบินระดับพรีเมี่ยม (Premium Airline) หมายถึง สายการบินที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบ เป็นสายการบินที่ให้บริการการบินทั้งในและต่างประเทศโดยมีตารางบินแบบมีก้าหนด
แน่นอน 

3. ประสิทธิภาพการท้างานความหมายของประสิทธิภาพการท้างานค้าว่า “ประสิทธิภาพ
การท้างาน” ประกอบด้วยค้า 2 ค้าได้แก่ “ประสิทธิภาพ” กับ “การท้างาน” ส้าหรับความหมายของ
ประสิทธิภาพการท้างานได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมายดังนี้ 
  1.พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546) ให้ความหมายไว้ว่า 
“ความสามารถที่ท้าให้เกิดผลในการงาน” 

2.พิทยา บวรวัฒนา (พิทยา บวรวัฒนา, 2552) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพหมายถึง 
อัตราส่วนที่สะท้อนให้เห็นการเปรียบเทียบระหว่างการปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยต่อค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไป
ส้าหรับการปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยนั้น ๆ” 

4. ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Motivation Factors) 
หมายถึง ปัจจัยที่กระตุ้นการท้างานและสร้างทัศนคติทางบวกให้แก่พนักงานในการปฏิบัติงานซึ่งเป็น
ปัจจัยที่มีผลต่อความพอใจโดยตรงในการท้างานสามารถสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงานได้ รวมถึง
สามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท้างานให้เพ่ิมมากขึ้นปัจจัยดังกล่าวได้แก่ ความส้าเร็จในการ
ปฏิบัติงาน การได้รับความยอมรับในความสามารถ ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้าในหน้าที่การ
งาน โดยปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าใน 6 ด้านประกอบด้วย 
ด้านลักษณะของงาน ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน 
ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ ด้านโอกาสในการเรียนรู้ 

5. พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน (Flight attendant) หมายถึง ต้อนรับ ให้บริการด้าน
ความปลอดภัยและอ้านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารบนอากาศยาน ผู้พิทักษ์ความปลอดภัย และ
อ้านวยความสะดวกสบายแก่ผู้โดยสารบนอากาศยาน โดยมีหน้าที่ต่าง ๆ เช่น คอยดูแลช่วยเหลือ
ผู้โดยสารในกรณีฉุกเฉิน รับผิดชอบตรวจเช็คอุปกรณ์ประจ้าเครื่องตามจุดต่าง ๆ เช่น ถังออกซิเจน 
เครื่องดับเพลิง ไฟฉาย หน้ากากออกซิเจน และเสื้อชูชีพ ส้าหรับสาธิตให้ผู้โดยสาร ฯลฯ ให้ครบถ้วน
ถูกต้องตามรายการ และอยู่ในสภาพใช้การได้ ในการศึกษาครั้งนี้ จะหมายถึง พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 
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บทที่ 2 
 เอกสำรและงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

  

ในการศกึษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ใน
สายการบินต้นทุนต่้า ผู ้วิจัยได้ท้าการทบทวนวรรณกรรมซึ่งรวบรวมแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจ ัยที่
เกี่ยวข ้องมา เพ่ือกำหนดกรอบ แนวคิดในการศกึษาโดยครอบคลุมเนื้อหาสาระส้าคัญซึ่งมีรายละเอ ียด
ดังตอ่ไปนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้ง 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 

2.3 แนวคิดทฤษฎ ีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท้างาน 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.6 ผลงานว ิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1.1 ทฤษฎีล ำดับขั้นควำมต้องกำรของมำสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs 
Theory) 

ในช่วงปี พ.ศ. 2493-2502 (ทศวรรษ 1950) มาสโลว์ (1954) ได้พัฒนาทฤษฎีล้าดับขั้น 
ความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) เป็นทฤษฎีการจูงใจ เพ่ือ
ศึกษาความต้องการของพนักงาน โดยน้ามาเป็นสิ่งจูงใจให้ พนักงานมีความตั้งใจท้างานอย่างเต็มที่ 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายสูงสุดขององค์กร และส่วนหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของพนักงานเช่นกัน 
เนื่องจากมนุษย์ย่อมมีความต้องการ และเมื่อความต้องการยังไม่ได้รับการตอบสนอง ก็จะเกิด
ความเครียด  

ตามที่มาสโลว์ Maslow, 1943 อ้างถึงใน (ปรีดาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2553) มีแนวคิด ว่า
มนุษย์ทุกคนมีความต้องการตลอดเวลา เมื่อความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการ
นั้นจะไม่มีความหมายส้าหรับบุคคลนั้นต่อไปอีก 
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ทฤษฎีล้าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ ( Maslow) ตั้งอยู่บนสมมติฐาน 3 ประการ ดังนี้ 

1) มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุดแต่สิ่งที่มนุษย์ต้องการ
นั้นขึ้นอยู่กับว่าบุคคลนั้นมีสิ่งนั้นอยู่แล้วหรือยัง 

2) ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความ
ต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

3) ความต้องการของมนุษย์เป็นล้าดับขั้นตามล้าดับความส้าคัญ คือ เมื่อความต้องการใน
ระดับต่้าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงจะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 

ทฤษฎีแรงจูงใจตามล้าดับขั้นของมาสโลว์ กล่าวว่ามนุษย์มีความต้องการความปรารถนาและ
ได้รับสิ่งที่มีความหมายต่อตนเองความต้องการเหล่านี้จะเรียงล้าดับขั้นของความต้องการตั้งแต่ขั้นแรก
ไปสู่ความต้องการขั้นสูงขึ้นไปเป็นล้าดับซี่งมีอยู่5ขั้นดังนี้ 

1) ความต้องการทางร่างกาย(Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์เช่น อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย เป็นต้น 

2) ความต้องการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or Safety Needs) เมื่อมนุษย์
สามารถตอบสนองความต้องการทางร่างกายได้แล้วมนุษย์ก็จะเพ่ิมความต้องการในระดับที่สูงขึ้น
ต่อไปเช่นความต้องการความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินความต้องการความมั่นคงในชีวิตและ
หน้าที่การงาน 

3) ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ (Affiliation or Acceptance Needs) เป็น
ความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของสังคม ซึ่งเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของมนุษย์ เช่นความต้องการให้และ
ได้รับซึ่งความรักความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของหมู่คณะความต้องการได้รับการยอมรับการชื่นชมจาก
ผู้อื่น เป็นต้น 

4) ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) หรือความภาคภูมิใจในตนเองเป็นความ
ต้องการการได้รับการยกย่องนับถือและสถานะจากสังคมเช่นความต้องการได้รับความเคารพนับถือ
ความต้องการมีความรู้ความสามารถเป็นต้น 

5) ความต้องการความส้าเร็จในชีวิต(Self-actualization) เป็นความต้องการสูงสุดของแต่
ละบุคคล เช่น ความต้องการที่จะท้าทุกสิ่งทุกอย่างให้ส้าเร็จให้ถึงเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
un14จากทฤษฎีของมาสโลว์ กล่าวโดยสรุปได้ว่า มนุษย์มีความต้องการด้านต่างๆ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง ดังนั้นหากองค์การเข้าใจถึงความต้องการพ้ืนฐานนี้แล้วก็จะสามารถใช้เป็น
กลไกเพ่ือตอบแทนแก่พนักงาน และน้ามาซึ่งการทู่มเท และความซื่อสัตย์ จงรักภักดี จากพนักงาน ซึ่ง
ถือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท้างานอีกวิธีหนึ่งทั้งนี้สามารถแสดงล้าดับขั้นความต้องการของ
มาสโลว์ได้ดังภาพประกอบที่ 1 
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ภำพที่ 1  ล ำดับขั้นควำมต้องกำรของมำสโลว์ 
ที่มา:  (Saul McLeod, 2018) 

องค์กรจะต้องศึกษาวิเคราะห์ความต้องการของพนักงานแต่ละคนซึ่งอาจเหมือนกันหรือ
แตกต่างกันจัดแบ่งความต้องการเหล่านั้นออกเป็นกลุ่มๆ แล้วจึงตอบสนองความต้องการของพวกเขา
เหล่านั้น เท่าที่องค์กรจะสามารถท้าได้ เพ่ือให้พวกเขาเหล่านั้นเกิดขวัญและก้าลังใจในการท้างาน 
ตั้งใจปฏิบัติงานโดยปราศจากข้อกังวลใดๆ อันอาจเป็นเหตุให้เกิดปัญหา และอุปสรรคจากความ
ต้องการ ของพวกเขามารบกวนจิตใจขัดขวาง การปฏิบัติงานของพนักงานได้ 

ผู้บริหารองค์กรที่จะใช้ทฤษฎีของมาสโลว์ ในการจูงใจพนักงาน ควรทราบความ ต้องการของ
พนักงานว่ามีความต้องการอยู่ในล้าดับขั้นใด แล้วจึงจูงใจให้พนักงานได้รับการตอบสนอง เพ่ือให้ได้
ความต้องการในล้าดับที่ต้องการหรือล้าดับที่สูงกว่า โดยความต้องการทั้ง 5 ระดับ ของมาสโลว์ จะ
แบ่งได้ เป็น 2 กลุ่ม คือ ความต้องการล้าดับต้น (Lower-Order Needs) เป็นความ ต้องการ
ตอบสนองภายนอกประกอบด้วยความต้องการด้านร่างกายและความต้องการความปลอดภัย เช่น 
การจัดสถานที่ท้างาน ชั่วโมงการท้างานอย่างเหมาะสม การจ่ายค่าจ้างสวสดิการ ความมั่นคง ความ
ปลอดภัยในการท้างาน ความต้องการในล้าดับที่สูงกว่า  (Higher-Order Needs) เป็นความต้องการ
ตอบสนองภายใน ประกอบด้วย ความต้องการทางสังคม ความต้องการเกียรติยศ และความต้องการ
ให้ความคิดความฝันของตนเป็นจริง เช่น หัวหน้าให้ความสัมพันธที่ดีกับลูกน้อง การจัดกิจกรรม
สันทนาการให้กับพนักงาน การยกย่องพนักงาน การเลื่อนต้าแหน่ง การให้อิสระในการตัดสินใจที่
เกี่ยวกับการท้างาน การให้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ การเปิดโอกาสให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์
ในการท้างาน เป็นต้น 
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สรุป มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดและไม่มีที่สิ้นสุด เมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการในระดับต่้าแล้วก็จะให้ความสนใจกับความต้องการระดับสูงขึ้นอีก ซึ่งระดับความต้องการนี้จะ
ส่งผลให้ระดับคุณภาพชีวิตของมนุษย์มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาขึ้นอยู่กับว่า ขณะนั้นได้รับการ
ตอบสนองความต้องการทั้ง 5 ข้อนั้นอย่างไรบ้าง 

2.1.2 ทฤษฎีแรงจูงใจ ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer ERG Theory) 

แอลเดอร์เฟอร์ ได้น้าทฤษฎี ล้าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) มาด้าเนินการ
ปรับปรุงใหม่ด้วยวิธีการวิจัยเชิงประจักษ์ (Empirical Research) และใช้ชื่อใหม่ว่าทฤษฎี แรงจูงใจ 
ERG (ERG Theory) ด้วยเหตุนี้ทฤษฎีของเขาจึงถูกจัดอยู่ ในกลุ่มทฤษฎีแรงจูงใจแบบเนื้อหา 
(Content Theories) ซึ่งได้จ้าแนกความต้องการหลัก (Core Needs) ของบุคคลในองค์กรออกเป็น 3 
กลุ่มคือ (Robbins, 1993: 211-212) 

1) ความต้องการด้ารงชีพ (Existence Needs-E) คือความต้องการพ้ืนฐานที่จ้าเป็นทางด้าน
กายภาพเพ่ือด้ารงชีพ ซึ่งได้แก่ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) และความต้องการ
ความมั่นคงและความปลอดภัย (Security and Safety Needs) ของมาสโลว์ 

2) ความต้องการสัมพันธภาพ (Relatedness Needs-R) คือความต้องการในการที่จะมีความ
สัมพันธกับบุคคล เช่น ครอบครัว เพ่ือนร่วมงาน บุคคลอ่ืนที่ตนเองเกี่ยวข้องด้วยเป็นความต้องการที่
จะรักษาหรือคงไว้ซึ่งสัมพันธภาพในความสัมพันธส่วนบุคคลที่ส้าคัญๆ เอาไว้ตราบเท่าที่สัมพันธภาพ
นั้นยังเป็นที่พึงพอใจซึ่งได้แก่ ความต้องการทางสังคม (Social Needs) และความต้องการเกียรติยศ 
(Esteem Needs) จากบุคคลภายนอกของมาสโลว์ 

3) ความต้องการเจริญก้าวหน้า (Growth Needs-G) คือ ความต้องการในการพัฒนาตนเอง
ขึ้นสู่ต้าแหน่งในระดับสูงขององค์กรหรือไม่มีโอกาสในการใช้ความสามารถที่มีอยู่อย่างเต็มที่หรือได้
พัฒนาความสามารถให้เพ่ิมมากยิ่งๆขึ้นไป ได้แก่ ความต้องการในเกียรติยศ (Esteem Needs) ใน
ตนเอง และความต้องการให้ความฝันของตนเป็นจริง ( Self-actualization Needs) ของมาสโลว์ 

ข้อแตกต่างระหวางทฤษฎีแรงจูงใจ ERG  กับ ทฤษฎีล้าดับขั้นความต้องการคือ ประการแรก 
ทฤษฎีERG กล่าวถึงความต้องการของมนุษย์ที่สามารถมีได้มากกว่าหนึ่งในเวลาเดียวกัน และไม่ต้อง
เป็นไปตามล้าดับขั้นเหมือนทฤษฎีล้าดับขั้นความต้องการ เช่น มนุษย์อาจท้างานโดย มุ่งหวัง
ความก้าวหน้าในขณะที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองด้านการด้ารงชีพ และสัมพันธภาพอย่างเพียงพอหรือ
มนุษย์อาจท้างานโดยคาดหวังความก้าวหน้าไปพร้อมๆ กับความต้องการการด้ารงชีพ และความ
ต้องการสัมพันธภาพ เป็นต้น ประการที่สอง ทฤษฎีERG  นี้จะถูกน้าเข้าไปเกี่ยวพันกับมิติ “ความ
ผิดหวัง-ความถดถอย” (Frustration-Regression) โดยหากความต้องการในระดับสูง (High- Level 
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Need) ไม่ได้รับการตอบสนอง มนุษย์อาจหันมาให้ความสนใจหรือเพ่ิมความต้องการในระดับต่้าแทน 
(Low-Level Need) กล่าวอีกนัยหนึ่งหากบุคคลผิดหวังจากการไม่ได้รับการตอบสนองในความ
ต้องการระดับหนึ่งอาจถดถอยกลับไปหาความต้องการในอีกระดับหนึ่งที่ต่้ากว่าได้ เช่น เมื่อไม่พอใจใน
สัมพันธภาพของบุคคลในองค์กร บุคคลเหล่านั้นอาจหันไปเพ่ิมความสนใจในการท้ารายได้ให้ตนเอง
มากขึ้นโดยไม่สนใจสภาพแวดล้อมภายนอกอีกต่อไป 

โดยสรุปทฤษฎี ERG  ของแอลเดอร์เฟอร์ เหมือนกับทฤษฎีล้าดับขั้นความต้องการของมาส
โลว์ คือ หากบุคคลมีความพึงพอใจในความต้องการระดับต่้าย่อมน้าไปสู่ความพึงพอใจในความ
ต้องการในระดับสูงด้วย ข้อควรระมัดระวัง คือ ความต้องการหลากหลายอาจจะเกิดขึ้นพร้อมกันใน
ช่วงเวลาเดียวกัน และความผิดหวังอันเกิดจากการไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการในระดับสูง
อาจส่งผลให้เกิดความถดถอยกลับไปหาความต้องการในระดับต่้าได้ 

2.1.3 ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบิร์ก (Herzberg Two-factor theory) 

ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบิร์ก (Herzberg Two-factor Theory) มีรายละเอียดของปัจจัย
ต่างๆ จ้าแนกออก ดังต่อไปนี้ 

1) ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท้างาน (Satisfiers) เรียกอีกอย่างว่าปัจจัยจูงใจ 
(Motivator  Factors) หรือปัจจัยภายใน (Intrinsic  Factors) ประกอบด้วยองค์ประกอบ 6 ด้าน 
ด้วยกัน (ตุลา มหาพสุธานนท์, 2554) คือ การประสบความส้าเร็จในหน้าที่การงาน (Achievement) 
ก าร ได้ รั บ ก ารยอม รั บ  (Recognition) ลั กษ ณ ะของงาน  (Work-itself) ค วาม รั บ ผิ ด ช อบ 
(Responsibility) ความก้าวหน้า (Advancement) และการมีโอกาสเจริญเติบโต (Possibility of 
Growth) ปัจจัยจูงใจนี้จะช่วยทาให้คนอุทิศตัวให้องค์กร อันจะท้าให้เกิด ประสิทธิภาพในที่สุด 

2) ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfiers) เรียกอีกอย่างว่าปัจจัยสุขอนามัย 
(Hygiene Factors) หรือปัจจัยภายนอก (Extrinsic Factors) ประกอบด้วยองค์ประกอบ ที่ส้าคัญอยู่ 
8 องค์ประกอบ (ตุลา มหาพสุธานนท์ , 2554) คือ นโยบายและการบริหารงานขององค์กร 
(Company  Policy  and  Administration) การควบคุม บังคับบัญชา (Technical Supervision) 
เงื่อน ไขการท้ างาน  (Working Conditions) ความสั ม พันธ  ระหว่างบุ คคล  ( Interpersonal  
Relations) เงินเดือน (Salary) สถานภาพ (Status) ความมั่นคงในการท้างาน (Job Security) และ
ปัจจัยต่างๆ ในชีวิตส่วนตัว (Factors in  Personal Life)  ปัจจัยสุขอนามัยถ้าหากบกพร่องไปจะท้า
ให้องค์กรมีปัญหาความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน 

ทฤษฎีสองปัจจัยนี้ อยู่ภายใต้ฐานคติความต้องการทางจิตวิทยา โดยปัจจัยจูงใจจะท้าให้เกิด
ความพอใจในงาน ขณะที่ความพึงพอใจในงานเพียงแต่ป้องกันไม่ให้เกิดความไม่พอใจเท่านั้น พนักงาน
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จะรู้สึกว่ามีแรงจูงใจและความพึงพอใจในงานมากขึ้นได้ ก็ต่อเมื่อมีปัจจัยจูงใจมากขึ้นเท่านั้น 
นอกจากนั้น เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg)   ยังกล่าวอีกว่าการที่จะให้มีปัจจัยจูงใจมากๆ ได้ จ้าเป็นต้อง
พัฒนางาน (Job Enrichment) ซึ่งจะได้ประโยชน์ต่อพนักงานทุกคน ท้าให้เกิดแรงจูงใจ และความพึง
พอใจในงานนอกจากนี้หากพิจารณาถึงแนวความคิดของ เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) แล้ว จะเห็นว่า
ปัจจัยทั้งคู่ ไม่ว่าจะเป็นปัจจัยจูงใจหรือปัจจัยสุขอนามัย ต่างมาจากความต้องการในเรื่องต่างๆ ของ
มนุษย์นั่นเอง และเมื่อพิจารณาโดยละเอียดจะเห็นได้ว่า ปัจจัยสุขอนามัยเป็นความต้องการที่เทียบกัน
ได้กับความต้องการระดับต้น ตามแนวคิดของมาสโลว์ 

ส้าหรับทฤษฎีสองปัจจัยของ เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) มีความคล้ายคลึงกับทฤษฎีล้าดับขั้น
ความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) ฉะนั้นองค์กรควรจะต้องตอบสนองความต้องการของพนักงาน
เพ่ือให้ พนักงานเกิดความพึงพอใจในการท้างาน ซึ่งองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการทั้งหลาย
ของพนักงานได้  เช่น  การได้รับค่าจ้างเงิน เดือนที่ เพียงพอหรือจัดให้มีสถานที่ท้ างานและ
สภาพแวดล้อมในการท้างาน ให้มีความปลอดภัย การจัดกิจกรรม งานสังสรรค์ การแข่งขันกีฬา หรือ
ให้รางวัลแก่พนักงานที่มีผลงานดีเด่นและเปิดโอกาสให้พนักงานได้รับการใช้ความสามารถ และท้างาน
ให้ได้ผลส้าเร็จของงาน เป็นต้น 

ปัจจัยสุขอนามัย มีเพ่ือบ้ารุงจิตใจของ ผู้ปฏิบัติงาน ถ้าหากไม่ได้จัดให้มีขึ้น ผู้ปฏิบัติงานจะ
รู้สึกผิดปกติและเกิดความรู้สึกไม่พอใจในงาน ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายแก่องค์กรได้ ส่วนปัจจัยจูงใจ
มีข้ึนเพื่อสร้างความพึงพอใจในผลงานกระตุ้นให้กระตือรือร้นในการท้างานยิ่งขึ้น ความต้องการภายใน
หากได้รับการตอบสนองมนุษย์ย่อมพึงพอใจและพร้อมที่จะขยันขันแข็ง อุทิศตนเองให้กับงานอย่างไม่
รู้จักเหน็ดเหนื่อย ผู้บริหารในองค์กรที่ดี และมีวิสัยทัศน์จึงควรเอาปัจจัยภายในมาเป็นเครื่องมือในการ
จูงใจให้ผู้ปฏบัติงานท้างานด้วยความเต็มใจ โดยในขณะเดียวกันก็ต้องตอบสนองความต้องการ
ภายนอก อันเป็นพ้ืนฐานด้านสุขอนามัยที่มนุษย์ทุกคนต้องการเพ่ือยังชีพให้อยู่ในระดับที่พอเหมาะแก่
ระดับความต้องการของแต่ละ บุคคล   ดังนั้นถ้าหากผู้บริหารต้องการให้ ผู้ปฏิบัติงานด้วยความพึง
พอใจเพ่ือให้ผลงานมีคุณภาพสูง ควรจัดให้มีการจูงใจที่เหมาะสม 

(ตุลา มหาพสุธานนท์, 2554)ได้สรุปแนวคิดการศึกษาทฤษฎีสองปัจจัยของ เฮอร์ซเบิร์ก และ
คณะไว้ว่า ความพึงพอใจในการท้างานที่ส้าคัญ มีความสัมพันธระหว่างความพึงพอใจ ในการท้างาน
ของคนงานกับผลการปฏิบัติงาน กล่าวคือหากคนงานได้รับการตอบสนองความต้องการ ย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของคนงานน้ามาซึ่งความขยันขันแข็ง และเสียสละอุทิศตนเพ่ือ
การท้างาน ผลการปฏิบัติงานที่สูงท้าให้ผลผลิตขององค์กรเพ่ิมขึ้นด้วย ต่อมาเขาได้ท้าการศึกษากลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นนักบัญชีและวิศวกรมากกว่า 200 คน โดยการสัมภาษณ์ว่า มีปัจจัยใดบ้างในการท้างาน
ที่ท้าให้พวกเขาพอใจหรือมีความสุขและมีปัจจัยใดบ้างที่ท้าให้เขาไม่พอใจหรือไม่มีความสุขพบว่าตัว
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แปรที่ท้าให้บุคคลในองค์กรเกิดความรู้สึกที่ดี (Good Feelings) ได้แก่ ความส้าเร็จของงาน ความ
รับผิดชอบ ความก้าวหน้าในต้าแหน่ง การได้รับการยอมรับนับถือ และ กิจกรรมระหว่างการท้างาน 
ส่วนตัวแปรที่ท้าให้บุคคลในองค์กรเกิดความรู้สึกที่ไม่ดี (Bad Feelings) ได้แก่ สภาพการท้างาน การ
บังคับบัญชา เงินเดือน ความมั่นคงในงาน กฎระเบียบและการปฏิบัติขององค์กรและความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลในงาน 

2.1.4 ทฤษฎีกำรเรียนรู้ตำมทฤษฎีของบลูม 

Bloom’s Taxonomy กล่าวถึงการจ้าแนกการเรียนรู้ตามทฤษฎีของบลูม ซึ่งแบ่งเป็น 3 
ด้าน คือ ด้านพุทธิพิสัย ด้านจิตพิสัย และด้านทักษะพิสัย โดยในแต่ละด้านจะมีการจ้าแนกระดับ
ความสามารถจากต่้าสุดไปถึงสูงสุด เช่น ด้านพุทธิพิสัย เริ่มจากความรู้ ความเข้าใจ การน้าไปใช้ การ
วิเคราะห์ การสังเคราะห์ การประเมิน นอกจากนี้ยังน้าเสนอระดับความสามารถที่มีการปรับปรุงใหม่
ตามแนวคิดของ Anderson and Krathwohl (2001) เป็น การจ้า (Remembering) การเข้าใจ 
(Understanding) ก ารป ระยุ กต์ ใช้  (Applying) ก ารวิ เค ราะห์  (Analying) ก ารป ระ เมิ น ผล 
(Evaluating) และการสร้างสรรค์ (Creating) ด้านจิตพิสัย จ้าแนกเป็น การรับรู้, การตอบสนอง, การ
สร้างค่านิยม, การจัดระบบ และการสร้างคุณลักษณะจากค่านิยม ด้านทักษะพิสัย จ้าแนกเป็น ทักษะ
การเคลื่อนไหวของร่างกาย,ทักษะการเคลื่อนไหวอวัยวะสองส่วนหรือมากกว่าพร้อมๆกัน, ทักษะการ
สื่อสารโดยใช้ท่าทาง และทักษะการแสดงพฤติกรรมทางการพูด 

การเรียนรู้ (Learning) คือ กระบวนการของประสบการณ์ที่ท้าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมอย่างค่อนข้างถาวร ซึ่งการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนี้ไม่ได้มาจากภาวะชั่วคราว วุฒิภาวะ 
หรือสัญชาตญาณ (Cascigo, 1992)การเรียนรู้เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่ค่อนข้างถาวร โดย
เป็นผลจากการฝึกฝนเมื่อได้รับการเสริมแรง มิใช่เป็นผลจากการตอบสนองตามธรรมชาติที่เรียกว่า 
ปฏิกิ ริยาสะท้อน (Kimble and Garmezy) การเรียนรู้ เป็ นกระบวนการที่ ท้ าให้พฤติกรรม
เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม อันเป็นผลจากการฝึกฝนและประสบการณ์ แต่มิใช่ผลจากการตอบสนองที่
เกิดขึ้นตามธรรมชาติ (Hilgard and Bower) การเรียนรู้เป็นการแสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมที่มีการ
เปลี่ยนแปลง อันเป็นผลเนื่องมาจากประสบการณ์ที่แต่ละคนได้ประสบมา (Cronbach) การเรียนรู้
เป็นกระบวนการที่บุคคลได้พยายามปรับพฤติกรรมของตน เพ่ือเข้ากับสภาพแวดล้อมตามสถานการณ์
ต่าง ๆ จนสามารถบรรลุถึงเป้าหมายตามที่แต่ละบุคคลได้ตั้งไว้ (Pressey, Robinson and Horrock, 
1959) 
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ภำพที่ 2 ทฤษฎีกำรเรียนรู้ของบลูม 
ทฤษฎีการเรียนรู้ของบลูม เป็นอย่างไรBloom ได้แบ่งการเรียนรู้เป็น 6 ระดับ 

ความรู้ที่เกิดจากความจ้า (Knowledge) ซึ่งเป็นระดับล่างสุด 

ความเข้าใจ (Comprehend) 

การประยุกต์ (Application) 

การวิเคราะห์ (Analysis) สามารถแก้ปัญหา ตรวจสอบได้ 

การสังเคราะห์ (Synthesis) สามารถน้าส่วนต่างๆ มาประกอบเป็นรูปแบบใหม่ได้ให้แตกต่าง
จากรูปเดิม เน้นโครงสร้างใหม่ 

การประเมินค่า (Evaluation) วัดได้ และตัดสินได้ว่าอะไรถูกหรือผิด ประกอบการตัดสินใจ
บนพื้นฐานของเหตุผลและเกณฑ์ท่ีแน่ชัด 

ทฤษฎีการเรียนรู้ เบนจามินบลูมและคณะ (Bloom et al, 1956) ได้จ้าแนกจุดมุ่งหมายการ
เรียนรู้ออกเป็น 3 ด้าน  คือ 

1. พุทธิพิสัย (Cognitive Domain) 
พฤติกรรมด้านสมองเป็นพฤติกรรมเกี่ยวกับสติปัญญา ความรู้ ความคิด ความเฉลียวฉลาด 

ความสามารถในการคิดเรื่องราวต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นความสามารถทางสติปัญญา 

พฤติกรรมทางพุทธิพิสัย  6 ระดับ ได้แก่ 
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1.ความรู้ความจ้า  ความสามารถในการเก็บรักษามวลประสบการณ์ต่าง ๆ จากการ
ที่ได้รับรู้ไว้และระลึกสิ่งนั้นได้เมื่อต้องการเปรียบดังเทปบันทึกเสียงหรือวีดิทัศน์ที่สามารถเก็บเสียง
และภาพของเรื่องราวต่างๆได้  สามารถเปิดฟังหรือ ดูภาพเหล่านั้นได้  เมื่อต้องการ 

2. ความเข้าใจเป็นความสามารถในการจับใจความส้าคัญของสื่อ และสามารถแสดง
ออกมาในรูปของการแปลความ ตีความ คาดคะเน ขยายความ หรือ การกระท้าอ่ืน ๆ  

3. การน้าความรู้ไปใช้ เป็นขั้นที่ผู้เรียนสามารถน้าความรู้ ประสบการณ์ไปใช้ในกา
แก้ปัญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ ได้ ซึ่งจะต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจ จึงจะสามารถน้าไปใช้ได้ 

4. การวิเคราะห์ ผู้ เรียนสามารถคิด หรือ แยกแยะเรื่องราวสิ่งต่าง ๆ ออกเป็น
ส่วนย่อย เป็นองค์ประกอบที่ ส้ าคัญ ได้  และมองเห็นความสัมพันธ์ของส่วนที่ เกี่ยวข้องกัน 
ความสามารถในการวิเคราะห์จะแตกต่างกันไปแล้วแต่ความคิดของแต่ละคน 

5. การสังเคราะห์ ความสามารถในการที่ผสมผสานส่วนย่อย ๆ เข้าเป็นเรื่องราว
เดียวกันอย่างมีระบบ เพ่ือให้เกิดสิ่งใหม่ที่สมบูรณ์และดีกว่าเดิม อาจเป็นการถ่ายทอดความคิดออกมา
ให้ผู้อ่ืนเข้าใจได้ง่าย การก้าหนดวางแผนวิธีการด้าเนินงานขึ้นใหม่ หรือ อาจจะเกิดความคิดในอันที่จะ
สร้างความสัมพันธ์ของสิ่งที่เป็นนามธรรมขึ้นมาในรูปแบบ หรือ แนวคิดใหม่ 

6. การประเมินค่า เป็นความสามารถในการตัดสิน ตีราคา หรือ สรุปเกี่ยวกับคุณค่า
ของสิ่งต่าง ๆ ออกมาในรูปของคุณธรรมอย่างมีกฎเกณฑ์ที่เหมาะสม ซึ่งอาจเป็นไปตามเนื้อหาสาระใน
เรื่องนั้น ๆ หรืออาจเป็นกฎเกณฑ์ท่ีสังคมยอมรับก็ได้ 

2.จิตพิสัย (Affective Domain)(พฤติกรรมด้านจิตใจ) 

ค่านิยม ความรู้สึก ความซาบซึ้ง  ทัศนคติ ความเชื่อ ความสนใจและคุณธรรม  พฤติกรรม
ด้านนี้อาจไม่เกิดขึ้นทันที ดังนั้น การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนโดยจัดสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม 
และสอดแทรกสิ่งที่ดีงามอยู่ตลอดเวลา จะท้าให้พฤติกรรมของผู้เรียนเปลี่ยนไปในแนวทางที่พึง
ประสงค์ได ้

ด้านจิตพิสัย จะประกอบด้วย พฤติกรรมย่อย ๆ 5 ระดับ ได้แก่ 

1.การรับรู้  เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นต่อปรากฎการณ์ หรือสิ่งเร้าอย่างใดอย่างหนึ่งซึ่ง
เป็นไปในลักษณะของการแปลความหมายของสิ่งเร้านั้นว่าคืออะไร แล้วจะแสดงออกมาในรูปของ
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน 
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2. การตอบสนอง เป็นการกระท้าที่แสดงออกมาในรูปของความเต็มใจ ยินยอม และ
พอใจต่อสิ่งเร้านั้น ซึ่งเป็นการตอบสนองที่เกิดจากการเลือกสรรแล้ว 

3. การเกิดค่านิยม  การเลือกปฏิบัติในสิ่งที่เป็นที่ยอมรับกันในสังคม การยอมรับนับ
ถือในคุณค่านั้น ๆ หรือปฏิบัติตามในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง จนกลายเป็นความเชื่อ แล้วจึงเกิดทัศนคติที่ดีใน
สิ่งนั้น 

4. การจัดระบบ  การสร้างแนวคิด จัดระบบของค่านิยมที่ เกิดขึ้ นโดยอาศัย
ความสัมพันธ์ถ้าเข้ากันได้ก็จะยึดถือต่อไปแต่ถ้าขัดกันอาจไม่ยอมรับอาจจะยอมรับค่านิยมใหม่โดย
ยกเลิกค่านิยมเก่า 

5. บุคลิกภาพ  การน้าค่านิยมที่ยึดถือมาแสดงพฤติกรรมที่เป็นนิสัยประจ้าตัว ให้
ประพฤติปฏิบัติแต่สิ่งที่ถูกต้องดีงามพฤติกรรมด้านนี้ จะเกี่ยวกับความรู้สึกและจิตใจ ซึ่งจะเริ่มจาก
การได้รับรู้จากสิ่งแวดล้อม แล้วจึงเกิดปฏิกิริยาโต้ตอบ ขยายกลายเป็นความรู้สึกด้านต่าง ๆ 

จนกลายเป็นค่านิยม และยังพัฒนาต่อไปเป็นความคิด อุดมคติ ซึ่งจะเป็นควบคุมทิศทาง
พฤติกรรมของคนคนจะรู้ดีรู้ชั่วอย่างไรนั้น ก็เป็นผลของพฤติกรรมด้านนี้ 

3.ทักษะพิสัย (Psychomotor Domain) (พฤติกรรมด้านกล้ามเนื้อประสาท) 

 พฤติกรรมที่บ่งถึงความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่างคล่องแคล่วช้านิช้านาญ  ซึ่งแสดง
ออกมาได้โดยตรงโดยมีเวลาและคุณภาพของงานเป็นตัวชี้ระดับของทักษะ 

พฤติกรรมด้านทักษะพิสัย ประกอบด้วย พฤติกรรมย่อย ๆ 5 ขั้น ดังนี้ 

1.การรับรู้  เป็นการให้ผู้เรียนได้รับรู้หลักการปฏิบัติที่ถูกต้อง หรือ เป็นการเลือกหา
ตัวแบบที่สนใจ 

2.กระท้าตามแบบ หรือ เครื่องชี้แนะ  เป็นพฤติกรรมที่ผู้เรียนพยายามฝึกตามแบบที่
ตนสนใจและพยายามท้าซ้้า เพ่ือที่จะให้เกิดทักษะตามแบบที่ตนสนใจให้ได้ หรือ สามารถปฏิบัติงาน
ได้ตามข้อแนะน้า 

3.การหาความถูกต้อง พฤติกรรมสามารถปฏิบัติได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้องอาศัย
เครื่องชี้แนะ  เมื่อได้กระท้าซ้้าแล้ว  ก็พยายามหาความถูกต้องในการปฏิบัติ 
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4.การกระท้าอย่างต่อเนื่องหลังจากตัดสินใจเลือกรูปแบบที่เป็นของตัวเองจะกระท้า
ตามรูปแบบนั้นอย่างต่อเนื่อง จนปฏิบัติงานที่ยุ่งยากซับซ้อนได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง คล่องแคล่ว  การ
ที่ผู้เรียนเกิดทักษะได้  ต้องอาศัยการฝึกฝนและกระท้าอย่างสม่้าเสมอ 

5. การกระท้าได้อย่างเป็นธรรมชาติ พฤติกรรมที่ได้จากการฝึกอย่างต่อเนื่อง จน
สามารถปฏิบัติ ได้คล่องแคล่วว่องไวโดยอัตโนมัติ เป็นไปอย่างธรรมชาติ  ซึ่งถือเป็นความสามารถของ
การปฏิบัติในระดับสูง 

ทฤษฎีการเรียนรู้ของบลูม (Bloom 1976 ) (ปรีดาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2553) บลูมได้เสนอ
ทฤษฎีการเรียนรู้ในโรงเรียนไว้ดังนี้ 

 - พ้ืนฐานของผู้เรียนเป็นหัวใจในการเรียน ผู้เรียนแต่ละคนจะเข้าชั้นเรียนด้วยพ้ืนฐานที่จะ
ช่วยให้เขา ประสบความส้าเร็จในการเรียนรู้ต่างกัน ถ้าเขามีพ้ืนฐานที่คล้ายคลึงกัน ผลสัมฤทธิ์ทางการ
เรียนจะไม่แตกต่างกัน 

- คุณลักษณะของแต่ละคน เช่น ความรู้ที่จ้าเป็นก่อนเรียน แรงจูงใจในการเรียน และคุณภาพ
ของการสอน เป็นสิ่งที่ปรับปรุงได้ เพ่ือให้แต่ละคนและทั้งกลุ่มมีระดับการเรียนรู้ที่สูงขึ้น 

เพราะฉะนั้นเราสามารถสรุปได้ว่า การเรียนรู้หมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
จากเดิมไปสู่พฤติกรรมใหม่ที่ค่อนข้างถาวร และพฤติกรรมใหม่นี้เป็นผลมาจากประสบการณ์หรือการ
ฝึกฝน มิใช่เป็นผลจากการตอบสนองตามธรรมชาติหรือสัญชาตญาณ หรือวุฒิภาวะ หรือพิษยาต่าง ๆ 
หรืออุบัติเหตุ หรือความบังเอิญ พฤติกรรมที่เปลี่ยนไปจะต้องเปลี่ยนไปอย่างค่อนข้างถาวร จึงจะถือ
ว่าเกิดการเรียนรู้ขึ้น หากเป็นการ เปลี่ยนแปลงชั่วคราวก็ยังไม่ถือว่าเป็นการเรียนรู้ 

เมื่อบุคคลเกิดการเรียนรู้ จะเกิดการเปลี่ยนแปลงดังนี้ (Bloom, 1959) 

1. การเปลี่ยนแปลงทางด้านความรู้ ความเข้าใจ และความคิด (Cognitive Domain) 
หมายถึง การเรียนรู้เกี่ยวกับเนื้อหาสาระใหม่ ก็จะท้าให้ผู้เรียนเกิดความรู้ความเข้าใจสิ่งแวดล้อมต่าง 
ๆ ได้มากข้ึน เป็นการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในสมอง 

2. การเปลี่ยนแปลงทางด้านอารมณ์ ความรู้สึก ทัศนคติ ค่านิยม (Affective Domain) 
หมายถึง เมื่อบุคคลได้เรียนรู้สิ่งใหม่ ก็ท้าให้ผู้เรียนเกิดความรู้สึกทางด้านจิตใจ ความเชื่อ ความสนใจ 

3. ความเปลี่ยนแปลงทางด้านความช้านาญ (Psychomotor Domain) หมายถึง การที่
บุคคลได้เกิดการเรียนรู้ทั้งในด้านความคิด ความเข้าใจ และเกิดความรู้สึกนึกคิด ค่านิยม ความสมใจ
ด้วยแล้ว ได้น้าเอาสิ่งที่ได้เรียนรู้ไปปฏิบัติ จึงท้าให้เกิดความช้านาญมากขึ้น เช่น การใช้มือ เป็นต้น 
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สรุปปัจจัยที่ท้าให้เกิดความพอใจในการท้างาน ได้แก่ ปัจจัยสุขอนามัยและปัจจัยจูงใจโดย
ปัจจัยสุขอนามัยมีเพ่ือบ้ารุงจิตใจของผู้ปฏิบัติงาน ถ้าหากไม่ได้จัดให้มีขึ้นผู้ปฏิบัติงานจะรู้สึกผิดปกติ
และเกิดความรู้สึกไม่พอใจในงาน ซึ่งอาจก่อให้เกิดความเสียหายแก่องค์กรได้ ส่วนปัจจัยจูงใจ มีขึ้น
เพ่ือสร้างความพึงพอใจในผลงาน กระตุ้นให้กระตือรือร้นในการท้างานยิ่งขึ้น ฉะนั้นปัจจัยทั้งสองนี้จะ
แยกจากกันไม่ได้ ซึ่งจะเป็นสิ่งที่สามารถบ่งบอกได้ว่าบุคคลนั้นมีคุณภาพชีวิตในการท้างานที่ดี หรือไม่
ดี 

2.1.5 ทฤษฎีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ของแมคคลีแลนด์ McClelland 

          ทฤษฎีนี้เน้นอธิบายการจูงใจของบุคคลที่กระท้าการเพ่ือให้ได้มาซึ่งความต้องการความส้าเร็จ
มิได้หวังรางวัลตอบแทนจากการกระท้าของเขา  ซึ่งความต้องการความส้าเร็จนี้ในแง่ของการท้างาน
หมายถึงความต้องการที่จะท้างานให้ดีที่สุดและท้าให้ส้าเร็จผลตามที่ตั้งใจไว้  เมื่อตนท้าอะไรส้าเร็จได้
ก็จะเป็นแรงกระตุ้นให้ท้างานอื่นส้าเร็จต่อไป  หากองค์การใดที่มีพนักงานที่แรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์จ้านวน
มากก็จะเจริญรุ่งเรืองและเติบโตเร็ว 

           ในช่วงปีค.ศ. 1940s นักจิตวิทยาชื่อ David I. McClelland ได้ท้าการทดลองโดยใช้
แบบทดสอบการรับรู้ของบุคคล (Thematic Apperception Test (TAT) (Bovee, 1993)เพ่ือวัด
ความต้องการของมนุษย์ โดยแบบทดสอบTAT เป็นเทคนิคการน้าเสนอภาพต่างๆ แล้วให้บุคคลเขียน
เรื่องราวเกี่ยวกับสิ่งที่เขาเห็น จากการศึกษาวิจัยของแมคคลีแลนด์ได้สรุปคุณลักษณะของคนที่มี
แรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์สูงมีความต้องการ 3 ประการที่ได้จากแบบทดสอบTAT ซึ่งเขาเชื่อว่าเป็นสิ่งส้าคัญ
ในการที่จะเข้าใจถึงพฤติกรรมของบุคคลได้ดังนี้ 

         1.ความต้องการความส้าเร็จ (Need for Achievement (nach) เป็นความต้องการที่จะท้าสิ่ง
ต่างๆให้เต็มที่และดีที่สุดเพ่ือความส้าเร็จ  จากการวิจัยของ McClelland  พบว่า  บุคคลที่ต้องการ
ความส้าเร็จ (nach) สูง จะมีลักษณะชอบการแข่งขันชอบงานที่ท้าทายและต้องการได้รับข้อมูล
ป้อนกลับเพ่ือประเมินผลงานของตนเอง  มีความช้านาญในการวางแผน  มีความรับผิดชอบสูง และ
กล้าที่จะเผชิญกับความล้มเหลว 

         2.ความต้องการความผูกพัน (Need for Affiliation (naff) เป็นความต้องการการยอมรับจาก
บุคคลอ่ืน ต้องการเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม ต้องการสัมพันธภาพที่ดีต่อบุคคลอ่ืน บุคคลที่ต้องการความ
ผูกพันสูงจะชอบสถานการณ์การร่วมมือมากกว่าสถานการณ์การแข่งขัน โดยจะพยายามสร้างและ
รักษาความสัมพันธ์อันดีกับผู้อื่น 

          3.ความต้องการอ้านาจ (Need for Power (npower) เป็นความต้องการอ้านาจเพ่ือมี
อิทธิพลเหนือผู้อ่ืน บุคคลที่มีความต้องการอ้านาจสูง  จะแสวงหาวิถีทางเพ่ือท้าให้ตนมีอิทธิพลเหนือ



  19 

บุคคลอ่ืน ต้องการให้ผู้อ่ืนยอมรับหรือยกย่อง ต้องการความเป็นผู้น้า ต้องการท้างานให้เหนือกว่า
บุคคลอ่ืน และจะกังวลเรื่องอ้านาจมากกว่าการท้างานให้มีประสิทธิภาพจากการศึกษาพบว่าพนักงาน
ที่มีแรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์สูงมักต้องการจะท้างานในลักษณะ 3 ประการดังนี้ 

 1.งานที่เปิดโอกาสให้เขารับผิดชอบเฉพาะส่วนของเขา และเขามีอิสระที่จะตัดสินใจและ
แก้ปัญหาด้วยตนเอง 

 2.ต้องการงานที่มีระดับยากง่ายพอดี ไม่ง่ายหรือยากจนเกินไปกว่าความสามารถของเขา 

 3.ต้องการงานที่มีความแน่นอนและต่อเนื่องซึ่งสร้างผลงานได้และท้าให้เขามีความก้าวหน้าใน
งานเพ่ือจะพิสูจน์ตนเองถึงความสามารถของเขาได้ 

              นอกจากงานในลักษณะดังกล่าวแล้วแมคคลีแลนด์ได้พบว่าปัจจัยที่ส้าคัญอีกปัจจัยหนึ่งที่มี
ผลต่อการท้างานเพ่ือให้ได้ผลงานที่มีประสิทธิภาพคือสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสมกับงานที่เขาท้าด้วยจาก
การทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยเลือกทฤษฎีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ทฤษฎีแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน และทฤษฎีประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาสร้างเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ส้าหรับงานวิจัยครั้งนี้ 

2.1.6 ทฤษฎีควำมคำดหวังของวรูม (Vroom, 1964) 

 ทฤษฎีนี้กล่าวถึงบุคคลเลือกการรับรู้ตามความคาดหวังรางวัลที่คาดว่าจะได้รับในด้านงาน
บุคคลจะเลือกหางานในระดับที่ผลออกมาได้รับประโยชน์สูงสุด เขาจะท้างานหนักถ้าเขาคาดหวังว่า
ความพยายามของเขาจะน้าไปสู่รางวัลที่เขาต้องการในด้านรายรับหรือต้าแหน่งที่สูงขึ้นระดับผลผลิต
ของบุคคลใดขึ้นอยู่กับแรงผลักดัน 3 ประการ คือ 

1. เป้าหมายของบุคคลนั้น 
2. ความเข้าใจหรือการรับรู้ในความสัมพันธ์ระหว่างผลผลิตและการประสบความส้าเร็จ

ตามเป้าหมาย 
3. การรับรู้ในความสามารถของเขาว่าจะมีอิทธิพลมากน้อยเพียงใดต่อระดับผลผลิต 

 ทฤษฎีนี้ได้กล่าวถึงกระบวนการความคิดของมนุษย์ในเรื่องของความคาดหวัง (Expectancy) 
และการรับรู้ (Perception) ของพนักงานประกอบด้วย 3 ปัจจัยต่อไปนี้ 

1. ความคาดหวัง (Expectancy) ความเชื่อของคนที่ว่าการทุ่มเทให้กับงานอย่างเต็มที่จะ
ส่งผลไปถึงความส้าเร็จของการท้างานในระดับที่พึงปรารถนาซึ่งบางครั้งเรียกว่า การคาดหวังผลงาน
จากความเพียรพยายาม 

การท้าให้การคาดหวังสูงสุด คือ ท้าให้คนรู้สึกว่ามีความสามารถในการท้างานจนถึงระดับที่
ต้องการได ้
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 เลือกพนักงานที่มีความสามารถ 
 ฝึกให้พนักงานใช้ความสามารถที่มีอยู่ 
 สนับสนุนความพยายามในการท้างาน 
 ระบุเป้าหมายในการท้างานให้ชัดเจน 

2. ผลตอบแทน (Instrumentality) ความเชื่อของคนที่ว่าเมื่อประสบความส้าเร็จในการ
ท้างานแล้ว ผลที่ตามมาก็คือรางวัลและสิ่งอื่นๆ เรียกว่า การคาดหวังจากผลที่ได้จากการท้างาน  

การท้าให้ผลรางวัลสูงสุดท้าให้คนมั่นใจว่าจะมีผลรางวัลตามมาเมื่องานประสบผลส้าเร็จแล้ว
ท้าให้เกิดผลสัญญาทางใจ 

 ท้าให้พนักงานเห็นถึงความเป็นไปได้ในการให้รางวัล 
 ท้าให้เห็นว่ารางวัลที่ให้ส้าหรับการท้างานมีลักษณะอย่างไร 

3. คุณค่า (Value) คุณค่าของรางวัลและผลอ่ืนๆ ที่คาดว่าจะได้รับจากการท้างานซึ่งถูก
ประเมินค่าโดยคนแต่ละคนแรงจูงใจในการท้างานอย่างเต็มที่ของพนักงานคนหนึ่งเพ่ือให้ได้รับการ
เลื่อนขั้นจะมนี้อยหากเง่ือนไข 3 ประการ ต่อไปนี้เกิดขึ้นเพียงหนึ่งเงื่อนไขหรือมากกว่านั้น 

เงื่อนไขที่หนึ่ง: ถ้าการคาดหวังต่้า (Expectancy) การจูงใจก็จะไม่ประสบผลส้าเร็จ เช่น 
พนักงานบางคนอาจรู้สึกว่าเขาไม่สามารถท้าผลงานได้ถึงระดับที่จะได้รับการเลื่อนขั้น 

เงื่อนไขที่สอง : ถ้าผลตอบแทนต่้า (Instrumentality) การจูงใจก็จะไม่ประสบผลส้าเร็จ เช่น 
พนักงานอาจจะไม่ม่ันใจว่าผลงานในระดับสูงจะท้าให้ได้รับการเลื่อนขั้นจริง 

เงื่อนไขที่สาม : ถ้าคุณค่าที่ประเมินต่้า (Value) การจูงใจก็จะไม่ประสบผลส้าเร็จ เช่น 
พนักงานอาจจะประเมินว่าการได้รับการเลื่อนขั้นถือเป็นรางวัลที่น้อยเหลือเกิน 

การท้าให้คุณค่าของรางวัลสูงสุดท้าให้คนเข้าใจถึงคุณค่าของรางวัลต่างๆ ที่ได้รับโดย 

 ระบุความต้องการเฉพาะบุคคลให้ได้ 
 จัดสรรรางวัลให้ตรงกับความต้องการ 
การท้าให้องค์ประกอบของการจูงใจทั้งสามประการมีค่ามากที่สุดเท่าที่จะเป็นได้

วัตถุประสงค์ขององค์กรที่ตั้งไว้และสร้างบรรยากาศในการท้างานให้พนักงานเห็นว่าการทุ่มเทความ
พยายามให้กับงานเป็นทางที่น้าไปสู่การได้รับรางวัลที่พึงปรารถนาในระดับสูงและน้าไปสู่ความพอใจ
ในการท้างานและผูกพันต่อองค์กรในท่ีสุด 

2.1.7 ทฤษฎีกำรจูงใจของแมคเกรเกอร์ (McGregor’s Theory X&Y) 

 แมคเกรเกอร์ (McGregor, 1979) เป็นศาสตราจารย์วิชาการบริหาร ณ สถาบันเทคโนโลยี
แมสซาซูเสทส์สหรัฐอเมริกา เขาท้าการศึกษาวิจัยพฤติกรรมการท้างานของมนุษย์และได้สร้างทฤษฎี
การจูงใจในการท้างานเป็น 2 ทฤษฎีดังนี้ 
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1. ทฤษฎี X 
ทฤษฎีนี้มองความเป็นมนุษย์ในแง่ไม่ดีสรุปแนวคิดท่ีส้าคัญของทฤษฎีนี้ได้เป็น 3 ประการ 

คือ เห็นว่าโดยธรรมชาติของมนุษย์ที่แท้จริงนั้นมนุษย์ไม่ชอบท้างานหากมีโอกาสหลีกเลี่ยงได้ก็
พยายามหลีกเลี่ยงเห็นว่าวิธีที่จะท้าให้มนุษย์ท้างานได้นั้นต้องใช้วีบังคับควบคุมข่มขู่สั่งการและลงโทษ 
เพ่ือให้งานบรรลุวัตถุประสงค์เห็นว่ามนุษย์ส่วนใหญ่ชอบเป็นผู้ตามมากกว่าผู้น้าและพยายามหลีกเลี่ยง
ความรับผิดชอบไม่ค่อยหวังความก้าวหน้าทะเยอทะยานน้อยแต่สิ่งที่ต้องการมากเหนืออย่างอ่ืน คือ 
ความมั่นคงปลอดภัยจากแนวคิดที่มองว่ามนุษย์ไม่ดีดังกล่าวจึงเห็นได้ ว่า ผู้ที่เชื่อตามแนวคิดของ
ทฤษฎีนี้หากจะมอบหมายให้ใครท้างานอะไรจึงต้องมีหัวหน้างานคอบควบคุมบังคับบัญชาเพราะเห็น
ว่าถ้าไม่มีหัวหน้าบังคับบัญชาหรือไม่มีใครมาชี้นิ้วสั่งการ งานก็มักไม่เดินการที่มีหัวหน้ามาบังคับบัญชา
ในความหมายของกลุ่มนี้คือ การว่ากล่าวและลงโทษเหตุที่ต้องท้าดังนี้โดยมีเหตุผลว่า พ้ืนฐานของคน
มักเกียจคร้านและขาดความรับผิดชอบคือ ทฤษฎีในกลุ่มนี้จะมองมนุษย์ในแง่ลบเป็นส่วนใหญ่ 

2. ทฤษฎี Y 
ทฤษฎีนี้มองความเป็นมนุษย์ในแง่ดีแนวคิดของทฤษฎีนี้สรุปสาระส้าคัญได้ดังต่อไปนี้ 
โดยธรรมชาติของมนุษย์ส่วนใหญ่มีความมานะพยายามทั้งทางจิตใจและร่างกาย ความ

พยายามมีคู่กับความเป็นมนุษย์เช่นเดียวกับการพักผ่อนหรือการแสวงหาความเพลิดเพลินมนุษย์มิได้
รังเกียจการท้างานเห็นว่างานช่วยสนองความต้องการของตนและเห็นว่าบางครั้งบางคราวที่มนุษย์
จ้าต้องหลีกเลี่ยงงานนั้นน่าจะเนื่องมาจากลักษณะการควบคุมของหัวหน้างานหรืออ้านาจการควบคุม
จากภายนอกการท้าให้ผลงานบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ อาจไม่จ้าเป็นต้องใช้การควบคุมและ
บังคับการให้โอกาสคนงานได้ท้างานบรรยากาศที่เขาเป็นตัวของตัวเอง และยอมรับในวัตถุประสงค์
ของงานได้จะส่งผลให้งานบรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ มนุษย์โดยทั่วไปให้ความส้าคัญกับการท้างาน
เป็นกลุ่มเป็นทีม เป็นคณะท้างานอยู่แล้วดังตัวอย่างที่บางประเทศหรือบางท้องที่ที่นิยมมารวมกลุ่ม
ท้างานด้วยกันที่เรียกว่า “ประเพณีลงแขก” ในสมัยโบราณ มนุษย์มักยึดมั่นกับวัตถุประสงค์ของงาน
เมื่อท้างานส้าเร็จตามวัตถุประสงค์ของงานเมื่อท้างานส้าเร็จตามวัตถุประสงค์ของงานแต่ละอย่างจะ
เกิด 

2.2 แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
แรงจูงใจเป็นค้าที่ใช้กันมากแต่บางครั้งก็ใช้กันไม่ค่อยถูกต้องความจริงแล้วแรงจูงใจใช้เพื่อ

อธิบายว่าท้าไมจึงท้าการกระท้าอย่างนั้นและท้าให้เกิดอะไรขึ้นมาบ้าง 

     ค้าว่า “แรงจูงใจ” มาจากค้ากริยาในภาษาละตินว่า “Movere” (Kidd, 1973:101) ซึ่งมี
ความหมายตรงกับค้าในภาษาอังกฤษว่า “to move” อันมีความหมายว่า “เป็นสิ่งที่โน้มน้าวหรือมัก
ชักน้าบุคคลเกิดการกระท้าหรือปฏิบัติการ (To move a person to a course of action) ดังนั้น
แรงจูงใจจึงได้รับความสนใจมากในทุกๆวงการ 
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ส้าหรับโลเวลล์ (Lovell, 1980) ให้ความหมายของแรงจูงใจว่า”เป็นกระบวนการที่ชักน้าโน้ม
น้าวให้บุคคลเกิดความมานะพยายามเพ่ือที่จะสนองตอบความต้องการบางประการให้บรรลุผลส้าเร็จ” 

ไมเคิล คอมแจน (Domjan, 1996) อธิบายว่าการจูงใจเป็นภาวะในการเพ่ิมพฤติกรรมการ
กระท้ากิจกรรมของบุคคลโดยบุคคลจงใจกระท้าพฤติกรรมนั้นเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ต้องการ 

กานดา จันทร์แย้ม (กานดา จันทร์แย้ม 2556) สรุปความหมายของแรงจูงใจว่าหมายถึง “สิ่ง
ใด ๆก็ตามที่ผลักดันให้เกิดพฤติกรรมหรือการกระท้าขึ้น โดยมีลักษณะส้าคัญคือ มีพลัง และมีความ
คงทนในการแสดงพฤติกรรม”  

สมศักดิ์ ประเสริฐสุข (สมศักดิ์ ประเสริฐสุข, 2554) “แรงจูงใจหมายถึง สภาวะที่อินทรีย์ถูก
กระตุ้นให้แสดงพฤติกรรมเพ่ือไปยังจุดหมายปลายทาง” 

        สรุปได้ว่าการจูงใจเป็นกระบวนการที่บุคคลถูกกระตุ้นจากสิ่งเร้าโดยจงใจให้กระท้าหรือดิ้นรน
เพ่ือให้บรรลุจุดประสงค์บางอย่างซึ่งจะเห็นได้พฤติกรรมที่เกิดจากการจูงใจเป็นพฤติกรรมที่มิใช่เป็น
เพียงการตอบสนองสิ่งเร้าปกติธรรมดา ยกตัวอย่างลักษณะของการตอบสนองสิ่งเร้าปกติคือ การขาน
รับเมื่อได้ยินเสียงเรียก แต่การตอบสนองสิ่งเร้าจัดว่าเป็นพฤติกรรมที่เกิดจากการจูงใจเช่น พนักงาน
ตั้งใจท้างานเพื่อหวังความดีความชอบเป็นกรณีพิเศษ 

แรงจูงใจต่อพฤติกรรมของบุคคลในแต่ละสถำนกำรณ์ 

แรงจูงใจจะท้าให้แต่ละบุคคลเลือกพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองต่อสิ่งเร้าที่เหมาะสมที่สุดในแต่
ละสถานการณ์ที่แตกต่างกันออกไป พฤติกรรมที่เลือกแสดงนี้ เป็นผลจากลักษณะในตัวบุคคล
สภาพแวดล้อมดังนี้ 

             1.ถ้าบุคคลมีความสนใจในสิ่งใดก็จะเลือกแสดงพฤติกรรม และมีความพอใจที่ จะท้า
กิจกรรมนั้นๆ รวมทั้งพยายามท้าให้เกิดผลเร็วที่สุด 

             2.ความต้องการจะเป็นแรงกระตุ้นที่ท้าให้ท้ากิจกรรมต่างๆเพ่ือตอบสนองความต้องการนั้น 

             3.ค่านิยมที่เป็นคุณค่าของสิ่งต่างๆ เช่นค่านิยมทางเศรษฐกิจ สังคม ความงาม จริยธรรม 
วิชาการ เหล่านี้จะเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดแรงขับของพฤติกรรมตามค่านิยมนั้น 

             4.ทัศนคติที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งก็มีผลต่อพฤติกรรมนั้น เช่น ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อการท้างาน ก็
จะท้างานด้วยความทุ่มเท 
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             5.ความมุ่งหวังที่ต่างระดับกัน ก็เกิดแรงกระตุ้นที่ต่างระดับกันด้วย คนที่ตั้งระดับความ
มุ่งหวังไว้สูงจะพยายามมากกว่าผู้ที่ตั้งระดับความมุ่งหวังไว้ต่้า 

             6 .การแสดงออกของความต้องการในแต่ละสั งคมจะแตกต่ างกันออกไป  ตาม
ขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรมของสังคมของตน ยิ่งไปกว่านั้นคนในสังคมเดียวกัน ยังมี
พฤติกรรมในการแสดงความต้องการที่ต่างกันอีกด้วยเพราะสิ่งเหล่านี้เกิดจากการเรียนรู้ของตน 

             7.ความต้องการอย่างเดียวกัน ท้าให้บุคคลมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันได้ 

             8.แรงจูงใจที่แตกต่างกัน ท้าให้การแสดงออกของพฤติกรรมที่เหมือนกันได้ 

             9.พฤติกรรมอาจสนองความต้องการได้หลายๆทางและมากกว่าหนึ่งอย่างในเวลาเดียวกัน 
เช่นตั้งใจท้างาน เพ่ือไว้ขึ้นเงินเดือนและได้ชื่อเสียงเกียรติยศ ความยกย่องและยอมรับจากผู้อื่น 

กระบวนการจูงใจ 

 การจูงใจเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลาตราบใดที่มนุษย์ยังมีความต้องการซึ่งความ
ต้องการซึ่งมีผู้ได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับกระบวนการจูงใจ ดังนี้ 

 พวงเพชร  วัชระอยู่  (พวงเพชร วัชรอยู่, 2537) กล่าวไว้ว่า กระบวนการจูงใจประกอบด้วย
ขั้นตอนการจูงใจที่เก่ียวข้อง 4 ขั้นตอน คือ 

1. ขั้นความต้องการ  (Need stage)ความต้องการเป็นภาวะขาดสมดุล ที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคล
ขาดสิ่งที่จะท้าให้ส่วนต่างๆ ภายในร่างกายด้าเนินไปตามปกติ สิ่งที่ขาดนั้นอาจเป็นสิ่งที่จ้าเป็นต่อชีวิต 
เช่น อาหาร น้้า อากาศ เป็นต้น หรืออาจเป็นสิ่งที่ส้าคัญต่อความทุกข์สุขของจิตใจ เช่น ความรัก หรือ
อาจเป็นสิ่งจ้าเป็นเล็กน้อยส้าหรับบางคน เช่น หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

2. ขั้นแรงขับ  (Drive stage)ความต้องการในขั้นแรกนั้นกระตุ้นให้เกิดแรงขับ คือ เมื่อเกิด
ความต้องการแล้ว บุคคลจะนิ่งเฉยอยู่ไม่ได้ อาจมีความกระวนกระวายไม่เป็นสุขภาวะที่คนกระวน
กระวายนี้เรียกว่าแรงขับ ซึ่งระดับความกระวนกระวายจะมีมากน้อยเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับระดับความ
ต้องการ ถ้าต้องการมากจะมีความกระวนกระวายมาก เช่นเมื่อร่างกายขาดน้้าจะเกิดอาการคอแห้ง
กระหายน้้าเกิดความกระวนกระวายไม่เป็นสุข 

3. ขั้นพฤติกรรม  (Behavior stage)  เมื่อเกิดความกระวนกระวายขึ้น ความกระวน
กระวายนั้นจะผลักดันให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่น้าไปสู่เป้าหมายนั้นออกมา แรงจะขับเป็นพลังให้
แสดงพฤติกรรมได้รุนแรงหรือมากน้อยได้ต่างกัน เช่น คนกระหายน้้ามากกับคนกระหายน้้าเล็กน้อย
ย่อมมีพฤติกรรมในการหาดื่มน้้าแตกต่างกัน 

4. ขั้นลดแรงขับ  (Dive reduction stage)  เป็นขั้นสุดท้าย คือ แรงขับลดลงภายหลังจาก
เกิดพฤติกรรมที่ตอบสนองความต้องการแล้ว แรงขับและการลดแรงขับนี้ไม่ใช่จะสัมพันธ์กันเสมอไป 
คือ การลดแรงขับ จะไม่หมดสิ้นทุกครั้ง เป็นต้นว่าสิ่งที่เคยตอบสนองความต้องการของคนในครั้งหนึ่ง
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อาจจะท้าให้ไม่พอใจในครั้งต่อไป หรือสิ่งที่ตอบสนองความต้องการของคนหนึ่งจะไม่สนองความ
ต้องการของคนอ่ืน การเรียนรู้และการรับรู้ที่แตกต่างกันในแต่ละบุคคลจะมีอิทธิพลต่อผลของการ
ตอบสนอง ที่ท้าให้พอใจหรือไม่พอใจได้ และความต้องการที่ขัดแย้งกันภายในตัวบุคคลจะมีอิทธิพลต่อ
การตอบสนอง ท้าให้แต่ละคนตอบสนองด้วยวิธีการและระดับความมากน้อยแตกต่างกันไป 

พงษ์พันธ์  พงษ์โสภา (พงษ์พันธ์ พงษ์โสภา, 2544)  ได้กล่าวไว้ว่า การจูงใจของมนุษย์นั้น
จะต้องประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องและประสานสัมพันธ์กันเป็นกระบวนการ กล่าวคือ เมื่อ
เกิดความต้องการก็จะเกิดแรงขับ  (Drive)  หรือแรงกระตุ้นขึ้นในร่างกายและจะแสดงพฤติกรรม
ออกมาเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย  (Goal)  หรือให้ได้สิ่งจูงใจตามความต้องการจากนั้นแรงขับก็จะลดลง
แรงกระตุ้นที่เป็นแรงผลักดันให้คนเราแสดงพฤติกรรมออกมานั้นบางคนอาจเรียกว่า เป็นความ
ปรารถนา  (Desired) บางคนเรียกว่า เป็นความประสงค์  (Wish) หรือบางคนเรียกว่า (Drive) นั้น
อาจจะเกิดมาจากภายในตัวเราเองก็ได้เช่นความหิว ความกระหาย ความเหนื่อยอ่อนเมื่อยล้า หรืออีก
ประการหนึ่ งอาจเกิดมาจากจากสิ่ งแวดล้อมภายนอกมากระตุ้นได้ เช่น การอยากเรียนจบ
มหาวิทยาลัย เพ่ือได้รับปริญญา หรือการมองเห็นคนมีต้าแหน่งหน้าที่การในระดับสูงเป็นผู้ที่มีเกียรติ 
มีคนยอย่องก็อยากจะเป็นบ้างท้าให้เกิดแรงจูงใจขึ้น 

กล่าวโดยสรุปว่า กระบวนการจูงใจเกิดจากการที่มนุษย์มีความต้องการที่เกิดจากการกระตุ้น
จากภายในร่างกายและภายนอกร่างกายแล้วก็จะเกิดแรงขับขึ้น  ซึ่งแรงขับจะผลักดันให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมนั้นออกมามีทิศทางน้าไปสู่เป้าหมาย เพ่ือให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น 

ประเภทของกำรจูงใจ 

ได้มีผู้กล่าวถึงและแบ่งประเภทของการจูงใจไว้ ดังนี้ 

 กมลรัตน์  หล้าสุวงษ์ (กมลรัตน์ หล้าสุวงษ์, 2528) ได้แบ่งแรงจูงใจออกเป็น  2  ประเภท คือ 

1. แรงจูงใจทางด้านร่างกาย  (Physical Motivation)  เป็นความต้องการทางด้านร่างกาย
ที่เกี่ยวกับอาหาร การพักผ่อน การได้รับความคุ้มครอง การได้รับความเพลิดเพลิน การลดความ
เคร่งเครียด ความกระหาย เป็นแรงจูงใจที่ติดตัวมาแต่ก้าเนิดมีความจ้าเป็นต่อการด้ารงชีวิต 

2. แรงจูงใจทางด้านสังคม  (Social Motivation)  เป็นความต้องการที่เป็นผลมาจากด้าน
ชีววิทยาของมนุษย์ในความต้องการอยู่ร่วมกัน หลังจากการเรียนรู้ในสังคม ได้แก่ ความต้องการ ความ
รัก ความอบอุ่น การเป็นที่ยอมรับในสังคม ความมีเกียรติ ได้รับการยกย่องชมเชย 

จันทรานี  สงวนนาม (จันทรานี สงวนนาม, 2553)  ได้แบ่งการจูงใจออกเป็น  2  ประเภท 

1. การจูงใจภายใน  (Intrinsic Motivation)  หมายถึง สภาวะของบุคคลที่มีความต้องการ
จะท้าบางสิ่งบางอย่างด้วยจิตใจของตนเอง โดยไม่ต้องใช้สิ่งของล่อใดๆ มากระตุ้น ซึ่งถือว่ามีคุณค่าต่อ
การปฏิบัติงานต่างๆ เป็นอย่างยิ่ง การจูงใจประเภทนี้ได้แก่ 
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1.1 ความต้องการ  (Needs)  ความต้องการให้เกิดแรงขับ แรงจับจะท้าให้
บุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ซึ่งผลที่จะเกิดก็คือ ความสบายใจ ความพอใจ 

1.2 ความปรารถนา  (Desire)  เป็นความต้องการชนิดหนึ่ง แต่จะท้าให้เกิดแรง
ขับที่น้อยกว่าความต้องการ  (Needs)  หากไม่บรรลุเป้าหมายทั้งหมดก็จะรู้สึกเฉยๆ 

1.3 ความทะเยอทะยาน  (Ambition)  ความทะเยอทะยาน มักใหญ่ใฝสสูงเป็น
สิ่งที่ดีเป็นความต้องการ ความอยากได้ที่ช่วยให้บุคคลแสวงหาแนวทางท่ีจะท้าให้บรรลุตามเป้าหมาย 

1.4 ความสนใจพิเศษ  (Special Interest) ถ้าผู้ปฏิบัติงานคนใดมีความสนใจสิ่ง
ใดเป็นพิเศษก็จะมีความตั้งใจในการท้างานประสบความส้าเร็จได้ในเวลาอันรวดเร็ว 

1.5 ทัศนคติหรือเจตคติ  (Attitude)  หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที่บุคคลมีต่อสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งถือเป็นการจูงใจภายในที่จะกระตุ้นให้บุคคลแสดงพฤติกรรม เช่น ถ้าผู้ปฏิบัติมีทัศนคติที่ดีต่อ
ผู้บังคับบัญชาก็จะเป็นผลดีต่อการท้างานเป็นอย่างยิ่ง 

2. แรงจูงใจภายนอก  (Extrinsic Motivation)หมายถึง สภาวะของบุคคลที่ได้รับแรง
กระตุ้นจากภายนอกเพ่ือน้าไปสู่การแสดงพฤติกรรมตามจุดมุ่งหมายของผู้กระตุ้น การจูงใจภายนอก 
ได้แก่ เป้าหมายความคาดหวัง ความก้าวหน้า สิ่งล่อใจต่างๆ เช่น การชมเชย การติเตียน การให้
รางวัล การประกวด การลงโทษ การแข่งขัน เป็นต้น 

บีช  (Beach. 1965: 165 อ้างถึงใน (จันทรานี สงวนนาม, 2553) แบ่งการจูงใจออกเป็น 2 
ประเภท คือ การจูงใจในแง่บวก และการจูงใจในแง่ลบ 

1. การจูงใจในแง่บวก  (Positive Motivation) หรือบางครั้งเรียกว่า “หารจูงใจที่ช่วย
ลดความกระวนกระวายใน”  (Anxiety Reducing Motivation) หรือ “การจูงใจแบบใช้ไม้นวม”  
(Carrot Approach)  การจูงใจในแง่นี้บุคคลจะได้รับสิ่งที่มีคุณค่า เช่น การยกย่องสรรเสริญส้าหรับ
การกระท้าหรือพฤติกรรมอันเป็นที่ยอมรับ 

2. การจูงใจในแง่ลบ  (Negative Motivation)  บางครั้งเรียกว่า “การจูงใจแบบใช้ไม้
แข็ง”  (Stick Approach)  มักใช้วิธีการจูงใจที่ตรงกันข้าม คือ มักจะเป็นการขู่ การลงโทษ การต้าหนิ
ติเตียน ถ้าหากพฤติกรรมหรือการกระท้าของบุคคลนั้นไม่เป็นที่ยอมรับ 

กล่าวโดยสรุปว่าประเภทของการจูงใจถ้าแบ่งแรงจูงใจภายในและภายนอก แรงจูงใจภายใน
จะมีคุณค่ามากกว่าแรงจูงใจภายนอกเพราะแรงจูงใจภายใน จะท้าให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถประสบ
ความส้าเร็จในงานได้สูงกว่าแต่เป็นการยากที่จะสามารถให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงาน
เกิดความศรัทธาในการปฏิบัติงานที่ตนปฏิบัติอยู่ ถ้าแบ่งการจูงใจแบ่งเป็นแรงจูงใจทางร่างกายและ
แรงจูงใจทางด้านสังคม แรงจูงใจด้านทางร่างกายจะมีสูงในวัยเด็ก ส่วนแรงจูงใจด้านสังคมเป็นความ
ต้องการอยู่ร่วมกันกับผู้ อ่ืน ต้องการได้รับการยกย่อง ต้องการเกียรติยศ ชื่อเสียง  ตลอดจน 
ความส้าเร็จในชีวิต 
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สำเหตุของกำรเกิดแรงจูงใจ 

 สาเหตุของการเกิดแรงจูงใจมีหลายกรณี พิบูล ทีปะปาล (2549) กล่าวถึง สาเหตุของการเกิด
แรงจูงใจไว้ดังนี้ 

1. แรงจูงใจที่เกิดจากตัวผลิตภัณฑ์  (Product buying motives)ได้แก่แรงจูงใจที่เกิด
ขึ้นกับผู้บริโภคที่จะต้องซื้อสินค้าและบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง มาเพ่ือสนองความต้องการของตนให้
ได้รับความพอใจ เนื่องจากสินค้าและบริการที่น้ามาสนองความต้องการนั้น มีเป็นจ้านวนมาก แต่เงิน
ที่จะน้ามาซื้อสินค้าเหล่านั้นมีจ้ากัด ผู้บริโภคจึงจ้าเป็นต้องตัดสินใจซื้อสินค้าอย่างใดอย่างหนึ่งตาม
ก้าลังอ้านาจซื้อของเขา 

2. แรงจูงใจที่เกิดจากเหตุผล  (Rational buying motives) เป็นแรงจูงใจที่เกิดจากการ
ใคร่ครวญพินิจพิจารณาของผู้ซื้ออย่างมีเหตุผลก่อนว่าเหตุใดจึงซื้อสินค้าชนิดนั้น แรงกระตุ้นประเภท
นี้ในที่นี้จะยกตัวอย่างเป็นรถยนต์ ได้แก่ 

2.1 ความประหยัด  (Economy)  หมายถึง ความประหยัดในการซื้อและใช้ 
เช่น ในปัจจุบัน ผู้บริโภคนิยมใช้รถยนต์ขนาดเล็กมากกว่ารถยนต์ขนาดใหญ่ เพราะรถยนต์ขนาดเล็ก
ถูกกว่าและประหยัดค่าน้้ามันได้มากกว่า เป็นต้น 

2.2 ประสิทธิภาพและสมรรถภาพในการใช้  (Efficiency and Capacity)  เช่น 
ผู้บริโภคนิยมใช้ยางเรเดียล เนื่องจากมีประสิทธิภาพในการยึดเกาะถนนที่ดีกว่ายางรถยนต์ธรรมดา 
หรือผู้บริโภคเลือกซ้ือนาฬิกาโอเมก้าเพราะเชื่อว่ามีความเที่ยงตรงในการรักษาเวลาที่ดี เป็นต้น 

2.3 ความเชื่อถือได้  (Dependability)  เป็นแรงจูงใจในการซื้อที่มีความส้าคัญ
มากอย่างหนึ่งปกติผู้ผลิตหรือผู้ขายมักจะมีการให้การรับประกันสินค้า เช่น รับประกันภายใน 1 ปี 
หรือจะซ่อมให้ฟรีเมื่อช้ารุด เป็นต้น 

2.4 ความทนทานถาวร  (Durability)เช่น ผู้บริโภคบางคนนิยมใช้ผลิตภัณฑ์ที่ท้า
มาจากสหรัฐอเมริกาหรือจากประเทศทางตะวันตกมากกว่าผลิตภัณฑ์ที่ผลิตมาจากประเทศจีน เพราะ
คิดว่าผลิตภัณฑ์จากประเทศจีนมักเป็นสินค้าคุณภาพต่้า และไม่ค่อยคงทนถาวร เป็นต้น 

2.5 ความสะดวกในการใช้  (Convenience)เช่น การนิยมใช้รถยนต์เกียร์
อัตโนมัติ เนื่องจากไม่ยุ่งยากในการเข้าเกียร์เมื่อท้าการขับขี่ เป็นต้น 

3. แรงจูงใจที่เกิดจากอารมณ์  (Emotional buying motive)แบ่งออกได้ดังนี้ 
3.1 การเอาอย่างแข่งดีกัน  (Emulation)  เช่น เมื่อเห็นเพ่ือนฝูงญาติมิตร หรือ

เพ่ือนบ้านใกล้เคียงมีอะไรเด่นตนเองก็พยายามไปขวนขวายหาซื้อมาบ้างเพ่ือไม่ให้น้อยหน้าผู้อ่ืน เป็น
ต้น 

3.2 ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศ  (Individuality)เช่น ต้องการแต่งตัวด้วยเสื้อผ้า
ที่ทันสมัย หรือน้าแฟชั่นเพื่อแสดงจุดเด่นไม่ซ้้าแบบใคร เป็นต้น 

3.3 ต้องการอนุโลมคล้อยตามอ่ืน  (Conformity)เป็นลักษณะตรงข้ามกับผู้ที่
ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศ บุคคลกลุ่มนี้จะรอคอยจนกว่าผู้ อ่ืนท้าการซื้อ หรือซื้อตามบุคคลที่มี
ชื่อเสียงที่ตนชื่นชอบ เป็นต้น 
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3.4 ต้องการความสะดวกสบาย  (Comfort)เป็นแรงจูงใจที่เกิดขึ้นเมื่อผู้ซื้อ
ต้องการความสะดวกสบายในการท้างานที่เป็นอยู่ การผ่อนแรง หรือการพักผ่อน เป็นต้น 

3.5 ต้องการความส้าราญเพลิดเพลินใจ  (Entertainment and Pleasure)  
เป็นแรงจูงใจที่เกิดจากผู้ซื้อท่ีต้องการความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น การซื้อวิทยุมาฟัง  เป็นต้น 

3.6 ความทะเยอทะยานมักใหญ่ใฝสสูง  (Ambition)เป็นความหยิ่งถือดี หรือ
ความปรารถนาเกี่ยวกับศักดิ์ศรี เกียรติคุณ เช่น ชอบซื้อรถขนาดใหญ่เพ่ือให้สังคมยอมรับว่าเป็นคนมี
เกียรติ เป็นต้น 

4. แรงจูงใจที่เกิดจากการอุปถัมภ์รา้นค้า  (Patronage buying motives)  เกิดจากสาเหตุ 
ดังต่อไปนี้ 

4.1 ให้บริการดีเป็นที่พอใจ  (Satisfactory services) 
4.2 ราคาย่อมเยาสมเหตุสมผล  (Reasonable prices) 
4.3 ท้าเลที่ตั้งของร้านสะดวกในการที่จะไปซื้อ  (Good access to location) 
4.4 มี สิ นค้ า ให้ เลื อก ได้ หล ายอย่ าง (Abundanceof assortments) เช่ น 

ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล เป็นต้น 
4.5 ชื่อเสียงของร้าน  (Goodwill of Image) ดีเป็นที่เชื่อถือได้ 
4.6 ความเคยชินเกี่ยวกับนิสัยการซื้อ (Buying habits)เช่น การเคยซื้อสินค้า

จากร้านใดร้านหนึ่งมาเป็นเวลานานแล้ว เป็นต้น 
 

ธรรมชำติของแรงจูงใจ 

 แรงจูงใจเป็นสิ่งที่อยู่เบื้องหลังการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ธรรมชาติของแรงจูงใจ  (Nature 
of motive) ของมนุษย์ (เสรี วงษ์มณฑา, 2542) อ้างถึงใน (นิโลบล ตรีเสน่ห์จิต, 2553) ประกอบด้วย 

1. แรงจูงใจที่มีพ้ืนฐานมาจากความต้องการ  (Based on needs) คือ มีแรงจูงใจเกิดขึ้น
จากความต้องการเมื่อใดที่มีความต้องการมีความรุนแรงขึ้น จนเกิดความตึงเครียดก็จะกลายเป็น
แรงจูงใจขึ้นมา 

2. แรงจูงใจที่เป็นความหงุดหงิดหรือความตึงเครียด  (Frustration) คือ แรงจูงใจที่เกิดจาก
ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการเติมเต็ม เกิดเป็นความหงุดหงิดและผลักดันให้พยายามกระท้าในสิ่งต่าง 
ๆ เพื่อให้บรรลุความต้องการที่ยังไม่ได้รับการเติมเต็มนั้น 

3. การมุ่งหมายความส้าคัญไปที่เป้าหมาย  (Goal-directed)  คือ การพยายามที่จะแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ซึ่งจะต้องมีทิศทางที่แน่ชัดอีกท้ังทิศทางที่ว่านั้นจะต้องมุ่งตรงเข้าสู่เป้าหมายของชีวิต 

4. การรวบรวมความพยายาม  (Muster up all the efforts)คือ การรวมความพยายาม
ต่างๆ ทั้งหลายเพ่ือจะบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ อาจกล่าวได้ว่าเป็นแรงจูงใจที่เกิดจากความพยายาม
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ก้าหนดไว้ 
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ประเภทและระบบของควำมต้องกำร (Types and systems of needs) 

 ความต้องการของมนุษย์เป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับการจูงใจโดยสามารถจัดประเภทได้เป็น  (1) 
ความต้องการด้านร่างกาย  (Physiological needs)  และ (2)  ความต้องการด้านจิตวิทยา  
(Psychological needs)  ซึ่งความต้องการทั้งสองจะถูกกระตุ้นโดย สิ่งกระตุ้นด้านต่างๆ รอง
ศาสตราจารย์  Daniel Starch  (ม.ป.ป. อ้างถึงใน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2550) แห่ง Harvard 
Business School ได้เสนอสิ่งจูงใจเพ่ือจูงใจไว้ดังที่แสดงในภาพที่ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 3 สิ่งจูงใจของมนุษย์ในกรณีที่เป็นผู้ใหญ่  

 

ความกระหาย-หิว  (Appetite-hunger)   ความเคารพต่อพระเจ้า (Respect for deity) 

ความรักท่ีมีต่อลูกหลาน (Love of offspring)  ความเห็นอกเห็นใจส้าหรับผู้อื่น(Sympathy of others) 

สุขภาพ (Health)     การปกป้องต่อบุคคลอื่น (Protection of others) 

ความมีเสน่ห์ทางเพศ (Sex attraction)   ความรักบ้าน (Domesticity) 

ความผูกพันจากบดิามารดา (Parental affection) ความเด่นในสังคม (Social distinction) 

ความทะเยอทะยาน (Ambition)   การเสยีสละแก่บุคคลอื่น (Devotion to others) 

ความพึงพอใจ (Pleasure)    ความมีอัธยาศัย (Hospitality) 

ความสะดวกสบายทางร่างกาย (Bodily comfort) ความอบอุ่น (Warmth)  

ความเป็นเจา้ของ (Possession)   การเลยีนแบบ (Imitation) 

การยอมรับจากบุคคลอื่น (Approval of others)  ความเอื้อเฟื้อ (Courtesy) 

ความพอใจจากการรวมกลุ่ม (Gregariousness)  การเล่น-กีฬา (Play-sport) 

รสนิยม (Taste)     การจัดการบุคคล (Managing others) 

ลักษณะส่วนบุคคล (Personal appearance)  ความเย็น (ความสงบ) (Coolness) 

ความปลอดภัย (Safety)    ความกลัว-การระมดัระวัง (Fear-caution) 

ความสะอาด (Cleanliness)    กิจกรรมทางกายภาพ (Physical activity) 

การพักผ่อน-การนอนหลับ (Rest-sleep)  การเปลีย่นแปลง (ปรับปรุง) (Manipulation) 

ความสบายภายในบ้าน (Home comfort)  การสร้างสรรค์ (Construction) 

ความประหยัด (Economy)    รูปแบบ (Style) 

ความอยากรู้อยากเห็น (Curiosity)   อารมณ์ขัน (Humor) 

ประสิทธิภาพ (Efficiency)    ความเพลดิเพลิน (Amusement) 
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 สิ่งจูงใจที่แสดงในภาพที่ 3  นั้นถือเป็นหนึ่งในการพัฒนากลวิธีการสร้างสรรค์ทางการโฆษณา 
หรือเป็นแนวทางที่จูงใจให้ผู้บริโภคตอบสนอง หรือรู้สึกเกี่ยวกับสินค้าเมื่อเปิดรับโฆษณา เช่น โฆษณา
ของไทยประกันชีวิต ที่ใช้สิ่งจูงใจด้านความผูกพันจากบิดามารดา ในการสื่อสารเป็นการสื่อสารถึง
ความรักและความผูกพันของบิดาผู้พิการที่มีต่อบุตรสาว เป็นต้น 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในกำรท ำงำน 
ควำมหมำยของแรงจูงใจ  (Motivation) 

 จากการศึกษาเรื่องแรงจูงใจได้มีผู้นิยามความหมายของแรงจูงใจในการท้างานไว้เป็นจ้านวน
มากในหลายทัศนะแตกต่างกันไปดังนี้ 

 อารีย พันธ์มณี (อารีย พันธ์มณี , 2542) ได้ให้ความหมายว่า แรงจูงใจ (Motive)หมายถึง 
ภาวะใดๆ ก็ตามที่กระตุ้นให้บุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาและได้ให้ความหมายว่าการจูงใจ 
(Motivation) 

 บีช (ด้ารงศักดิ์ูู จงวิบูลย์, 2543) อ้างอิงจาก Beach. 1965: 379) ได้ให้ความหมายของ
แรงจูงใจหมายถึง ความเต็มใจที่จะใช้พลังเพ่ือท้างานอย่างใดอย่างหนึ่งให้ประสบผลส้าเร็จเป็นสิ่ง
ส้าคัญที่เป็นตัวเร่งหรือเสริมการท้างานของามนุษย์เพ่ือให้ไปถึงวัตถุประสงค์ท่ีมีรางวัลเป็นเป้าหมาย 

 สเตียร์และพอเตอร์  (เจริญศักดิ์ พีระศักดิ์ โสภณและคนอ่ืนๆ . 2544: 8; อ้างอิงจาก Steer 
and Porter. 1979:5) กล่าวว่าแรงจูงใจหมายถึง สิ่ งที่ เป็นพลังกระตุ้นให้แต่ละบุคคลกระท้า
พฤติกรรมและเป็นสิ่งชี้ทิศทางหรือแนวทางให้บุคคลแสดงพฤติกรรมเพ่ือบรรลุเป้าหมายของแต่ละคน
และเป็นสิ่งที่ช่วยสนับสนุนรักษาพฤติกรรมนั้นๆ ให้คงอยู่ 

 ไคเดอร์และคณะ (Crider,et al. 1983: 118) กล่าวว่าแรงจูงใจ คือ ความปรารถนาความ
ต้องการและความสนใจที่กระตุ้นอินทรีย์ให้แสดงพฤติกรรมไปสู่เป้าหมายที่ต้องการ 

 เชอร์ เมอรอนด์และคณะ (Schermerhorn, et al. 1985: 152) ได้ ให้ความหมายของ
แรงจูงใจไว้ว่าเป็นตัวที่เน้นถึงพลังที่อยู่ภายในของแต่ละบุคคลซึ่งจะอธิบายถึงระดับแนวทางการไปสู่
และการคงอยู่ของความพยายามที่จะท้างานให้เป็นไปตามเป้าหมายโดยมุ่งเน้นที่ความพยายามที่ใส่ลง
ไปในการท้างานมิใช่ผลของงานที่ท้า 

 จากความหมายต่างๆ ดังกล่าวผู้วิจัยสรุปได้ว่าแรงจูงใจหมายถึง ปัจจัยที่ท้าให้บุคคล
แสดงออกทางพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งซึ่งเป็นผลตอบสนองจากสิ่งเร้าให้น้าไปสู่จุดมุ่งหมายที่
ก้าหนดไว้ตามต้องการ 
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ประเภทของแรงจูงใจ 

 ฮันดอลลาร์ดและมิลเลอร์ (สุรางค์ โค้วตระกูล, 2545) อ้างถิงจากDollard, Miller. 1950, 
Hull. 1952) กล่าว่าโดยธรรมชาติแล้วมนุษย์จะแสวงหาสถานภาพสมดุลอยู่เสมอหรือมีความโน้มเอียง
ที่จะรักษาความคงตัวภายในเป็นต้นว่า มนุษย์แสวงหาอาหารรับประทานความหิวเป็นแรงขับ  (Drive) 
หรือแรงจูงใจ (Motivate) ให้เกิดพฤติกรรมทฤษฎีนี้ฮัล(Hull) ให้ชื่อว่า “ทฤษฎีลดแรงขับ” ฮันดอล
ล่าร์ดและมิลเลอร์ได้แบ่งแรงขับหรือแรงจูงใจออกเป็น 2 ประเภทคือ 

1. แรงจูงใจทางสรีระ  (Physiological Motives) แรงจูงใจประเภทนี้ประกอบด้วยความ
หิวความกระหายและความต้องการทางเพศ 

2. แรงจูงใจทางจิตวิทยา (Psychological Motives)  ซึ่งเป็นแรงจูงใจที่เกิดขึ้นจากการ
เรียนรู้ตัวอย่างเช่น แรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์แรงจูงใจที่อยากเป็นส่วนหนึ่งของหมู่คณะเป็นต้น 

สพอลดิง (Spaulding. 1992: 4-5) กล่าวว่า นักการศึกษาและนักจิตวิทยาได้แบ่งแรงจูงใจ
ออกเป็น 2 ประเภทคือ 

1. แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic motivation)  หมายถึง สภาวะของบุคคลที่ได้รับแรง
กระตุ้นจากภายนอกให้มองเห็นจุดหมายและน้าไปสู่การแสดงพฤติกรรมของบุคคลที่ไม่ได้เกิดจากอุดม
คติ ได้แก่ เป้าหมายหรือการคาดหวังของบุคคลความรู้เกี่ยวกับความก้าวหน้าการทดสอบอย่าง
สม่้าเสมอการให้รางวัลและค้าชมเชย เป็นต้น 

2. แรงจูงใจภายใน  (Intrinsic motivation)  หมายถึง สภาวะของบุคคลที่มีความต้องการ
ทีจะท้าหรือเรียนรู้บางสิ่งบางอย่างด้วยจิตใจของตนเองที่รักการแสวงหาแรงจูงใจประเภทนี้ เกิดจาก
ความสนใจเจตคติความต้องการ ดังนั้นบุคคลจะมองเห็นคุณค่าของกิจกรรมที่ท้าจึงท้าด้วยความเต็มใจ
และตระหนักว่าการบรรลุผลส้าเร็จในกิจกรรมนั้นเป็นรางวัลอยู่ในตัวอยู่แล้ว 

พงษ์พันธ์ พงษ์โสภา (พงษ์พันธ์ พงษ์โสภา, 2544) กล่าวว่า แรงจูงใจแบ่งออกเป็นประเภท
หรือลักษณะต่างๆ ดังนี้ 

1. แรงจูงใจเพ่ือความอยู่รอด  (Survival Motivation)  เป็นแรงจูงใจที่ช่วยให้คนเรา
สามารถด้ารงชีวิตอยู่ได้ แรงจูงใจชนิดนี้มักจะสัมพันธ์กับสิ่งพ้ืนฐานที่คนเราต้องการในชีวิตเช่นน้้า  
อาหาร อากาศ การขับถ่าย เป็นต้น 

2. แรงจูงใจทางสังคม (Social Motivation) เป็นแรงจูงใจที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู้ในสังคม
อาจได้รับอิทธิพลมาจากสิ่งเร้าที่เป็นบุคคลหรือจากวัตถุที่มองได้จับต้องได้หรือมาจากภาวะทางสังคม
ที่มองไม่เห็นก็ได้เช่นการมิทธิพลเหนือผู้อ่ืนการเป็นผู้น้าการสร้างมิตร เป็นต้น 

3. แรงจูงใจเกี่ยวกับตนเอง  (Self Motivation)  แรงจูงใจชนิดนี้ค่อนข้างที่จะซับซ้อน
พอสมควรและเป็นสิ่งผลักดันให้คนเราพยายามปรับตัวไปในทางที่ดีขึ้น เช่น แรงจูงใจเกี่ยวกับ
ความส้าเร็จในหน้าที่การงานหรือความส้าเร็จในชีวิต เป็นต้น 
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สงวน สุทธิเลิศสกุล (จันทิมา จันทรศักดิ์, 2547: 22-23, อ้างอิงจาก (สงวน สุทธิเลิศอรุณ, 
2527) ได้กล่าวถึงแรงจูงใจที่เกิดจากระบบสังคมต่างๆ เช่น ระบบเศรษฐกิจระบบสังคมและวัฒนธรรม
ระบบการศึกษาสาธารณสุขและระบบการเมืองเป็นต้น ระบบเหล่านี้ก่อให้เกิดแรงจูงใจทางสังคม
หลายประการแต่ที่ส้าคัญพอจะแยกกล่าวได้ 3 ประเภทคือ 

1. แรงจูงใจใฝสสัมพันธ์  (Affiliative Motive) แรงจูงใจชนิดนี้เกิดขึ้นจากสัญชาตญาณใน
การรวมกลุ่มของมนุษย์เพ่ือการช่วยเหลือกันเพ่ือความอยู่รอดของสังคมแรงจูงใจใฝสสัมพันธ์จะมีล้าดับ
ลดหลั่นกันเป็นชั้นๆ ตามล้าดับ ในระบบสังคมซึ่งแตกต่างกันระหว่างระบบของพวกเจ้าขุนมูลนาย
บุคคลธรรมดาและทาสระบบของสังคมไทยเป็นไปในลักษณะที่เอ้ือเฟ้ือแสดงไมตรีต่อกันเรียกว่าระบบ
ไมตรีสัมพันธ์คือ เป็นแรงจูงใจของบุคคลที่ช่วยเหลือเกื้อกูลกันอย่างผูกมิตรไมตรีและตระหนักอยู่เสมอ
ว่า “รู้อะไรไม่สู้รู้จักกัน” บุคคลที่มีแรงจูงใจใฝสสัมพันธ์สูงมักชอบท้างานร่วมหรือท้างานที่ต้องเก่ียวข้อง
กับผู้อ่ืน 

2. แรงจูงใจใฝสอ้านาจ (Power Motive) แรงจูงใจชนิดนี้เกิดขึ้นเนื่องจากสัญชาตญาณใน
การเป็นผู้น้าของบุคคลเพ่ือที่จะให้ได้มาซึ่งอ้านาจและอ้านาจจะบันดาลให้เกิดผลตามที่ต้องการอีก
หลายอย่าง อันอาจเป็นที่ยอมรับหรือยกย่องของสังคมจากความต้องการอ้านาจกันอย่างมากมายทั้ง
อ้านาจที่ชอบธรรมและไม่ชอบธรรม อ้านาจนี้จึงมีอยู่ 2 อย่าง คือ อ้านาจที่แสดงออกได้อย่างแท้จริง
ว่าตนมีอยู่เหนือผู้อ่ืนคือ สามารถใช้อ้านาจนั้นได้กับอ้านาจแฝงอยู่งในตัวบุคคล บุคคลต้องการอ้านาจ
นี้เพ่ือเปรียบเทียบกับผู้อ่ืนเท่านั้น บุคคลในสังคมล้วนแต่ต้องการจะมีอ้านาจอย่างใดอย่ างหนึ่งจาก
สองอย่างนี้ด้วยกันทั้งนั้น เว้นเสียแต่ว่าแรงขับหรือทิศทางของใครจะมีมากน้อยต่างกันอย่างไรเท่านั้น 

3. แรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์ (Achievement Motive) หมายถึง ความปรารถนาที่จะท้าสิ่งหนึ่ง
สิ่งใดให้ส้าเร็จลุล่วงไปด้วยดีได้ผลเป็นเยี่ยมหรือได้ผลดีกว่าบุคคลอ่ืนๆ โดยทุ่มเทความพยายามท้ง
หมดที่มีอยู่จนประสบความส้าเร็จได้รับการยกย่องชมเชยหรือจนได้รับรางวัลบุคคลที่ได้ชื่อว่าเป็นผู้ท้า
งานได้อย่างสัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องเป็นไปใน 3 ลักษณะคือ 

3.1  มีความต้องการในการท้างานให้ส้าเร็จอยู่ในระดับสูงหรือต้องการท้างานให้ได้
มาตรฐานจริง ๆ  

3.2  เป็นงานสร้างสรรค์ที่บ่งบอกให้รู้ถึงเอกลักษณ์ว่าชอบงานนั้นอย่างเป็นชีวิต
จิตใจ ความรู้สึกเป็นเจ้าของงานนั้น 

3.3  เป็นงานที่ต้องใช้เวลานานอาศัยความอดทนอย่างยอดเยี่ยมซึ่งชี้ให้เห็นว่าเป็นผู้
ที่มีแรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์คือ มีความตั้งใจที่ยาวนานในการท้างาน  

จากเอกสารข้างต้นสรุปได้ว่า แรงจูงใจประเภทต่าง ๆ นั้นนับว่ามีบทบาทส้าคัญอย่างยิ่งต่อ
ผลสัมฤทธิ์ทางด้านการท้างานผู้ที่มีแรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์สูงส่วนใหญ่จะประสบผลส้าเร็จทางด้านการ
ท้างานตรงข้ามกับผู้ที่ไม่ประสบผลส้าเร็จมักเป็นผู้ที่มีแรงจูงใจใฝสสัมฤทธิ์ต่้าแรงจูงใจภายในของ
พนักงานเองจึงเป็นสิ่งที่ส้าคัญต่อผลสัมฤทธิ์ทางการท้างานมากกว่าแรงจูงใจภายนอกอ่ืน ๆ 
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ลักษณะของแรงจูงใจ 

 ฮิลการ์ด (สมพร พรหมจรรย์. 2540: 13; อ้างอิงจาก Hilgard.1962)  แบ่งแรงจูงใจของ
มนษุย์ออกเป็น 5 ขั้นตอนดังนี้คือ 

1. ความต้องการทางด้านร่างกายได้แก่ ความหิว ความกระหาย ความต้องการทางเพศ 
การขับถ่าย ฯลฯ 

2. ความต้องการความปลอดภัยจากสิ่งต่าง ๆ 
3. ความต้องการที่จะได้รับการยกย่องจากผู้อ่ืน  (Self-Esteem Needs) 
4. ความต้องการความรักและความรู้สึกว่าตัวเองมีส่วนร่วม 
5. ความต้ องการที่ จะ เข้ าใจตน เองอย่ างถ่อ งแท้   (Self Actualization) คื อ  รู้ ถึ ง

ความสามารถที่ตนเองมีอยู่ในการปฏิบัติงานใดๆ จึงต้องแสดงความสามารถของตนเองอย่างเต็มที่ 
มอร์แกน ผสม พร พรหมจรรย์. 2540: 13; อ้างอิงจาก Morgan. 166) แบ่งแรงจูงใจ

ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 

1. ความต้องการผูกพันกับผู้ อ่ืน (Facilitation Needs) เพราะมนุษย์เป็นสัตว์สังคมซึ่ง
จ้าเป็นต้องอยู่ร่วมกันกับผู้อ่ืนนอกเหนือจากพ่อแม่พ่ีน้องความผูกพันกันนั้นท้าให้เกิดความพึงพอใจ
และสบายใจที่จะอยู่ร่วมกันหรือท้างานเก่ียวข้องกันเพ่ือสนองความต้องการในด้านต่าง ๆ 

2. ความต้องการฐานะ (Status Needs) ในกลุ่มชนที่อาศัยอยู่ด้วยกันเป็นจ้านวนมากการ
แบ่งแยกระดับชั้นจะเกิดขึ้นเสมอคนส่วนมากจึงพยายามสร้างฐานะของตนเองให้ทัดเทียมหรือดีกว่า
คนอ่ืน ๆ ในสังคมเดียวกันซึ่งมีหลายรูปแบบ เช่น อยากได้ต้าแหน่ง อยากได้เกียรติยศและอ้านาจ 

จากเอกสารดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่าแรงจูงใจเกิดขึ้นเพ่ือสนองความต้องการที่จ้าเป็นตาม
ธรรมชาติของมนุษย์เพื่อให้เกิดความพึงพอใจและเป็นที่ยอมรับในสังคม 

ลักษณะของแรงจูงใจ 

แรงจูงใจมี 2 ลักษณะดังนี้ 

1. แรงจูงใจภายใน (Intrinsic motives) 
แรงจูงใจภายในเป็นสิ่งผลักดันจากภายในตัวบุคคลซึ่งอาจจะเป็นเจตคติ ความคิด ความสนใจ 

ความตั้งใจ การมองเห็นคุณค่า ความพอใจ ความต้องการฯลฯสิ่งต่าง  ๆ ดังกล่าวนี้มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมค่อนข้างถาวรเช่นคนงานที่เห็นองค์การคือสถานที่ให้ชีวิตแก่เขาและครอบครัวเขาก็จะ
จงรักภักดีต่อองค์การ และองค์การบางแห่งขาดทุนในการด้าเนินการก็ไม่ได้จ่ายค่าตอบแทนที่ดีแต่
ด้วยความผูกพันพนักงานก็ร่วมกันลดค่าใช้จ่ายและช่วยกันท้างานอย่างเต็มที่ 
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2. แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic motives) 
แรงจูงใจภายนอกเป็นสิ่งผลักดันภายนอกตัวบุคคลที่มากระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมอาจจะเป็น

การได้รับรางวัล เกียรติยศชื่อเสียง ค้าชม หรือยกย่อง แรงจูงใจนี้ไม่คงทนถาวร บุคคลแสดงพฤติกรรม
เพ่ือตอบสนองสิ่งจูงใจดังกล่าวเฉพาะกรณีท่ีต้องการสิ่งตอบแทนเท่านั้น 

ที่มำของแรงจูงใจ 

      แรงจูงใจมีที่มาจากหลายสาเหตุด้วยกันเช่น อาจจะนื่องมาจากความต้องการหรือแรงขับหรือ
สิ่งเร้า หรืออาจเนื่องมาจากการคาดหวังหรือจากการเก็บกดซึ่งบางทีเจ้าตัวก็ไม่รู้ตัว จะเห็นได้ว่าการ
จูงใจให้เกิดพฤติกรรมที่ไม่มีกฎเกณฑ์แน่นอนเนื่องจากพฤตกรรมมนุษย์มีความซับซ้อน แรงจูงใจอย่าง
เดียวกันอาจท้าให้เกิดพฤติกรรมที่ต่างกัน  แรงจูงใจต่างกันอาจเกิดพฤติกรรมที่เหมือนกันก็ได้ดังนั้น
จะกล่าวถึงท่ีมาของแรงจูงใจที่ส้าคัญพอสังเขปดังนี้ 

ควำมต้องกำร (Need) 

เป็นสภาพที่บุคคลขาดสมดุลท้าให้เกิดแรงผลักดันให้บุคคลแสดงพฤติกรรมเพ่ือสร้างสมดุลให้
ตัวเอง  เช่น เมื่อรู้สึกว่าเหนื่อยล้าก็จะนอนหรือนั่งพัก ความต้องการมีอิทธิพลมากต่อพฤติกรรมเป็นสิ่ง
กระตุ้นให้บุคคลแสดงพฤติกรรมเพ่ือบรรลุจุดมุ่งหมายที่ต้องการ นักจิตวิทยาแต่ละท่านอธิบายเรื่อง
ความต้องการในรูปแบบต่างๆกันซึ่งสามารถแบ่งความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ได้เป็น 2 ประเภทท้า
ให้เกิดแรงจูงใจ 

1. แรงจูงใจทางด้านร่างกาย (physical motivation) 
             เป็นความต้องการเกี่ยวกับอาหาร น้้า การพักผ่อน การได้รับความคุ้มครอง ความปลอดภัย 
การได้รับความเพลิดเพลิน การลดความเคร่งเคียด แรงจูงใจนี้จะมีสูงมากในวัยเด็กตอนต้นและวัย
ผู้ใหญ่ตอนปลายเนื่องจากเกิดความเสื่อมของร่างกาย 

2. แรงจูงใจทางด้านสังคม (social motivation) 
             แรงจูงใจด้านนี้สลับซับซ้อนมากเป็นความต้องการที่มีผลมาจากด้านชีววิทยาของมนุษย์ใน
ความต้องการอยู่ร่วมกันกับครอบครัว เพ่ือนฝูงในโรงเรียน เพ่ือนร่วมงาน เป็นความต้องการส่วน
บุคคลที่ได้รับอิทธิพลมาจากสิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรมซึ่งในบางวัฒนธรรมหรือบางสังคมจะมีอิทธิพล
ที่เข้มแข็งและเหนียวแน่นมาก 
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             ความแตกต่างของแรงจูงใจด้านสังคมและแรงจูงใจด้านร่างกาย  คือแรงจูงใจด้านสังคม  
เกิดจากพฤติกรรมที่เขาแสดงออกด้วยความต้องการของตนเองมากกว่า ผลตอบแทนจากวัตถุและ
สิ่งของ 

แรงขับ (drives) 

      เป็นแรงผลักดันที่เกิดจากความต้องการทางกายและสิ่งเร้าจากภายในตัวบุคคล ความต้องการ
และแรงขับมักเกิดควบคู่กัน เมื่อเกิดความต้องการแล้วความต้องการนั้นไปผลักดันให้เกิดพฤติกรรมที่
เรียกว่าเป็นแรงขับ เช่นในการประชุมหนึ่งผู้เข้าประชุมทั้งหิว ทั้งเหนื่อย แทนที่การประชุมจะราบรื่นก็
อาจจะเกิดการขัดแย้งหรือเพราะว่าทุกคนหิวก็รีบสรุปการประชุมซึ่งอาจจะท้าให้ขาดการไตร่ตรองที่ดี
ก็ได้ 

สิ่งล่อใจ (incentives) 

     เป็นสิ่งชักน้าบุคคลให้กระท้าการอย่างใดอย่างหนึ่งไปสู่จุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้ถือเป็นแรงจูงใจ
ภายนอก เช่น  ต้องการให้พนักงานมาท้างานสม่้าเสมอก็ใช้วิธียกย่องพนักงานที่ไม่ขาดงานโดยจัดสรร
รางวัลในการคัดเลือกพนักงานที่ไม่ขาดงานหรือมอบโล่ให้แก่ฝสายที่ท้างานดีประจ้าปี สิ่งล่อใจอาจเป็น
วัตถุ เป็นสัญลักษณ์ หรือค้าพูดที่ท้าให้บุคคลพึงพอใจ 

กำรตื่นตัว (arousal) 

เป็นภาวะที่บุคคลพร้อมที่จะแสดงพฤติกรรม สมองพร้อมที่จะคิด กล้ามเนื้อพร้อมจะ
เคลื่อนไหว นักกีฬาที่อุ่นเครื่องเสร็จพร้อมที่จะแข่งขันหรือเล่นกีฬา  องค์การที่มีบุคลากรที่มีความ
ตื่นตัวก็ย่อมส่งผลให้ท้างานดี การศึกษาธรรมชาติพฤติกรรมของมนุษย์มีความตื่นตัว 3 ระดับคือ 

             -การตื่นตัวระดับสูงจะตื่นตัวมากไปจนกลายเป็นตื่นตกใจหรือตื่นเต้นเกินไปขาดสมาธิ  

             -การตื่นตัวระดับกลางคือระดับตื่นตัวที่ดีที่สุด 

             -การตื่นตัวระดับต่้ามักจะท้าให้ท้างานเฉื่อยชา งานเสร็จช้า  

             จากการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ท้าให้บุคคลตื่นตัวมีทั้งสิ่งเร้าภายนอกและภายใน  ได้แก่
ลักษณะส่วนตัวของบุคคลแต่ละคนที่มีต่างกันทั้งบุคลิกภาพ นิสัยและระบบสรีระของผู้นั้น 

กำรคำดหวัง (expectancy) 

         เป็นการตั้งความปรารถนาที่จะเกิดขึ้นของบุคคลในสิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น พนักงาน
คาดหวังว่าเขาจะได้โบนัสประมาณ 4-5 เท่าของเงินเดือนในปีนี้ การคาดหวังท้าให้พนักงานมีชีวิตชีวา
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ซึ่งบางคนอาจสมหวัง บางคนอาจผิดหวังก็ได้ สิ่งที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังมักไม่ตรงกันเสมอไป ถ้าสิ่งที่
เกิดขึ้นห่างกับสิ่งที่คาดหวังมากก็อาจจะท้าให้พนักงานคับข้องใจในการท้างาน  การคาดหวังก่อให้เกิด
แรงผลักดันหรือเป็นแรงจูงใจที่ส้าคัญต่อพฤติกรรม  ถ้าองค์การกระตุ้นให้พนักงานยกระดับผลงาน
ตนเองได้และพิจารณาผลตอบแทนที่ใกล้เคียงกับสิ่งที่พนักงานคาดหวังว่าควรจะได้ก็จะเป็นประโยชน์
ทั้งองค์การและพนักงาน 

กำรตั้งเป้ำหมำย (goal setting) 

     เป็นการก้าหนดทิศทางและจุดมุ่งหมายปลายทางของการกระท้ากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งของ
บุคคลจัดเป็นแรงจูงใจจากภายในของบุคคลผู้นั้นในการท้างาน  ธุรกิจที่มุ่งเพ่ิมปริมาณและคุณภาพ
ควรมีการตั้งเป้าหมายในการท้างานเพราะจะส่งผลให้การท้างานมีแผนในการด้าเนินการเหมือนเรือที่
มีหางเสือเพราะมีเป้าหมายชัดเจน 

2.4 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) 
ควำมหมำยของกำรบริกำร 

 มีผู้ให้ความหมายและค้าจ้ากัดความของค้าว่าบริการไว้หลายความหมาย ดังนี้ 

 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่
ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการนั้นๆ 
โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

 อดุลย์  จาตุรงคกุล (อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2543)  ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือ
การกระท้าที่ฝสายหนึ่งเสนอให้กับฝสายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้ และไม่ท้าให้เกิดมีความเป็นเจ้าของ
แก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552)  ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่
ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนน้าไปสู่ความพึงพอใจ
ได ้

 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2550)  ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝสายหนึ่งเสนอให้
อีกฝสายหนึ่ง  โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท้า หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถน้าไป
ครอบครองได ้
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 Kotler (Kotler, Philip, & Armstrong, 2010)  ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการ
ใดๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถน้าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ ไม่ได้ส่งผลถึง
ความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมีเป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระท้า
ดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้ 

 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท้าที่ฝสายหนึ่งน้าเสนอให้กับ
อีกฝสายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ หรือไม่สามารถ
จับต้องได้ เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน้าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม
ความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 

 ลักษณะกำรบริกำร 

 การบริการมีลักษณะที่ส้าคัญ 4 ประการดังนี้ (Kotler et al., 2010) 

1) ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ
มองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ 

2) ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่
แน่นอนข้ึนอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน และอย่างไร 

3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ
เกิดขึ้นพร้อมๆ กัน ดังนั้น ผู้ให้บริการรายหนึ่งสมารถให้บริการลูกค้าได้เพียงหนึ่งเดียวในช่วงเวลาใด
เวลาหนึ่งเท่านั้น ไม่เพียงเท่านี้ผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการมีข้อจ้ากัดในเรื่อง
ของเวลา 

4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ ถ้าความ
ต้องการมีสม่้าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการมีไม่แน่นอน จะท้าให้
เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทัน หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ 

ควำมหมำยของคุณภำพบริกำร 
เนื่องจากการบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับต้องได้ จึงเป็นการยากที่จะท้าการประเมิน

คุณภาพของการบริการ แต่นักวิชาการหลายๆ ท่านได้ให้ค้านิยามและแนวทางในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการไว้น่าสนใจ ดังนี้ 

Douglas (2007)  ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality)  หมายถึง 
ทัศนคติที่เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
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ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552)  ได้กล่าวว่า บริการที่ยอดเยี่ยมตรง
กับความต้องการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกิน
ความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการที่ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ ท้าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 

Etzel Z2014X กล่าวว่า การจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะค้านึงถึง 
1) การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 
2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่
ท้าให้ธุรกิจประสบความส้าเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบ
การให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่
จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะน้ามาซึ่งการเพิ่มพูนของผู้บริโภค 

ลักษณะของกำรบริกำร 

การบริการมีลักษณะที่ส้าคัญ 4 ประการซึ่งมีผลต่อการออกแบบการด้าเนินงานทางการตลาด 
ดังต่อไปนี้  (Kotler et al., 2010) 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility)  การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
รู้สึกได้ก่อนการซื้อและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหา
สัญญาณที่บ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ที่
ใช้ในการติดต่อสื่อสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านี้ขึ้นมาเพ่ือเป็นหลักประกัน
ให้กับผู้ซื้อ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกันนั่นคือ ไม่มีตัวสินค้าที่สามารถเก็บรักษาท้าการจ้าหน่ายและบริโภคทีหลัง
ได้ผู้ให้บริการหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งราย ท้าให้เกิดปัญหาเรื่อง
ข้อจ้ากัดด้านเวลาขึ้น ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจท้าการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการ
ให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและก้าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท้าให้สามารถบริการลูกค้า
ได้มากขึ้น 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูง
ขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผู้
ให้บริการจึงจ้าเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท้าได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

3.1  การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน 
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3.2 ก้าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของ
ธุรกิจ 

3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น การ
เปิด 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability)การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้
เหมือนกับสินค้าอ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเมื่อความต้องการไม่แน่นอนท้าให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการ
ไม่ทันหรือไม่มีลูกค้าเกิดขึ้น ดังนั้น ธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือที่จะปรับความ
ต้องการซื้อและการให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การน้าเอากลยุทธ์การตั้งราคาที่แตกต่างกัน 
เพ่ือให้เกิดความต้องการซื้ออย่างสม่้าเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพ่ิมชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจ้านวน
ลูกค้ามากกว่าปกติ เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

เกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพของงำนบริกำร 

นิติพล  ภูตะโชติ (2551)  ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้
ดังนี้ 

1) การเข้าถึงลูกค้า (Access)  หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องค้านึงถึงสิ่งอ้านวยความสะดวกต่างๆ 
เช่น ด้านท้าเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้าต้องเสียว
เวลารอนาน เพราะอาจท้าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน 

2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือ เป้าหมายที่ส้าคัญที่สุดของการบริการ 
หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจได ้

3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของลักษณะ
ลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้นลูกค้าย่อมมี
ความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน 

4) การติดต่อสื่อสาร (Communication)  เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง
รายละเอียดของสินค้าและบริการต่างๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าได้ง่าย 

5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ
ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้นๆ 

6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ
และความช้านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ 
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7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ
การบริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า
ได้รับการบริการตรงตามที่คาดหวัง 

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้้าใจของพนักงาน ความจริงใจ
และรู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ 

9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น
สิ่งจ้าเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท้าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ
เอาใจใส่จากพนักงาน 

10) ความเชื่อถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการ
ได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตาม
มาตรฐานที่สม่้าเสมอ จะสามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ 

11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง
สม่้าเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืนๆ ซึ่งจะท้าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีก
ครั้ง 

12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ ได้รับการ
แก้ไขอย่างถูกต้อง 

13) ความปลอดภัย (Security)  ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ 
ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่างๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท้างานของพนักงานให้บริการ 

14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่างๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ก็
หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 

สิ่งท่ีลูกค้ำคำดหวังจำกงำนบริกำร 
นิติพล  ภูตะโชติ (2551) กล่าวว่า เมื่อลูกค้าตัดสินใจใช้บริการแล้ว ลูกค้ามีความคาดหวังที่

จะได้รับจากงานบริการหลายอย่างซ่ึงสามารถแบ่งได้ดังนี้ 
1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้าส่วนมากต้องการให้ผู้ที่ให้บริการดูแล

เอาใจใส่ให้ความสนใจเขา ให้บริการเขาเต็มความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานนั้นจนส้าเร็จ
ลุล่วงไปด้วยดี เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
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2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือให้ความช่วยเหลือลูกค้า
ด้วยความจริงใจเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนต้องการ ถ้าผู้ให้บริการปฏิบัติดีกับลูกค้าดีมากเท่าไรก็จะท้าให้
ลูกค้าประทับใจใบริการมากข้ึนเช่นกัน 

3) ความซาบซึ้ง (Appreciation) ความซาบซึ้งในบุญคุณของผู้มีอุปการคุณ ลูกค้าเป็น
บุคคลที่ส้าคัญที่สุด การให้ความส้าคัญและเห็นคุณค่าว่าลูกค้าคือบุคคลส้าคัญ จะท้าให้ผู้ท้างานใน
ธุรกิจบริการตั้งใจท้างาน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่เขาได้รับ 

4) ความพร้อมของผู้ให้บริการ (Readiness) ความพร้อมของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยที่
ส้าคัญอีกอย่างหนึ่งของงานบริการ คือต้องมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็น
เรื่องเครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องใช้ และสิ่งอ้านวยความสะดวก รวมทั้งความพร้อมของพนักงาน จะต้อง
มีความรู้ในเรื่องของงานเป็นอย่างดี และพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าทันที 

5) เปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผู้ที่ท้างานในธุรกิจให้บริการ
จะต้องเปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็นและค้าแนะน้าต่างๆ จากลูกค้าหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง การรับฟัง
ความคิดเห็นจากคนอ่ืนๆ จะท้าให้เราได้ข้อมูลเพ่ือน้ามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสม เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเป็นงานที่มีความตื่นตัวและมี
ชีวิตชีวาไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ ดังนั้นผู้ที่ท้างานนี้จะต้องเป็นผู้ที่มีความกระตือรือร้นในเรื่องการท้างาน มี
ความตั้งใจในการท้างาน ใช้ความพยายามในการแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงอย่างรวดเร็ว ลูกค้าไม่ต้อง
เสียเวลารอคอยนาน 

7) ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเป็นสิ่ งที่ลูกค้า
ปรารถนา เพราะลูกค้าจ่ายแพง สิ่งที่เขาควรจะได้รับคือความประทับใจในบริการถ้าเขาไม่ได้รับความ
ประทับใจก็เท่ากับว่าเขาได้รับริการที่ไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป การสร้างความประทับใจนั้นต้อง
ค้านึงถึง ความรู้ความสามารถของพนักงาน มีประสบการณ์ในการท้างาน และผ่านการฝึกอบรมมา
เป็นอย่างด ี

8) สร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ  (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแข่งขันกันสูง การ
ปรับปรุง การเปลี่ยนแปลงและสร้างสรรค์สิ่งต่างๆ เพ่ือน้าเสนอแก่ลูกค้าย่อมเป็นสิ่งที่มีความจ้าเป็น
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

9) ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานที่ต้องท้าความ
ประณีต และความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการท้างานในลักษณะที่มี
คุณภาพต่้า เพราะจะท้าให้เกิดปัญหา งานบริการที่ดีต้องมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับว่า
เป็นบริการระดับมืออาชีพ 
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10) มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานให้บริการเกิดขึ้นจากความภาคภูมิใจ
ของผู้มาใช้บริการ เพราะท้าให้เขาได้รับการยกย่องและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ 
ศักดิ์ศรี บารมี และต้าแหน่งหน้าที่ในสังคม 

11) ความปลอดภัย (Security) ลูกค้าต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพย์สินและ
บริวาร สถานบริการใดที่มีความเสี่ยง ลูกค้าจะหลีกเลี่ยงไม่ไปใช้บริการ ลูกค้าจะเลือกไปใช้บริการที่มี
ความปลอดภัยสูง ถึงแม้ว่าราคาจะแพงกว่าลูกค้าก็เต็มใจที่จะจ่าย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผู้ให้บริการจะต้องให้ความจริงใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการไม่
หวังแต่เพียงผลประโยชน์จากการท้าธุรกิจ เมื่อลูกค้ามีปัญหาเกิดขึ้นจะต้องให้ความช่วยเหลือ แนะน้า 
และมีความจริงใจที่จะแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้ส้าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

13) การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากลูกค้าคือ บุคคลที่ส้าคัญที่สุดของธุรกิจ
ให้บริการ การยอมรับนับถือ การยกย่อง การให้เกียรติ และการให้ความส้าคัญแก่ลูกค้าเป็นสิ่งที่ส้าคัญ
ยิ่ง พนักงานจะต้องให้เกียรติลูกค้าทั้งต่อหน้า และลับหลัง 

14) ตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา (Get Desire) สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา คือ ความพึง
พอใจในบริการที่เขาได้รับ เห็นคุณค่าของบริการที่เขาได้รับ 

จากค้านิยามของคุณภาพการให้บริการสรุปได้ว่า คุณภาพของการให้บริการ (Service 
Quality) หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภคว่าได้รับการบริการที่ดีเลิศจริง (Excellent Service) ซึ่งตรง
กับความต้องการที่คาดหวังไว้ และสามารถตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึก
คุ้มค่า ประทับใจและเกิดเป็นความจงรักภักดี 

เครื่องมือกำรวัดคุณภำพกำรบริกำร 

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) (Zeithaml, V. A., Parasuraman, & L. L. 
Berry, 2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการ
บริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 
ด้านดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส้านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้าย
ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส้านักงาน ท้าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้
ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้
กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ
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สม่้าเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน้ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการ
ให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้า
แล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวมเร็วจะต้อง
มาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท้างานตอบสนองความต้องการของลูกค้า
และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่า
ลูกค้าได้รับบริการที่ดี 

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง
เรื่อง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

มีงานวิจัยจ้านวนมากที่ศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะงานวิจัย
ของ (Zeithaml et al., 2013) ที่มุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus Group Research) โดยวัด
คุณลักษณะ 10 ประการ และให้ผู้บริโภคเป็นผู้ประเมินคุณลักษณะนั้น และผลการประเมินคุณภาพ
การบริการของผู้บริโภค พบว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง และมีตัวแปร 5 ตัว ต่อไปนี้เป็นตัวแปร
ที่มีความแข่งแกร่งในการน้ามาใช้ประเมินด้านคุณภาพของการบริการ รวมถึงการการศึกษางานวิจัย
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการรถไฟฟ้า สามารถสรุปเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการ
บริการ ไดด้ังนี้ (ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ, 2553) 

ตำรำงท่ี 1 ตัวแปรที่ได้รับกำรคัดเลือกใช้ในกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรของลูกค้ำ 
ตัวแปร เกณฑ์ที่ใช้ประเมิน 

สิ่งที่เห็นได้ด้วยตา 
(Tangibles) 

 สิ่งอ้านวยความสะดวกทางกายภาพ 
 บุคลากรที่ให้บริการ 
 อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 

ความน่าเชื่อถือ 
(reliability) 

 ความถูกต้องของการเรียกเก็บเงิน และการจดบันทึกข้อมูล 
 การบริการตรงตามข้อตกลง 
 การบริการอย่างมีความน่าเชื่อถือและถูกต้อง 

การตอบสนองต่อลูกค้า 
(responsive) 

 การติดต่อกลับลูกค้าเม่ือถูกเรียก 
 การให้บริการอย่างรวดเร็วทันใจ 



  43 

 การปฏิบัติตามข้อเรียกร้องที่เร่งด่วนของลูกค้า 
 การยินดีช่วยเหลือลูกค้า 

การให้ความรู้สึกเชื่อมั่น 
(assurance) 

 ความรู้และทักษะของพนักงาน 
 ความมีชื่อเสียงของบริษัท 
 บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 
 สมรรถนะ ความสุภาพ และการให้ความรู้สึกปลอดภัยของ

พนักงาน 
การเอาใจใส่ 
(empathy) 

 การรับฟังความต้องการของลูกค้า 
 การให้บริการเป็นรายบุคคล 
 มีการติดต่อสื่อสารที่ดี และมีความเข้าลูกค้า 

 

ที่ ม า : (Zeithaml et al., 2013) A Conceptual Model of Service Quality and Its 
Implications for Future Research.Journal of Marketing, 49, 41 – 50. 

 

2.5 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 

 Vroom (Vroom, 1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วน
ร่วมในสิ่งนั้น ทฤษฎีด้านบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะ
แสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง 

 Oliver (Oliver. R. L. , 1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวก ที่เกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวัง หรือดีเกิดกว่าที่ความคาดหวัง 

 Spector (Spector. P. E. , 1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ
ประเมินผล การเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่แต่ละบุคคลคาดหวัง และผลการด้าเนินงานที่
เกิดข้ึนจริง 

 Kotler& Armstrong (Kotler et al., 2010)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสินค้า หรือการบริการ 
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 แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 

 Gronroos (Gronroos G. T. , 1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้า หรือการบริการคือ 
การที่ผู้รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้า หรือการบริการที่ได้รับมีลักษณะตามค้ามั่นสัญญาของกิจกรรม 
หรือากรบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และ (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน้าเสนอบริการคือ 
ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน้าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสม
มากน้อยเพียงใด ในการที่จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึง
พอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 

 Rust & Oliver (Rust. Roland T. & Richard L. Oliver., 1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
สามารถสะท้อนให้เห็นได้ในระดับหนึ่งเท่านั้น เชื่อว่าประสบการณ์เป็นตัวท้าให้เกิดความรู้สึกที่ดี 
ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นการตอบสนองของอารมณ์โดยตรง ที่เกิดจากการใช้สินค้า หรือบริการ 

 Patrick (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นตัวบ่งชี้ที่ยอดเยี่ยมของการตัดสินใจซื้อซ้้า หรือ
กลับมาใช้บริการซ้้า 

 กำรวัดควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

 Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการโดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงานของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่
เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะน้ามาซึ่งกการสร้างความไม่พึงพอใจ
ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Apmle Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีจ้านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซ่ึง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ้านวน
การให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแกผู้ใช้บริการ 
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4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่้าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
องค์กรที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่ท้าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการที่กล่าวมาแล้วพอจะสรุปได้ว่า การบริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือการด้าเนินการใด ๆ เพ่ือเป็นการให้ความสะดวกแก่บุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมนั้นไม่
สามารถจับต้องได้ แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับได้ และสามารถท้าให้เกิดความ
ประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได้ ซึ่งหลักการให้บริการประกอบไปด้วยการให้บริการ
อย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

2.6 ผลงำนว ิจัยที่เกี่ยวข้อง 
(วงศพันธ์ นามบุดดี & สุมิตสวรรค, 2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง แรงจูงใจในการท้างานอยางมี

ความ สุขของพนักงานเทศบาลนครขอนแกน จังหวัดขอนแกนผลการวิจัยพบว่า แรงจูงใจในการ
ท้างานอย่างมีความ สุขของพนักงานเทศบาลนครขอนแก่นปัจจัยแรงจูงใจ 1) ผู้บริหารหรือหัวหน้า
งานติดตามและพัฒนา มีรูปแบบการบริหารที่เหมาะสมเพ่ือจูงใจพนักงาน 2) การได้รับการยอมรับนับ
ถือยกย่องส่งเสริมสนับสนุนสมาชิกที่มีผลงานดีให้เป็นแบบอย่างที่ดี 3) จรรยาบรรณเป็นปัจจัยที่
ส้าคัญอย่างยิ่งในการน้าพาองค์กรไปสู่ความส้าเร็จ 4) ด้านความรับผิดชอบสร้างแรงจูงใจในด้านความ
รับผิดชอบ ซึ่งผลส้าเร็จของงานเป็นไปอย่างเต็มประสิทธิภาพ 5) ด้านความก้าวหน้าและความมั่นคง
ในการท้างานมีการคิดและสร้างสรรค์งานใหม่ๆเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาการท้างาน 

(ธนัญพร สุวรรณคาม, 2559)ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยด้านแรงจูงใจในการท้างาน ความพึง
พอใจในงาน ที่ส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์การของพนักงานธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง เป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยแรงจูงใจในการท้างานเกี่ยวกับความพึง
พอใจในงาน และความผูกพันต่อองค์การ คือ ด้านผลตอบแทนและสวัสดิการรายได้ที่ได้รับ 

(ขวัญตา พระธาตุ. , 2554)ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ และการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อวัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุ
ก่อสร้างสมัยใหม่ (Modern Trade) ในสังหวัดปทุมธานี  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ประมาณ 30,001-50,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ การ
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บริหารลูกค้าสัมพันธ์และการสื่อสารทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อวัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลกี
วัสดุก่อสร้างสมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ยศวัจน์ พยุงผลชัยสาร (ยศวัจน์ พยุงผลชัยสาร., 2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ขวัญก้าลังใจใน
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย จ้ากัด(มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า 
ระดับขวัญก้าลังใจในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินชั้นหนึ่ง ภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ทั้งในด้านความผูกพันกับองค์กร ด้านความสามัคคีและด้านเจตคติในการท้างาน 

ฑรรมพฤฒ  แสงประเสริฐ (ฑรรมพฤฒ แสงประเสริฐ, 2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษา
คุณภาพการให้บริการที่สงผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภค กรณีศึกษา: บริษัท เทสติ้ง อินสทรูเมนท์ 
จ้ากัด ผลการวิจับพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของบริษัท เทสติ่งอินสทรูเมนท์ จ้ากัด โดยรวมมี
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง (X = 3.86) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.58  ระดับความ
เชื่อมั่นผู้บริโภคของบริษัท เทสติ้ง อินสทรูเมนต์ จ้ากัด โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง (X = 
3.80) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.63  ความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภค โดยรวมพบว่า ผู้บริโภคมีความเชื่อมั่นด้านความถูกต้องในการ
วิเคราะห์ปัญหามากที่สุด 

ด้าริ  สถิตเสมากุล (ด้าริ สถิตย์เสมากุล, 2558)  ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรลลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจาก
การศึกษา พบว่า คุณภาพของบริการที่ได้รับและคุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรลลิงก์ ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งผลเชิง
ลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรลลิงก์ และความพึงพอใจของผู้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรลลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า 
ผลการวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์กับผู้ให้บริการระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและพ้ืนที่
ต่อนเนื่อง สามารถน้ามาเป็นปนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ การก้าหนด
กลยุทธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและ
พัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพทางธุรกิจมากขึ้นในอนาคต 

อริสรา  อินทรขุนทศ (อริสรา อินทรขุนทศ, 2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ผลการวิจัยพบว่า 
พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาวมีพฤติกรรมการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
แสดงพฤติกรรมการให้บริการทุกครั้ง ปัจจัยด้านการให้บริการ ได้แก่ ความรู้ในการให้บริการ และจิต
บริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปานกลางกับพฤติกรรมการมให้บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการอย่างมีนัยส้าคัญทาสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนการส่งเสริมจากองค์กร มีความสัมพันธ์ทางบวกใน
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ระดับต่้ากับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 และปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการมากที่สุด คือ จิต
บริการ รองลงมา คือ ความรู้ในการให้บริการ และการส่งเสริมจากองค์ ตามล้าดับ 

หัทญา คงปรีพันธุ์ (หัทญา คงปรีพันธุ์, 2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ้ากัด (มหาชน)  ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ที่ ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิ ง มีอายุต่้ ากว่า 30 ปี  มีอาชีพพนักงาน 
บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ยที่ 10,001- 20,000 บาท 
ผลการทดสอบสมมติฐานพว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีที่ลูกค้ามีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ความถดถอยพหุคูณพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการดูแลเอา
ใจใส่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีที่ลูกค้ามีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเพท 
และคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกรุงเทพที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
จงรักภักดีที่มีต่อธนาคารแตกต่างกัน 

ศิริรัตน์  สะหุนิล (ศิริรัตน์ สะหุนิล, 2556) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วน
ประสมทางการตลาดในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ และบริการให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านการ
ให้บริการโดยรวมมากที่สุด ด้านช่องทางจัดจ้าหน่ายให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านจ้านวน และการ
กระจายตัวพ้ืนที่ต่างๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามากที่สุด และด้านการส่งเสริมการตลาดให้ความส้าคัญกับ
ปัจจัยด้านการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ มากที่สุด เป็นต้น ส้าหรับปัจจัยอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้องในด้านจิตวิทยาให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความ
สะดวกสบายจากที่เคยใช้บริการ รถไฟฟ้ามาก่อนมากท่ีสุด ด้านเศรษฐกิจ และการเมืองให้ความส้าคัญ
กับปัจจัยด้านนโยบายการส่งเสริม และเร่งขยายโครงการเชื่อมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากที่สุด และด้าน
สังคมและประชากรศาสตร์ให้ความส้าคัญกับปัจจัยด้านรูปการด้าเนินชีวิตในสังคมเมืองที่รีบเร่งและ
แข่งขันกับเวลามากที่สุด และในด้านความพึงพอใจ พบว่าพอใจในความคุ้มค่าของคุณภาพบริการที่
ได้รับมากท่ีสุด 

โสภณ  วีระวัฒนยิ่งยง (โสภณ วีระวัฒนยิ่งยง, 2556) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพล
ในการตัดสินใจเลือกใช้รถไฟฟ้าของผู้ใช้รถยนต์ที่อยู่อาศัยในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบางใหญ่ – 
บางซื่อ โดยผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส้าคัญด้านเวลามากท่ีสุด ได้แก่ ความ
รวดเร็วและตรงเวลา ช่วงเวลา Headway ความรวดเร็วของระบบจ้าหน่ายตั๋ว รองลงมาให้
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ความส้าคัญด้านผู้ร่วมเดินทาง อันดับสามให้ความส้าคัญด้านค่าเดินทาง ได้แก่ อัตราค่าบริการ การใช้
ตั๋วโดยสารร่วม การเดินทางหลายสถานที่ในวันหนึ่งวัน และอันดับสี่ให้ความส้าคัญด้านการบริการ 
ได้แก่ ความสะดวกสบาย การจัด Park & Ride เส้นทางรถไฟฟ้าที่ครอบคลุมเนื่องจากผู้ เดินทางมี
ประสบการณ์ในการใช้รถไฟฟ้าสายอ่ืนๆ มาแล้ว อาจจะมั่นใจในระบบการให้บริการของรถไฟฟ้า จึง
ให้ความส้าคัญด้านบริการน้อยกว่าด้านอื่นๆ ที่กล่าวมา 

(เกียรติกูล บุษย์ศรีเจริญ. , 2551)ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ: 
กรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพ้ืนที่จังหวัดปทุมธานี  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21 – 30 ปี ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท และอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านวัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ด้านความเข้าอกเข้าใจ และด้านความ
รับผิดชอบ มีความส้าคัญอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านความแน่นอนมีความส้าคัญอยู่ในระดับปานกลาง 
และในส่วนของการให้บริการพบว่า ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ มีความส้าคัญอยู่ในระดับปานกลาง 

สมฤดี  ธรรมสุรัติ (สมฤดี ธรรมสุรัติ, 2554)  ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่
มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี มี
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการ
บริการ ด้านความสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้มาใช้บริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจมีความสัมพันธ์
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยทางสถิติท่ี 0.05  

 อณุวัฏ  บรรลุทางธรรม (อนุวัฏ บรรลุทางธรรม, 2554)  ได้ท้าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลจากการศึกษาพบว่า ระดับ
คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ทางด้านความน่าเชื่อถือ ความเข้าใจลูกค้า สิ่งที่มองเห็นและ
สัมผัสได้ และการตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในระดับสูง ผู้ใช้บริการที่มีเพศ สถานภาพทางครอบครัว 
การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังในการบริการ และคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน รับรู้เรื่องคุณภาพ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 

ชุติมณฑน์  วิมูลชาติ (ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ, 2553) ได้ท้าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
กลุ่มคนท้างานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มคนท้างานผู้ใช้บริการ
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รถไฟฟ้าบีทีเอส มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีผลต่อความถี่ในการใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส คือ ค่าโดยสาร ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภัย การให้บริการของ
รถไฟฟ้าบีทีเอสที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจคือ การบริการของพนักงานที่มีความน่าเชื่อถือ และ
ความมั่นใจในความปลอดภัย ในด้านข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง โดยพิจารณาจากความคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนมากคือ เรื่องเพ่ิมสถานีให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น และลดอัตราค่า
โดยสาร 
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บทที่ 3 
 วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

  

 การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสาย
การบินต้นทุนต่้า เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผู้ศึกษาได้ด้าเนินการตาม
ขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากร คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานประจ้าเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการ

บินต้นทุนต่้าในสนามบินดอนเมือง 5 สายการบิน ได้แก่ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ สายการบินแอร์
เอเชีย สายการบินแอร์เอเชียเอ็กส์ สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต  การก้าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกใช้ตารางส้าเร็จรูปของ Krejcie และ Morgan (1970) จ้านวน 400 คน และ
แผนการสุ่มตัวอย่างใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ค้านึงถึงความน่าจะเป็นโดยวิธีสุ่มตามความ
สะดวก 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
  เค รื่ อ งมื อที่ ใช้ ใน การ เก็ บ รวบ รวมข้ อมู ล ในการศึ กษ าครั้ งนี้  เป็ นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) แบบค้าถามปลายปิด (Closed Ended Question) ที่ ผู้ ศึกษาได้ พัฒนาจาก
การศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีการน้าแบบสอบถามมาปรับใช้ จ้านวน 1 ชุด  
เป็นเครื่องมือในการวิจัยและให้ผู้ตอบเลือกตอบเพียงข้อละ 1 ตัวเลือกเท่านั้น ซึ่งประกอบไปด้วย
ค้าถามประเภทต่าง ๆ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล โดยเป็นแบบให้เลือกตอบ (Check List) มี 1 ข้อค้าถาม ที่
ถามข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอายุการท้างาน 

  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า ใน 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านลักษณะของงาน ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ ด้านความสัมพันธ์กับ
ทีมงาน และ ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ  โด ยจะ เป็ น แบ บ สอบ ถามแบ บ ใช้
มาตรการตอบเป็นแบบจัดอันดับ (Rating Scale) ตามแนวทางของลิเคอร์ท (Likert’s Scale) เป็น
มาตรวัดของแบบสอบถาม  โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
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5            หมายถึง     มากที่สุด 

4            หมายถึง     มาก 

3            หมายถึง     ปานกลาง 

2            หมายถึง     น้อย 

1            หมายถึง     น้อยที่สุด 

  ผู้วิจัยก้าหนดเกณฑ์การแปรความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 การแบ่งระดับช่วงคะแนนของระดับความคิดเห็น ผู้วิจัยได้พิจารณาจากผลต่างของค่าคะแนน
สูงสุดหักด้วยคะแนนต่้าสุดและหารด้วยจ้านวนระดับของค่าคะแนนผลลัพธ์เท่ากับ 0.80 ดังนั้นแต่ละ
ช่วงคะแนนจะต่างกัน 0.80 คะแนน ดังนั้นการแปลผลของคะแนนเฉลี่ยหรือค่าเฉลี่ยของข้อถามที่วัด
ระดับความคิดเห็นใช้เกณฑ์ดังนี้  

ค่าเฉลี่ย   ระดับความคิดเห็นปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ 

 4.21-5.00     แสดงว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด 

3.41-4.20 แสดงว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการอยู่ใน
ระดับมาก 

  2.61-3.40 แสดงว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลาง 

1.81-2.60 แสดงว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการอยู่ใน
ระดับน้อย 

  1.00-1.80 แสดงว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการอยู่ใน
ระดับน้อยที่สุด 

 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า ใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความผูกพันกับ
องค์กร ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และ ด้านความสามัคคี โดยจะเป็นแบบสอบถามแบบใช้
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มาตรการตอบเป็นแบบจัดอันดับ (Rating Scale) ตามแนวทางของลิเคอร์ท (Likert’s Scale) เป็น
มาตรวัดของแบบสอบถาม  โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 

5            หมายถึง     มากที่สุด 

4            หมายถึง     มาก 

3            หมายถึง     ปานกลาง 

2            หมายถึง     น้อย 

 1            หมายถึง     น้อยที่สุด 

  ผู้วิจัยก้าหนดเกณฑ์การแปรความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 การแบ่งระดับช่วงคะแนนของระดับความคิดเห็น ผู้วิจัยได้พิจารณาจากผลต่างของค่าคะแนน
สูงสุดหักด้วยคะแนนต่้าสุดและหารด้วยจ้านวนระดับของค่าคะแนนผลลัพธ์เท่ากับ 0.80 ดังนั้นแต่ละ
ช่วงคะแนนจะต่างกัน 0.80 คะแนน ดังนั้นการแปลผลของคะแนนเฉลี่ยหรือค่าเฉลี่ยของข้อถามที่วัด
ระดับความคิดเห็นใช้เกณฑ์ดังนี้  

ค่าเฉลี่ย    ระดับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ 

 4.21-5.00     แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

3.41-4.20 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

  2.61-3.40 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง 

1.81-2.60 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับน้อย 

  1.00-1.80 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  ด้าน

ความเห็นอกเห็นใจ โดยจะเป็นแบบสอบถามแบบใช้มาตรการตอบเป็นแบบจัดอันดับ (Rating Scale) 
ตามแนวทางของลิเคอร์ท (Likert’s Scale) เป็นมาตรวัดของแบบสอบถาม  โดยมีเกณฑ์การให้
คะแนนตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
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5            หมายถึง     มากที่สุด 

4            หมายถึง     มาก 

3            หมายถึง     ปานกลาง 

2            หมายถึง     น้อย 

 1            หมายถึง     น้อยที่สุด 

  ผู้วิจัยก้าหนดเกณฑ์การแปรความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 การแบ่งระดับช่วงคะแนนของระดับความคิดเห็น ผู้วิจัยได้พิจารณาจากผลต่างของค่าคะแนน
สูงสุดหักด้วยคะแนนต่้าสุดและหารด้วยจ้านวนระดับของค่าคะแนนผลลัพธ์เท่ากับ 0.80 ดังนั้นแต่ละ
ช่วงคะแนนจะต่างกัน 0.80 คะแนน ดังนั้นการแปลผลของคะแนนเฉลี่ยหรือค่าเฉลี่ยของข้อถามที่วัด
ระดับความคิดเห็นใช้เกณฑ์ดังนี้  

ค่าเฉลี่ย    ระดับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ 

 4.21-5.00     แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

3.41-4.20 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

  2.61-3.40 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง 

1.81-2.60 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับน้อย 

  1.00-1.80 แสดงว่า แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

  ส่วนที่  5 เป็นค้าถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เกี่ยวกับแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า  
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 3.3  กำรสร้ำงและทดสอบคุณภำพของเครื่องมือ   
 3.3.1 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ มีดังต่อไปนี้ 

    1) ศึกษาเอกสาร ต้ารา บทความท่ีเกี่ยวข้อง 

    2) ก้าหนดโครงสร้างและขอบเขตเนื้อหาตามกรอบแนวคิดของการศึกษา 

    3) น้าแบบสอบถามหาค่าดัชนีสอดคล้อง (Item objective congruence index: 
IOC) และความเชื่อมั่นด้วยวิธีการของครอนบัค (Cronbach's alpha coefficient) โดยการหาค่าดัชนี
สอดคล้อง 

 3.3.2 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

    ผู้ศึกษาได้ท้าการทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ดังนี้ 

    1) การทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม 

      น้าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาความตรงตามเนื้อหา 
(Content Validity) ของมาตรที่ใช้วัด 

    2) การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

      น้าแบบสอบถามไปทดลอง (Try Out) กับบุคลากรที่มีลักษณะตามนิยามที่ก้าหนด
ในการศึกษาครั้งนี้ โดยน้าแบบสอบถามไปทดลองกับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่้า จ้านวน 35 คน เพ่ือหาคุณภาพของเครื่องมือ โดยการหาค่าความเชื่อมั่นหรือค่าความเที่ยง
ของแบบสอบถาม (Reliability) ตามวิธีของ Cronbach’s Alpha โดยได้ค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ  .977และได้ค่าความเชื่อมั่นแยกเป็นรายด้านของแบบสอบถามดังนี้ 
(ภาคผนวก) 
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ตำรำงท่ี 2  แสดงค่ำควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม (Reliability) ในรำยด้ำน 
 

ตัวแปร 
ค่ำควำมเชื่อม่ัน 

(Cronbach’s Alpha) 
ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำร (6 ด้ำน) .957 
1. ด้านลักษณะงาน .961 
2. ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ .962 
3. ด้านความมั่นคงในอาชีพ .959 
4. ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน .956 
5. ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ .959 
6. ด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ .957 
ปัจจัยค้ ำจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำร (3 ด้ำน) .956 
1. ด้านความผูกพันกับองค์กร .958 
2. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน .956 
3. ด้านความสามัคค ี .957 
คุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำร
บินต้นทุนต่ ำ (5 ด้ำน) 

.956 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ .957 
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ .958 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ .957 
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ .957 
5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ .958 
 

 จากตารางที่ 2 ค่าความเชื่อมั่นที่ได้ในรายด้านมีค่าสูงกว่า .977 ดังนั้น แบบสอบถามฉบับนี้
มีความเชื่อถือได้ในการน้าไปใช้เก็บข้อมูลเพ่ือการวิจัยได้ 

 

 3.4  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยส่งหนังสือขอความ
อนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามเพ่ือประกอบการจัดท้าวิจัย ไปยังหัวหน้าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามระหว่าง วันที่ 1-30 เมษายน พ.ศ. 
2562 โดยส่งแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่้า โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ค้านึงถึงความน่าจะเป็นโดยวิธีสุ่มตามความสะดวก  
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 3.4.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า และ 
รวบรวมจากบทความ ข่าวสารต่าง ๆ จากเว็บไซต์  ต้ารา งานเขียน และงานวิจัยต่าง ๆ ทั้งของ
หน่วยงาน และสถานศึกษา ที่มีเนื้อหาเกี่ยวข้องกับเรื่องที่ท้าการศึกษานี้ แล้วน้าข้อมูลที่ได้มา 
วิเคราะห์เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาจนงานค้นคว้าอิสระออกมาส้าเร็จสมบูรณ์ 

 3.5  สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส้าเร็จรูป SPSSfor 
Windows ในการประมวลผลข้อมูลเชิงปริมาณและหาค่าสถิติต่างๆ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ 

 3.5.1  ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

    3.5.1.1 ค่าความถี่ (Frequency) ส้าหรับวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1 
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอายุการท้างาน  

    3.5.1.2 ค่าร้อยละ (Percentage) ส้าหรับวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1 
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอายุการท้างาน  

    3.5.1.3 ค่าเฉลี่ย (Mean) ส้าหรับวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่  2 
เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า ส่วนที่ 3 เกี่ยวกับระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่้า 

    3.5.1.4 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส้าหรับวิเคราะห์ข้อมูล
จากแบบสอบถามส่วนที่ 2 เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า ส่วนที่ 3 
เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

 3.5.2  ใช้สถิติอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวิเคราะห์สมมติฐาน ดังนี้ 

    3.5.2.1 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อแรงจูงใจใน
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน จะ
ทดสอบโดยใช้ค่าสถิติวิเคราะห์ค่า T-test (Independent Sample T-test) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย
กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน และจะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่า F-test 
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(Independent Sample F-test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว OneWay ANOVA 
(OneWay Analysis of Variance) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม เพ่ือ
ทดสอยสมมติฐานด้านปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอายุ
การท้างาน เพ่ือน้าเสนอในรูปแบบของตาราง 

    3.5.2.2 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจแตกต่างกัน มีผลต่อ
พฤติกรรมให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน จะ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะของงาน ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ 
ด้านความมั่นคงในอาชีพ ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน และ ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงาน
อาชีพ 

    3.5.2.3 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3 ปัจจัยแรงจูงใจแตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรม
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน จะทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือ
วิเคราะห์แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่้า ใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความผูกพันกับองค์กร ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และ ด้านความ
สามัคคี 
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บทที่ 4  
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในสายการบินต้นทุนต่้า ผู้วิจัยด้าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลและน้าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ดังต่อไปนี้ 

 ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนและปัจจัยค้้าจุนต่อ
แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

 ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

 ส่วนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ส่วนที่ 5  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

 

 4.1  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับ
การศึกษา และอายุงาน ปรากฏผลการวิเคราะห์ข้อมูล (ตารางท่ี 3) ดังนี้ 

 เพศ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 76.25 
และเป็นชาย คิดเป็นร้อยละ 23.75 

 อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 26-35 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 67.25  
รองลงมา อายุระหว่าง 36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.50 อายุต่้ากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 
8.75 และอายุ 46 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล้าดับ 

 สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 84.25 
สมรสแล้ว ร้อยละ 15.00 และหย่าร้าง ร้อยละ 0.75 
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 ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 84.25  รองลงมาการศึกษาระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 14.25 และการศึกษาระดับ
ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล้าดับ 

 อายุงานพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุงานระหว่าง 1-5 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.80  
รองลงมา มีอายุงานระหว่าง 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.75 อายุงานมากกว่า 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 
15.00 และอายุงานต่้ากว่าง 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล้าดับ 

ตำรำงท่ี 3 จ ำนวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 
(n = 400) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ ำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
 1.1 ชาย 95 23.75 
 1.2 หญิง 305 76.25 
2. อำย ุ   
 2.1 ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี 35 8.75 
 2.2 26 – 35 ปี 271 67.75 
 2.3 36 – 45 ปี 90 22.50 
 2.4 46 ปีขึ้นไป 4 1.00 
3. สถำนภำพ   
 3.1 โสด 337 84.25 
 3.2 สมรส 60 15.00 
 3.3 หย่าร้าง 3 0.75 
4. ระดับกำรศึกษำ   
 4.1  ปริญญาตรี 337 84.25 
 4.2 ปริญญาโท 57 14.25 
 4.3 ปริญญาเอก 6 1.50 
5. อำยุงำน   
 5.1 ต่้ากว่า 1 ปี 30 7.50 
 5.2 1 – 5 ปี 211 52.75 
 5.3 6 – 10 ปี 99 24.75 
 5.4 มากกว่า 10 ปี 60 15.00 
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  4.2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนและปัจจัยค้ ำ
จุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบิน
ต้นทุนต่ ำ 
 4.2.1  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยภาพรวม 
พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปาน
กลาง มีค่าเฉลี่ย 3.34 

 เมื่อพิจารณาปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการในรายด้านทั้ง 6 ด้าน 
ได้แก่ ด้านลักษณะของงาน ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ  ด้านความม่ันคงในอาชีพ  ด้านความสัมพันธ์กับ
ทีมงาน  ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้  พบว่า พนักงานมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน  โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านลักษณะของงาน (ค่าเฉลี่ย 
3.74)  รองลงมา คือ ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน (ค่าเฉลี่ย 3.53)  และด้านผลตอบแทนที่ได้รับ 
(ค่าเฉลี่ย 3.42)  ส่วนด้านความมั่นคงในอาชีพ (ค่าเฉลี่ย 3.19) ด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ (ค่าเฉลี่ย 3.14) 
และด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ (ค่าเฉลี่ย 3.00)มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (ตาราง
ที่ 4) 

 

ตำรำงท่ี 4 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อ
แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนตอนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบิน
ต้นทุนต่ ำ โดยภำพรวม และรำยด้ำน 
 

ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤตกรรมกำรให้บริกำร X  S.D. แปลควำม 
ด้ำนลักษณะของงำน 
1. งานท่ีท่านท้าเป็นงานท่ีท่านมีความถนัดและสามารถปฏบิัติงานใน

หน้าท่ีไดส้้าเรจ็โดยไม่รู้สึกยากล้าบาก 
3.97 .86 มาก 

2. ท่านมีโอกาสแสดงความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที ่ 3.97 .75 มาก 
3. งานท่ีท่านรับผิดชอบเป็นงานท่ีท้าให้มีโอกาสใช้ความคดิริเริ่ม

สร้างสรรค ์
3.49 .78 มาก 

4. ลักษณะงานท่ีท่านปฏบิัติเป็นงานที่ท้าทายและน่าสนใจ 3.71 .83 มาก 
5. ลักษณะงานท่ีท่านปฏบิัติเปดิโอกาสให้มีการพัฒนาศักยภาพ 3.57 .95 มาก 

ภำพรวมด้ำนลักษณะของงำน 3.74 .50 มำก 
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ตำรำงท่ี 4 (ต่อ) 

 

ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤตกรรมกำรให้บริกำร X  S.D. แปลควำม 
ด้ำนผลตอบแทนที่ได้รับ    
6. ค่าตอบท่ีท่านไดร้ับเพียงพอต่อการด้ารงชีวิตท้าให้ไม่ต้องหางานอื่น

เพิ่มเตมิ 
3.57 .85 มาก 

7. องค์กรของท่านให้ค่าตอบแทนเท่ากับอัตราค่าจ้างตามที่กฎหมาย
ก้าหนด 

3.86 .88 มาก 

8. เงินเดือนท่ีไดร้ับจากการท้างานเหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ
ของท่าน 

3.60 1.04 มาก 

9. ท่านพอใจในการให้สวัสดิการต่างๆ ขององค์กร 2.94 1.28 ปานกลาง 
10. สวัสดิการเป็นปจัจัยที่ส้าคัญที่ท้าให้ท่านท้างานในหน่วยงานนี้ 3.11 1.23 ปานกลาง 

ภำพรวมด้ำนผลตอบแทนที่ได้รับ 3.42 .86 มำก 
ด้ำนควำมมั่นคงในอำชีพ    
11. ท่านมีความมั่นคงในอาชีพพนักงาน 2.89 .99 ปานกลาง 
12. ท่านมีความปลอดภัยระหว่างการปฏิบัติงาน 3.23 1.00 ปานกลาง 
13. หน่วยงานของท่านเป็นองค์กรที่มีความมั่นคง 3.31 1.21 ปานกลาง 
14. องค์กรสร้างความมั่นใจในความมัน่คงขององค์กรให้พนักงานได้

เห็น 
3.29 1.13 ปานกลาง 

15. สภาพแวดล้อมท่ีองค์กรจัดเตรียมให้ท้าให้ท่านรู้สึกปลอดภัยใน
การท้างาน 

3.23 .94 ปานกลาง 

ภำพรวมด้ำนควำมมั่นคงในอำชพี 3.19 .85 ปำนกลำง 
ด้ำนควำมสัมพันธก์ับทีมงำน    
16. ท่านรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของทีมในองค์กร 3.40 .88 ปานกลาง 
17. ท่านกับเพื่อนร่วมงานของท่านช่วยเหลือและร่วมมือกันในการ

ท้างานให้ส้าเร็จตามเป้าหมายเดยีวกัน 
3.80 .99 มาก 

18. องค์กรของท่านจัดกิจกรรมทีส่่งเสริมให้พนักงานไดม้ีโอกาส
ท้างานร่วมกัน 

3.17 1.10 ปานกลาง 

19. ท่านกับเพื่อนร่วมงานของท่านสามารถช่วยเหลือซึ่งกันและกันได้
เมื่อไดร้ับความเดือดร้อน 

3.77 1.09 มาก 

20. ท่านกับเพื่อนร่วมงานของท่านมีการเข้าใจซึ่งกันและกัน ไม่ว่าจะ
เป็นเรื่องงานหรือเรื่องส่วนตัว 

3.49 1.01 มาก 

ภำพรวมด้ำนควำมสัมพันธ์กับทมีงำน 3.53 .86 มำก 
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ตำรำงท่ี 4 (ต่อ) 

 

ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤตกรรมกำรให้บริกำร X  S.D. แปลควำม 
ด้ำนโอกำสควำมก้ำวหน้ำในสำยงำนอำชีพ    
21. ท่านมีโอกาสได้เลื่อนต้าแหน่งตามความรู้ ความสามารถ 3.20 .96 ปานกลาง 
22. การปฏิบัติงานในตา้แหน่งของท่านมีโอกาสก้าวหน้า 3.23 1.03 ปานกลาง 
23. ท่านได้รับการสนบัสนุนจากองค์กรในการพัฒนาความรู้ 

ความสามารถ เช่น การศึกษาต่อ ฝึกอบรม สัมมนา เป็นต้น 
2.86 1.14 ปานกลาง 

24. ท่านได้รับการสนบัสนุนให้มีความเจริญก้าวหน้าตามความรู้ 
ความสามารถและสายงาน 

2.89 .90 ปานกลาง 

25. การเลื่อนต้าแหน่งในหน่วยงานของท่านมีความเป็นธรรม 2.83 1.04 ปานกลาง 
ภำพรวมด้ำนโอกำสควำมก้ำวหน้ำในสำยงำนอำชีพ 3.00 .85 ปำนกลำง 

ด้ำนโอกำสเพ่ิมกำรเรียนรู้    
26. งานท่ีท่านรับผิดชอบในปัจจุบันท้าให้ท่านได้พัฒนาตนเองและ

เรียนรูส้ิ่งใหม่ๆ อยูเ่ป็นประจ้า 
3.03 .79 ปานกลาง 

27. ท่านได้รับการอบรมความรู้และทกัษะต่างๆ จากสายงาน ซึ่ง
เพียงพอส้าหรับการท้างานของท่าน 

3.31 .93 ปานกลาง 

28. การอบรม สัมมนาที่ท่านได้รับมีประโยชน์ต่อการท้างานของท่าน 3.26 .92 ปานกลาง 
29. ผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงานสนับสนุนให้ท่านเรยีนรู้และ

พัฒนาตนเอง 
3.17 .95 ปานกลาง 

30. องค์กรของท่านได้เปิดโอกาสในการเรียนรู้ด้านต่างๆ ให้ท่าน 2.94 1.08 ปานกลาง 
ภำพรวมด้ำนโอกำสเพ่ิมกำรเรียนรู้ 3.14 .76 ปำนกลำง 

ภำพรวมทุกด้ำน 3.34 .60 ปำนกลำง 
 

 4.2.2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรม
การให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยภาพรวม พบว่า 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ย 2.98 (ตารางท่ี 5) 

 เมื่อพิจารณาปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการในรายด้านทั้ง 3 ด้าน 
ได้แก่  ด้านความผูกพันกับองค์กร  ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี พบว่า พนักงานมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความสามัคคี (ค่าเฉลี่ย 
3.10)  รองลงมา คือ ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ย 3.01)  และด้านความผูกพันกับองค์กร 
(ค่าเฉลี่ย 2.83) ตามล้าดับ (ตารางท่ี 5) 
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ตำรำงท่ี 5 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยค้ ำจุนต่อ
แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนตอนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบิน
ต้นทุนต่ ำ โดยภำพรวมและรำยด้ำน 
 

ปัจจัยค้ ำจนุต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤตกรรมกำรให้บริกำร X  S.D. แปลควำม 
ด้ำนควำมผูกพันกับองค์กร 
1. ท่านรู้สึกผูกพันกับองค์กรมากจนไม่คิดจะลาออกไปอยู่ในองค์กรอื่น 2.86 1.26 ปานกลาง 
2. ท่านตั้งใจจะท้างานกับองค์กรนี้จนเกษียณอาย ุ 2.74 1.36 ปานกลาง 
3. ท่านตั้งใจจะท้างานกับองค์กรนี้ต่อไป ถึงแม้ว่าจะมีองค์กรอื่นเสนอ

เงินเดือนและผลประโยชน์อ่ืนใดที่มากกว่าก็ตาม 
2.40 1.22 ปานกลาง 

4. ถ้าท่านต้องออกจากงานช่วงเวลาหนึ่งเนื่องจากความจ้าเป็น
บางอย่างท่านจะกลับมาท้างานกบัองค์กรนี้อีก 

3.06 1.14 ปานกลาง 

5. ท่านแนะน้าให้บุคคลใกล้ชิดให้มาร่วมงานกับองค์กร 3.11 1.21 ปานกลาง 
ภำพรวมด้ำนควำมผูกพันกับองค์กร 2.83 1.08 ปำนกลำง 

ด้ำนเจตคติในกำรปฏิบัติงำน    
6. ท่านมีความรูส้ึกภมูิใจและยินดีจะบอกกับผู้อื่นว่าท่านท้างานกับ

องค์กรแห่งน้ี 
3.54 1.29 มาก 

7. ท่านคิดว่าค่านิยมของท่านคลา้ยคลึงกับขององค์กร 2.80 1.16 ปานกลาง 
8. องค์กรแห่งน้ีเป็นองค์กรที่ดีที่สุดและน่าร่วมงานด้วย 2.83 1.25 ปานกลาง 
9. องค์กรแห่งน้ีสร้างแรงบันดาลใจอย่างแท้จริงให้ท่านแสดง

ความสามารถในการท้างาน 
2.77 1.11 ปานกลาง 

10. ท่านมีความห่วงใยต่ออนาคตขององค์กรแห่งน้ี 3.09 1.25 ปานกลาง 
ภำพรวมด้ำนเจตคติในกำรปฏิบัติงำน 3.01 1.04 ปำนกลำง 

ด้ำนควำมสำมัคค ี    
11. บุคลากรในหน่วยงานมีความรัก และความจริงใจต่อกัน 3.09 1.22 ปานกลาง 
12. องค์กรส่งเสริมให้เกดิความสามัคคทีี่ดี 2.89 1.23 ปานกลาง 
13. บุคลากรในองค์กรมคีวามสามัคค ี 2.91 1.12 ปานกลาง 
14. เพื่อนร่วมงานมีความจริงกับกับท่าน 3.23 1.03 ปานกลาง 
15. ท่านรู้สึกเป็นกันเองและสบายใจเมื่อได้ใกล้ชิดกับเพื่อนร่วมงาน 3.37 1.06 ปานกลาง 

ภำพรวมด้ำนควำมสำมัคคี 3.10 1.05 ปำนกลำง 
ภำพรวมทุกด้ำน 2.98 .95 ปำนกลำง 
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  4.3 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของ
พนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยภาพรวม พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสาย
การบินต้นทุนต่้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.59 (ตารางท่ี 6) 

 เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในรายด้านทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ  ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ  พบว่า พนักงานมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(ค่าเฉลี่ย 3.78)  รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.72)  ด้านความเห็นอก
เห็นใจ (ค่าเฉลี่ย 3.59) และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.48) ตามล้าดับ ส่วน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.39) (ตารางที่ 
6) 

 

ตำรำงท่ี 6 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้ 
บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ โดยภำพรวมและรำยด้ำน 

 

คุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
ในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

X  S.D. แปลควำม 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
1. วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพือ่การบริการมีความเหมาะสม 3.66 1.03 มาก 
2. มีสิ่งอ้านวยความสะดวกให้บริการตามที่ก้าหนดไว ้ 3.09 1.01 ปานกลาง 
3. พนักงานปฏิบัติงานได้ครบถ้วน 3.43 .95 มาก 

ภำพรวมด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 3.39 .88 ปำนกลำง 
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจในบริกำร    
4. พนักงานมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับงาน 3.49 1.01 มาก 
5. พนักงานให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสม  3.49 1.01 มาก 
6. พนักงานมีความจริงใจและตั้งใจในการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ 3.46 .98 มาก 

ภำพรวมด้ำนควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจในบริกำร 3.48 .96 มำก 
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ตำรำงท่ี 6 (ต่อ) 

 

คุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
ในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

X  S.D. แปลควำม 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร    
7. พนักงานเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการ 3.74 1.01 มาก 
8. พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงท ี 3.69 .87 มาก 
9. หากผู้รับบริการต้องการความช่วยเหลือพิเศษ พนักงานจะ

ตอบสนองทันท ี
3.74 .89 มาก 

ภำพรวมด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 3.72 86 มำก 
ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร    
10. พนักงานมีความรู้ ความช้านาญเหมาะสมกับงาน 3.86 .94 มาก 
11. พนักงานปฏิบัติกับผูร้ับบริการอย่างเสมอภาค 3.80 .90 มาก 
12. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง ชัดเจน 3.69 1.02 มาก 

ภำพรวมด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร 3.78 .92 มำก 
ด้ำนควำมเห็นอกเห็นใจ    
13. พนักงานเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการเป็นอย่างดี เท่าเทียมกัน 3.51 1.04 มาก 
14. พนักงานให้เกียรติว่าผู้รับบริการวา่ผู้รับบริการคือคนส้าคญั 3.66 1.08 มาก 
15. พนักงานเอาใจใส่ในการให้บริการ แก้ปัญหา และแนะน้า

ผู้รับบริการทุกขั้นตอน 
3.60 .98 มาก 

ภำพรวมด้ำนควำมเห็นอกเห็นใจ 3.59 .98 มำก 
ภำพรวมทุกด้ำน 3.59 .84 มำก 
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  4.4 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 

 4.4.1  กำรเปรียบเทียบแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล 
 การเปรียบเทียบแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับ
การศึกษา  และอายุการท้างาน โดยใช้ค่าสถิติ T-test และสถิติ One-way ANOVA เมื่อพบความแตกต่าง
จะท้าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิเคราะห์
ดังต่อไปนี้ 

 จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของเพศกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและรายด้านค่า sig. 
ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีเพศท่ีต่างกันมี
แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงว่า เพศที่
ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ (ตารางที่ 7) 

 

ตำรำงท่ี 7 ผลกำรเปรียบเทียบแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมเพศ 

 

ปัจจัยสนับสนุน ชำย หญิง t Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านความผูกพันกับองค์กร 3.20 .74 3.21 .73 .027 .978 

2. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน 3.35 .67 3.35 .67 .071 .943 

3. ด้านความสามัคคี 3.39 .58 3.27 .67 1.504 .133 

ภำพรวม 3.31 .53 3.28 .60 .519 .604 
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 จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของอายุกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีอายุ
แตกต่างกันมีความเห็นต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการในด้านความผูกพันกับองค์กร 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ส่วนด้านอื่น ๆ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นั่นแสดงว่าอายุที่แตกต่างกันของพนักงานมีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการ ในด้านด้านความผูกพันกับองค์กร (ตารางท่ี 8) 

 

ตำรำงท่ี 8 ผลกำรเปรียบเทียบแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมอำยุ 

 

ปัจจัยสนับสนุน 

ต่ ำกว่ำหรือ
เท่ำกับ 25 ปี 

26-35 ปี 36-45 ปี 46ปีขึ้นไป 
F P 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านความผูกพันกับองค์กร 3.11 .71 3.15 .76 3.38 .62 3.80 .91 3.42 .017
* 

2. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน 3.39 .69 3.30 .65 3.49 .70 3.45 .30 1.91 .127 

3. ด้านความสามัคคี 3.31 .71 3.27 .63 3.40 .66 3.20 .75 .89 .444 

ภำพรวม 3.27 .60 3.24 .58 3.42 .57 3.48 .49 2.45 .063 

 

หมำยเหตุ:* หมายถึง แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ (P < .05) 

 จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของสถานภาพกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและรายด้านค่า 
sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีสถานภาพ
ที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิ ติที่ระดับ .05 
แสดงว่า สถานภาพที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อการให้บริการ (ตารางท่ี 9) 
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ตำรำงท่ี 9 ผลกำรเปรียบเทียบแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมสถำนภำพ 

 

ปัจจัยสนับสนุน 
โสด สมรส 

t Sig. 
X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านความผูกพันกับองค์กร 3.22 .70 3.12 .88 .901 .368 

2. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน 3.35 .63 3.31 .83 .500 .618 

3. ด้านความสามัคคี 3.29 .63 3.34 .74 -.529 .597 

ภำพรวม 3.29 .55 3.26 .70 .373 .709 

 

หมำยเหตุ: เนื่องจากสถานภาพหย่าร้างมีจ้านวนน้อยไม่สามารถน้ามาเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยได้  

 จึงท้าการเปรียบเทียบเฉพาะสถานภาพโสดและสมรสเท่านั้น 

 

 จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับการศึกษากับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและราย
ด้านค่า sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
ระดบัการศึกษาที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 แสดงว่า ระดับการศึกษาที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ (ตารางท่ี 10) 
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ตำรำงท่ี 10 ผลกำรเปรียบเทียบปัจจัยแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับ
บนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

 

ปัจจัยสนับสนุน 
ปริญญำตรี ปริญญำโท ปริญญำเอก 

F P 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านความผูกพันกับองค์กร 2.83 .53 3.21 .75 3.24 .66 .841 .432 

2. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน 3.20 .89 3.35 .68 3.35 .56 .153 .858 

3. ด้านความสามัคคี 3.17 .93 3.29 .65 3.37 .56 .515 .598 

ภำพรวม 3.07 .71 3.28 .60 3.32 .45 .541 .583 

 

 จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของอายุการท้างานกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและราย
ด้านค่า sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
อายุการท้างานที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 แสดงว่า อายุการท้างานที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ (ตารางที่ 11) 
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ตำรำงท่ี 11 ผลกำรเปรียบเทียบแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมอำยุกำรท ำงำน 

 

ปัจจัยสนับสนุน 
ต่ ำกว่ำ 1 ปี 1-5 ปี 6-10 ปี มำกกว่ำ 10 ปี 

F P 
X  S.D. X  X  S.D. S.D. X  S.D. 

1. ด้านความผูกพันกับองค์กร 3.09 .78 3.17 .70 3.26 .74 3.31 .81 1.044 .373 

2. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน 3.27 .71 3.33 .63 3.37 .59 3.43 .87 .557 .644 

3. ด้านความสามัคคี 3.23 .79 3.27 .58 3.38 .63 3.30 .79 .781 .505 

ภำพรวม 3.20 .67 3.26 .54 3.34 .54 3.35 .71 .923 .43
0 

 

 

 4.4.2  กำรทดสอบสมมติฐำนเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่แตกต่ำงกัน
มีผลต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 
ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจ ใน 6 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะงาน  
ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ  ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน  ด้านโอกาส
ความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ปรากฏผลดังนี้ 
    จากการวิเคราะห์เลือกใช้ Model ที่มีตัวแปรอิสระเข้าสู่สมการ 5 ตัวแปร คือ ปัจจัย
สนับสนุนในด้านผลตอบแทนที่ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ  ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน  ด้าน
โอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ  และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ตัวแปรพยากรณ์ทั้งห้าด้านนี้ร่วมกันอธิบาย
ความแปรปรวนของแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการได้ร้อยละ 61.9 (R2 x 100)  นั่นคือ ถ้าให้
ความส้าคัญต่อปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจในด้านผลตอบแทนที่ได้รับ ด้านความม่ันคงในอาชีพ  ด้าน
ความสัมพันธ์กับทีมงาน  ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ 
มากขึ้น จะท้าให้พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุน
ต่้า ดีขึ้น 
     ทั้งนี้ พบว่า ตัวแปรปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจด้านลักษณะของงาน ถูกตัดออก 
เนื่องจากผลการทดสอบค่า sig. มากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจในด้าน
ลักษณะของงาน ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (ตารางท่ี 12)  
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ตำรำงท่ี 12 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของ
พนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

 

ตัวพยำกรณ์ b Beta t-value p-value 

1. ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ .208 .238 5.922 <0.001 

2. ด้านความมั่นคงในอาชีพ .186 .203 4.611 <0.001 

3. ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน .206 .207 4.941 <0.001 

4. ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ .162 .179 4.027 <0.001 

5. ด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ .185 .179 4.124 <0.001 

ค่าคงที่ (Constant) .102  .784 .433 

R = 0.787, R2 = .619, F = 127.942, p value < 0.001 

 

จากตารางที่ 12 เมื่อพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยเชิงส่วนมาตรฐาน (Beta) ของปัจจัย
สนับสนุนสามารถค้านวณโดยใช้คะแนนมาตรฐาน จะพบว่า ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจ ในด้าน
ผลตอบแทนที่ได้รับ (มีค่าเท่ากับ .238) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการให้บริการมากกว่าปัจจัยสนับสนุน
ในด้านอ่ืนๆ (มีค่าเท่ากับ .207, .203, 179 และ .179 ตามล้าดับ) พิจารณาจากค่า Beta สองอันดับแรก 
สามารถอธิบายได้ว่า หากปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจในด้านผลตอบแทนที่ ได้รับ และด้าน
ความสัมพันธ์กับทีมงาน เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการดีขึ้นมากที่สุด 
 

 

 4.4.3  กำรทดสอบสมมติฐำนเกี่ยวกับปัจจัยค้ ำจุนต่อแรงจูงใจที่มีผลต่อคุณภำพ
กำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 
ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยแรงจูงใจ ใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความผูกพันกับองค์กร  ด้านเจต
คติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี ที ่แตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพการ ให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ปรากฏผลดังนี้ 
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    จากการวิเคราะห์เลือกใช้ Model ที่มีตัวแปรอิสระเข้าสู่สมการ 2 ตัวแปร คือ ปัจจัย
ค้้าจุนในด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี ซึ่งมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ตัวพยากรณ์ทั้งสองด้านร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ
คุณภาพการให้บริการได้ร้อยละ 20.7 (R2 x 100)  นั่นคือ ถ้าให้ความส้าคัญต่อปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจ
ในด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี มากขึ้น จะท้าให้คุณภาพการให้บริการเพ่ิมขึ้น 
ทั้งนี้ พบว่า ตัวแปรปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจในด้านความผูกพันกับองค์กร ถูกตัดออก เนื่องจากผลการ
ทดสอบค่า sig. มากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจในด้านความผูกพันกับองค์กร ไม่มี
อิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ (ตารางท่ี 13) 
 

ตำรำงท่ี 13 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจัยค้ ำจุนต่อแรงจูงใจที่มีผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

 

ตัวพยำกรณ์ b Beta t-value p-value 

1. ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน .146 .197 3.733 <0.001 

2. ด้านความสามัคคี .244 .320 6.079 <0.001 

ค่าคงที่ (Constant) 2.420  18.570 <0.001 

R = 0.455, R2 = .207, F = 51.410, p value < 0.001 

 

จากตารางที่ 13 เมื่อพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยเชิงส่วนมาตรฐาน (Beta) ของปัจจัยค้้า
จุนสามารถค้านวณโดยใช้คะแนนมาตรฐาน จะพบว่า ปัจจัยค้้าจุนในด้านความสามัคคี  มีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการให้บริการมากกว่าปัจจัยในด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน โดยที่ หากปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจ
ในด้านความสามัคคี เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการเพ่ิมขึ้น .320 หน่วย  และถ้า
ปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจในด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการเพิ่มขึ้น .197 หน่วย 
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4.5 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

 จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินใน
สายการบินต้นทุนต่้า โดยมีกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า สามารถ
สรุปประเด็นต่าง ๆ เป็นรายข้อ (ตารางท่ี 14) ดังนี้ 

 

 

 

ตำรำงท่ี 14 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำรของพนักงำนต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

 

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร 
1. องค์กรควรส่งเสริมให้ความส้าคัญในการฝึกอบรมพัฒนาศักยภาพการท้างานในด้านต่าง ๆ ให้แก่

พนักงาน เช่น การอบรมเกี่ยวกับมาตรฐานการบริการ  การอบรมเกี่ยวกับการสื่อสารที่ดีภายในทีม  
การอบรมเกี่ยวกับความตระหนักในหน้าที่ของตนเอง เป็นต้น 

2. องค์กรควรพิจารณาคุณสมบัติ ความรู้ ความสามารถของพนักงานให้เหมาะสมกับงานหรือ
ต้าแหน่งงานนั้น ๆ อย่างเช่น ต้าแหน่งผู้รับผิดชอบเที่ยวบิน ที่จะต้องเตรียมการบริหารจัดการสิ่ง
ต่าง ๆ ให้สอดรับกับสถานการณ์จริง อาท ิ พิจารณาเรื่องเที่ยวบินบางเที่ยวอาจสั้นเกินกว่าจะใช้
กระบวนการทั้งหมดได้ หรือสภาพอากาศไม่เอ้ืออ้านวย  ลกัษณะค่านิยมของผู้โดยสารที่มีเชื้อชาติ
ต่างกัน หรือจ้านวนการสั่งจองอาหารล่วงหน้า ทั้งหมดนี้ขึ้นอยู่กับวิจารณญาณของผู้รับผิดชอบ
เที่ยวบินว่าท้าได้เหมาะสมหรือไม่ ซึ่งหากมีข้อผิดพลาดจะส่งผลต่อการปฏิบัติงานบางเที่ยวบินได้ 

3. องค์กรควรจัดสวัสดิการที่พนักงานควรได้รับ เช่น ตั๋วสวัสดิการ  การเพ่ิมวงเงินการดูแลรักษา
ทางการแพทย์ การออกค่าตรวจร่างกายให้ไม่ใช่เป็นการส้ารองจ่ายและควรคืนเงินให้ในเวลาที่
เหมาะสม  การแลกตารางการท้างานโดยไม่ควรน้างานภาคส่วนของแผนกอ่ืนมารวมของภาคส่วน
ของพนักงานต้อนรับ เป็นต้น  ทั้งนี้ การจัดสวัสดิการควรเทียบเท่าหรือใกล้เคียงกันกับสายการบิน
อ่ืนที่ระดับใกล้เคียงกัน เพ่ือให้พนักงานเห็นว่าบริษัทใส่ใจพนักงานซึ่งส่งผลต่อการปฏิบัติงาน
บริการอย่างเต็มที่ด้วย 

4. องค์กรควรจัดหาเทคโนโลยี อุปกรณ์ สิ่งอ้านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน และให้มี
เพียงพอต่อพนักงาน เพ่ือส่งเสริมประสิทธิภาพในการท้างาน 
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ตำรำงท่ี 14 (ต่อ) 
 

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร 
5. องค์กรควรเพิ่มโอกาสการพัฒนาศักยภาพตัวเองของพนักงานให้มากขึ้น รับฟังความคิดเห็นของ

พนักงานมากขึ้น 
6. องค์กรควรพิจารณาสัญญาหรือเกณฑ์ข้อก้าหนดที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานให้มีความเหมาะสม

ยุติธรรม เช่น การต่อสัญญาควรยุติธรรม  การเลื่อนต้าแหน่ง การลดต้าแหน่ง การตั้งเกณฑ์
มาตรฐานที่ยุติธรรม สัญญาการท้างานควรเหมาะสมสม่้าเสมอไม่ว่าสภาวการณ์ธุรกิจเป็นอย่างไร 

7. การสร้างบรรยากาศการท้างานให้มีความสุข เพราะความสุขของพนักงานล้วนเป็นส่วนหนึ่งต่อการ
แสดงออกถึงความสุขระหว่างการปฏิบัติงาน และต่อความส้าเร็จของบริษัทด้วยเช่นกัน 

8. องค์กรควรปลูกฝังทัศนคติให้พนักงานรักองค์กร มีเจตคติต่อองค์กรเปรียบเสมือนครอบครัวที่มี
การใส่ใจคอยดูแล 

9. องค์กรควรให้ข้อมูลที่เป็นการเรียนรู้การท้างานของแผนกต่าง ๆ ในองค์กรว่ามีความเก่ียวข้อง
สัมพันธ์กันอย่างไร เพ่ือสร้างความเข้าใจซึ่งกันและกันในการที่จะช่วยกันปฏิบัติงาน ลดการ
กล่าวโทษซึ่งกันและกัน เพ่ือความก้าวหน้าและมั่งคงขององค์กร 

10. ปัญหาต่าง ๆ ควรได้รับการแก้ไขในทันที อย่างถูกต้องและเหมาะสม มีการด้าเนินการให้
พนักงานได้รับรู้ว่าองค์กรจะมีการแก้ไขพัฒนาปัญหานั้น ๆ ไปในทิศทางใด 

11. องค์กรควรมีการลงทุนในระบบต่าง ๆ ที่จ้าเป็นต่อการเกื้อกูลการท้างานของพนักงาน เพ่ือ
ประสิทธิภาพการท้างานเพ่ิมขึ้น 
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บทที่  5 
 สรุปผลกำรศึกษำ อภิปรำยและข้อเสนอแนะจำกกำรศึกษำ 

 

 ในการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในสายการบินต้นทุนต่้า” เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ คือ 1) เพ่ือ
ศึกษาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 2) เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบิน
ต้นทุนต่้า 3) เพ่ือศึกษาแนวทางในการเสริมสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า   โดยท้าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
พนักงานที่ปฏิบัติงานประจ้าเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า การ
ก้าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกใช้ตารางส้าเร็จรูปของ Krejcie และ Morgan (1970) จ้านวน 
400 คน และแผนการสุ่มตัวอย่างใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ค้านึงถึงความน่าจะเป็นโดยวิธีสุ่ม
ตามความสะดวก  โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบค้าถามปลายปิด (Closed Ended 
Question) สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา                

 

5.1 สรุปผลกำรศึกษำ 

  5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม ประกอบด้วย เพศ  อำยุ  
สถำนภำพ  ระดับกำรศึกษำ และอำยุงำน  
  จากผลการศึกษา พบว่า  กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 26-35 ปี มากที่สุด รองลงมา อายุระหว่าง 36-45 ปี  อายุต่้ากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี  และอายุ 
46 ปีขึ้นไปตามล้าดับ  มีสถานภาพโสด รองลงมา  สมรสแล้ว และหย่าร้าง ตามล้าดับ มีระดับ
การศึกษาปริญญาโท รองลงมา การศึกษาระดับปริญญาเอก และการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ตามล้าดับ มีอายุงานระหว่าง 1-5 ปี มากที่สุด รองลงมา มีอายุงานระหว่าง 6-10 ปี  อายุงานมากกว่า 
10 ปี และอายุงานต่้ากว่าง 1 ปี ตามล้าดับ 
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  5.1.2 ระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรม
กำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 
  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรม
การให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยภาพรวม พบว่า 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ย 3.34 เมื่อพิจารณาปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการในรายด้านทั้ง 6 
ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะของงาน ด้านผลตอบแทนที่ได้รับ  ด้านความมั่นคงในอาชีพ  ด้านความสัมพันธ์
กับทีมงาน  ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้  พบว่า พนักงานมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน  โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านลักษณะของงาน (ค่าเฉลี่ย 
3.74)  รองลงมา คือ ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน (ค่าเฉลี่ย 3.53)  และด้านผลตอบแทนที่ได้รับ 
(ค่าเฉลี่ย 3.42)  ส่วนด้านความมั่นคงในอาชีพ (ค่าเฉลี่ย 3.19)  ด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้  (ค่าเฉลี่ย 
3.14) และด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ (ค่าเฉลี่ย 3.00)  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง
ตามล้าดับ  

   5.1.3 ระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยค้ ำจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 
   ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยภาพรวม พบว่า พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 
2.98 เมื่อพิจารณาปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการในรายด้านทั้ง 3 ด้าน ได้แก่  
ด้านความผูกพันกับองค์กร  ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี พบว่า พนักงานมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความสามัคคี (ค่าเฉลี่ย 3.10)  
รองลงมา คือ ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ย 3.01)  และด้านความผูกพันกับองค์กร (ค่าเฉลี่ย 
2.83) ตามล้าดับ  

   5.1.4 ระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำน
ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 
  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า โดยภาพรวม พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสาย
การบินต้นทุนต่้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.59 เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการในรายด้านทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
และด้านความเห็นอกเห็นใจ  พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ย



  77 

สูงสุด คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.78)  รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.72) ด้านความเห็นอกเห็นใจ(ค่าเฉลี่ย 3.59)  และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ในบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.48)  ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปาน
กลาง (ค่าเฉลี่ย 3.39)  

   5.1.5 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
     5.1.5.1 กำรเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อแรงจูงใจในพฤติกรรมกำร
ให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ จ ำแนกตำมปัจจัยส่วน
บุคคล 

     การเปรียบเทียบปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่   เพศ  
อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  และอายุการท้างาน โดยใช้ค่าสถิติ T-test และสถิติ One-way 
ANOVA เมื่อพบความแตกต่างจะท้าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference)  

    ผลการวิเคราะห์ พบว่า จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของเพศกับแรงจูงใจที่มี
ต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่าทั้งใน
ภาพรวมและรายด้านค่า sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินที่มีเพศที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 แสดงว่า เพศที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ  

    จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของอายุกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
อายุแตกต่างกันมีความเห็นต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการในด้านความผูกพันกับองค์กร
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ส่วนด้านอื่น ๆ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นั่นแสดงว่าอายุที่แตกต่างกันของพนักงานมีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการ ด้านความผูกพันกับองค์กร และเมื่อพบความแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทาง
สถิติ จึงน้ามาทดสอบค่าเฉลี่ยความแตกต่างรายคู่ของปัจจัยสนับสนุนด้านความผูกพันกับองค์ กร
จ้าแนกตามอายุ ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) พบว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ที่มีอายุระหว่าง 26-35 ปี และอายุ 36-45 ปี จะเห็นว่าปัจจัยสนับสนุนด้านความผูกพันกับองค์กรมี
ผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่
พนักงานที่มีอายุ 26-35 ปี จะเห็นว่าปัจจัยสนับสนุนด้านความผูกพันกับองค์กรมีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการ น้อยกว่าพนักงานที่มีอายุ 36-45 ปี  



  78 

    จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของสถานภาพกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและราย
ด้านค่า sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
สถานภาพที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิ ติที่
ระดับ .05 แสดงว่า สถานภาพที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ  

    จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับการศึกษากับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและราย
ด้านค่า sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 แสดงว่า ระดับการศึกษาที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ  

    จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของอายุการท้างานกับแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ทั้งในภาพรวมและราย
ด้านค่า sig. ที่ได้มากกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มี
อายุการท้างานที่ต่างกันมีแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 แสดงว่า อายุการท้างานที่ต่างกันของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ 

    5.1.5.2 กำรทดสอบสมมติฐำนเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่ มีต่อ
พฤติกรรมกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจ  ที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ 

ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่
มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ปัจจัย
สนับสนุนในด้านผลตอบ แทนที่ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ  ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน  ด้าน
โอกาสความก้าวหน้าในสายงานอาชีพ  และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยที่ตัวพยากรณ์ท้ังห้าด้านร่วมกัน
อธิบายความแปรปรวนของแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการได้ร้อยละ 61.9 (R2 x 100)  ส่วน
ปัจจัยสนับสนุนด้านลักษณะของงาน ไม่มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ  
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5.1.5.3 กำรทดสอบสมมติฐำนเกี่ยวกับปัจจัยค้ ำจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรม
กำรให้ บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

    ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยแรงจูงใจใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความผูกพันกับ
องค์กร  ด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าแตกต่างกัน โดยใช้สถิติการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ผลการวิเคราะห์ปัจจัยค้้าจุนต่อ
แรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 
พบว่า ปัจจัยค้้าจุนในด้านเจตคติในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี มีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ตัวพยากรณ์ทั้งสองด้านร่วมกันอธิบายความ
แปรปรวนของคุณภาพการให้บริการได้ร้อยละ 20.7(R2 x 100) ส่วนปัจจัยค้้าจุนในด้านความผูกพันกับ
องค์กร ไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ  

 5.2 อภิปรำยผลกำรศึกษำ 
 ผลการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในสายการบินต้นทุนต่้า” เป็นการศึกษาและได้ข้อมูลจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ที่
ปฏิบัติงานอยู่ในสายการบินต้นทุนต่้า ซึ่งเป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ ถือว่าเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ เพ่ือ
น้าไปใช้ในการวางแผนพัฒนา การบริหารในองค์กรให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการท้างานดียิ่งขึ้น ในด้าน
ของการเปรียบเทียบปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ  อายุ  สถานภาพ  
ระดับการศึกษา  และอายุการท้างาน พบว่า เพศ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  และอายุการท้างาน ที่
ต่างกนัของพนักงานไม่มีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ ยกเว้นด้านอายุ ที่พบว่า 
พนักงานที่มีอายุ 26-35 ปี จะเห็นว่าปัจจัยสนับสนุนด้านความผูกพันกับองค์กรมีผลต่อแรงจูงใจที่มีต่อ
พฤติกรรมการให้บริการน้อยกว่าพนักงานที่มีอายุ 36-45 ปี สอดคล้องกับการศึกษาของ ยศนันท์ 
อ่อนสันทัด  (2560) ท้าการศึกษาความพึงพอใจและแรงจูงใจที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน
โรงแรมระดับ 4 ดาว ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผล
ต่อความพึงพอใจและแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน และสอดคล้องกับ เรณู สุขกฤษกิจ 
(2554) ได้ท้าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในบริษัทท่า
อากาศยานไทย จ้ากัด พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกันออกไป 
ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบิร์ก (Herzberg Two-Factor Theory) ที่ได้อธิบาย
เกี่ยวกับปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท้างาน  คือ การประสบความส้าเร็จในหน้าที่การงาน 
(Achievement) การได้รับการยอมรับ (Recognition) ลักษณะของงาน (Work-itself) ความ
รับผิดชอบ (Responsibility) ความก้าวหน้า (Advancement) และการมีโอกาสเจริญเติบโต 
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(Possibility of Growth) ปัจจัยจูงใจนี้จะช่วยท้าให้คนอุทิศตัวให้องค์กร อันจะท้าให้เกิด
ประสิทธิภาพในที่สุด (ตุลา มหาพสุธานนท์, 2554) อ้างถึงใน พัฒนพงศ์ หนูพันธ์, 2537: 23-24) 
โดยเฉพาะพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินซึ่งจะต้องปฏิบัติงานที่มคีวามรับผิดชอบสูง เพ่ือให้เกิดความ
ปลอดภัยและมีประสิทธิภาพสูงสุด ต้องการมีความเจริญก้าวหน้าในอาชีพการงาน ได้รับการยอมรับ
ทางสังคมและต้องการประสบความส้าเร็จในชีวิต ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีล้าดับขั้นความต้องการของ
มาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) และทฤษฎีแรงจูงใจ ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ 
(Alderfer ERG Theory) อีกด้วย  

ด้านปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Motivation Factors)  ของ
พนักงาน 

ต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าใน 5 ด้านประกอบ ด้วยด้านลักษณะของงาน ด้าน
ผลตอบ แทนที่ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน ด้านโอกาสความก้าวหน้า
ในสายงานอาชีพ ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ปัจจัยสนับสนุนในด้านผลตอบแทนที่
ได้รับ ด้านความมั่นคงในอาชีพ  ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน  ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายงาน
อาชีพ  และด้านโอกาสเพ่ิมการเรียนรู้ มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ ส่วนปัจจัย
สนับสนุนด้านลักษณะของงาน ไม่มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ (ณัฏฐ์กฤตา อภิโชติภพนิพิฐ, 2552) ที่ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิตใน
การท้างานกับแรงจูงใจในการท้างานและผลการปฏิบัติงานของพนักงาน : ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงาน
ของบริษัท ไทยตาบูชิ อิเล็คทริค จ้ากัด พบว่า วิธีการจูงใจมีอยู่ 3 วิธี ได้แก่ การจูงใจด้วยผลตอบแทน
ที่เป็นเงิน การจูงใจด้วยสิ่งจูงใจที่ไม่เป็นเงิน และการจูงใจด้วยงาน ซึ่งการเลื่อนต้าแหน่ง การเลื่อนข้ัน 
การเลื่อนเงินเดือน สามารถน้าไปใช้เป็นสิ่งจูงใจให้เกิดความขยันและทุ่มเทในการท้างาน และการ
ได้รับการยกย่องชมเลย ตลอดจนการให้เกียรติจากผู้บังคับบัญชา หรือเพ่ือนร่วมงาน ช่วยให้มีก้าลังใจ
ที่จะกระท้าความดีต่อไป  และสอดคล้องกับการศึกษาของ นุชนภา โกมารทัต (2553) ที่ได้ศึกษาถึง
แรงจูงใจในการท้างานของบุคลากรฝสายสารสนเทศในโรงพยาบาลศิริราช พบว่า การท้างานที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส้าหรับบางคนเครื่องล่อใจหรือสิ่งจูงใจที่ต้องการอาจอยู่ในรูปของตัว
เงิน (Fianancial Incentives) เช่น โบนัส ค่านายหน้า ส่วนแบ่งจากก้าไร เป็นต้น แต่กับบุคลลาบาง
กลุ่มอาจต้องการสิ่งจูงใจที่ไม่ใช่เงิน (Non-Fianancial Incentives) เช่น การยกย่อง การยอมรับ การ
มีชื่อเสียง เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของอับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow, 1970 
อ้างใน (จิรวรรณ บุญมี, 2549) ที่กล่าวว่า ผู้บังคับบัญชาสามารถจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาโดยการค้นหา

ความต้องการของบุคคล แล้วน้าความต้องการนั้นมาจูงใจ หลังจากปฏิบัติงานส้าเร็จก็จะตอบสนองสิ่ง
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ที่ต้องการแก่ผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งต้องตอบสนองความต้องการในระดับสูง และเม่ือพิจารณาจะเห็นว่าความ
ต้องการในขั้นที่ 3-5 เป็นความต้องการด้านจิตใจ ซึ่งมีความเก่ียวข้องกับขวัญและก้าลังใจ เพราะถ้า
คนนั้นมีขวัญและก้าลังใจดี รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงานย่อมสามารถปฏิบัติงานให้
ก้าวหน้าและมีประสิทธิภาพ โดยความต้องการการประสบความส้าเร็จตามความนึกคิด (Selfe-
actualization Needs) เป็นล้าดับขั้นความต้องการสูงสุดซึ่งมนุษย์แต่ละคนย่อมมีความใฝสฝันอัน
สูงสุดของแต่ละคน ดังนั้นองค์กรจึงต้องค้านึงถึงปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานในด้านต่าง ๆ เพ่ือเสริมแรงจูงใจให้พนักงานได้สามารถปฏิงานในหน้าที่ของตน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 ด้านปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการ ของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้าใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความผูกพันกับองค์กร  ด้านเจตคติในการ
ปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี ผลการวิเคราะห์ปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า พบว่า ปัจจัยค้้าจุนในด้านเจตคติ
ในการปฏิบัติงาน และด้านความสามัคคี มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนปัจจยัค้้าจุนในด้าน
ความผูกพันกับองค์กร ไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ณัฏฐ์กฤตา 
อภิโชติภพนิพิฐ, 2552) ที่ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิตในการท้างานกับแรงจูงใจใน
การท้างานและผลการปฏิบัติงานของพนักงาน : ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานของบริษัท ไทยตาบูชิ 
อิเล็คทริค จ้ากัด พบว่า ปัจจัยค้้าจุนในการปฏิบัติงาน คือ การสร้างบรรยากาศในการท้างานให้มีความ
ครึกครื้น สดชื่น ร่าเริง ไม่เคร่งเครียด ช่วยให้สมาชิกมีความสุข มีสุขภาพจิตที่ดี ส่งผลโดยตรงต่อการ
ท้างานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคล้องกับทฤษฎีสองปัจจัย (Two-Factors Theory) 
หรือทฤษฎีปัจจัยจูงใจและปัจจัยบ้ารุงรักษา (Motivation-Hygiene Theory) ของเฟรเดอริก เฮิร์
ซเบิร์ก (Frederick Herzberg) (2003 อ้างถึงใน จิราวรรณ บุยมี, 2549) ที่เก่ียวข้องกับปัจจัยต่าง ๆ 
ที่ท้าให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความไม่พึงพอใจในงานของแต่ละบุคคล โดยในปัจจัย
ค้้าจุนหรือปัจจัยบ้ารุงรักษา เฟรเดอริก เฮิร์ซเบิร์ก กล่าวว่า ปัจจัยค้้าจุนให้แรงจูงใจในการท้างานของ
บุคคลมีอยู่ตลอดเวลา  ถ้าไม่มีในลักษณะไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์กร บุคลในองค์กรจะเกิดความ
ไม่ชอบงานขึ้น นอกจากนี้     เฟรเดอริก เฮิร์ซเบิร์ก ได้อธิบายเพิ่มเติมอีกว่า องค์ประกอบทางด้านจูง
ใจจะต้องมีค่าเป็นบวกเท่านั้น จึงจะท้าให้บุคคลมีความพึงพอใจในงานอย่างใด ส่วนองค์ประกอบ
ทางด้านค้้าจุนหรือสุขอนามัยถ้ามีค่าเป็นลบ บุคคลจะมีความรู้สึกไม่พึงพอใจในงาน เนื่องจาก
องค์ประกอบทางด้านปัจจัยค้้าจุนหรือสุขอนามัยมีหน้าที่ค้้าจุนหรือบ้ารุงรักษาบุคคลให้มีความพึง
พอใจในงานอยู่แล้ว สรุปได้ว่าทั้งสองปัจจัยต้องมีในเชิงบวกเท่านั้น จึงจะท้าให้ความพึงพอใจในงาน
ของบุคคลเพ่ิมมากข้ึน ดังนั้นจากทฤษฎีสองปัจจัยของ เฟรเดอริก เฮิร์ซเบิร์ก ชี้ให้เห็นถึงปัจจัยค้้าจุน
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ต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการทีม่ีความส้าคัญ ในการท้าให้เกิดงานที่ดี มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล อีกท้ังยังสร้างความสุขในการท้างานให้เกิดขึ้นด้วย 

 

 5.3 ข้อเสนอแนะจำกกำรศึกษำ 
จากการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินในสายการบินต้นทุนต่้า” แสดงให้เห็นว่า ผู้บริหารองค์กรควรให้ความส้าคัญกับการ
เสริมสร้างปัจจัยสนับสนุนและปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสาย
การบินต้นทุนต่้า เพราะหากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีแรงจูงใจในการท้างาน ก็จะส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจและสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มความสามารถ และมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะจำกกำรศึกษำ  
5.3.1.1 ด้านปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน   ใน
กลุ่มสาย 

การบินต้นทุนต่้า ผู้บริหารควรพิจารณาระบบบริหารค่าตอบแทน และสวัสดิการต่าง ๆ ให้มีความ
สอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน และควรที่จะเหมาะสมกับความสามารถ 
ประสบการณ์ และภาระหน้าที่งานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินแต่ละคน และควรมีการวางแผน
ความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินแต่ละคน เพ่ือให้
พนักงานได้เห็นถึงเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพของตน รวมถึงการวางแผนการพัฒนาศักยภาพ
ในการท้างานในด้านต่าง ๆ ให้กับพนักงานในทุกระดับอย่างต่อเนื่อง 

   5.3.1.2 ด้านปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในกลุ่ม
สายการบินต้นทุนต่้า เป็นตัวแปรที่ส้าคัญในการที่จะพยากรณ์ขวัญก้าลังใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน หากผู้บริหารองค์กรให้ความส้าคัญในการเพิ่มขวัญและก้าลังใจในการปฏิบัติงานในรูปแบบ
ต่าง ๆ ให้มากขึ้น ก็จะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน และท้าให้หน่วยงานมี
ความก้าวหน้า 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อกำรศึกษำครั้งต่อไป 
  5.3.2.1 ควรท้าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน โดยใช้การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 
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Interview) เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่สามารถน้าไปใช้ให้เกิดประโยชน์มากยิ่งขึ้น แล้วน้ามาเปรียบเทียบ
กับการศึกษาครั้งนี้ว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มี
ความเหมือนหรือต่างกันหรือไม่อย่างไร 

  5.3.2.2 ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มี
คุณภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เช่น แนวทางการเสริมสร้างแรงจูงใจ โดยการเจาะลึกเข้า
ไปถึงปัจจัยส้าคัญที่สามารถส่งเสริมให้พนักงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากข้ึน และก้าหนด
ขอบเขตของการศึกษาที่แตกต่างไป เพ่ือเปรียบเทียบผลที่ได้และเพ่ือเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารของสาย
การบิน น้าไปใช้ในการวางแผน พัฒนาการบริหารในองค์กร ให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการท้างานดี
ยิ่งขึ้นไป 

  5.3.2.3 ควรมีการศึกษาวิจัยในเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพ
ของพนัก งานต้อนรับบนเครื่องบินซ้้าทุก 1-2 ปี เนื่องจากเป็นเรื่องของความคิดเห็น ความรู้สึก และ
ทัศนคติ ของบุคคล ซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงได้เสมอ ทั้งนี้เพ่ือเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารของสายการบินในการ
ปรับปรุงการบริหารงานบุคคลให้มีประสิทธิภาพ และทันต่อการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 

  5.3.2.4   ควรมีการศึกษาวิจัยลงลึกในแต่ละสายการบินเพ่ือศึกษาปัจจัยที่แท้จริง
ในแต่ละสายการบิน เพ่ือน้าไปเป็นแบบแผนเพื่อการพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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ภำคผนวก 
 

แบบสอบถำมเพื่อกำรวิจัย 
เรื่อง ปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินส ำหรับสำยกำรบิน
ต้นทุนต่ ำ 

ค ำชี้แจงในกำรตอบแบบสอบถำม 

 1.แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพ ของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในสายการบินต้นทุนต่้า 

 2.แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 

  ส่วนที่ 1 ลักษณะทั่วไปเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล 

  ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

  ส่วนที่  3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยค้้าจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

    ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

  ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่้า 

 3.ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามชุดนี้ให้ครบทุกข้อ และตอบตามความคิดเห็น หรือ
ประสบการณ์ที่เป็นจริง ข้อมูลที่ท่านตอบแบบสอบถามในครั้งนี้จะไม่มีผลกระทบต่อตัวท่าน หรือ
หน่วยงานแต่ประการใด ซึ่งข้อมูลที่ได้รับจากท่าน จะได้รับการเก็บรักษาไว้เป็นความลับ และน้าผลมา
ใช้ส้าหรับการวิจัยครั้งนี้เท่านั้น ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 
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ส่วนที่ 1 ลักษณะท่ัวไปเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 

ค้าชี้แจง : โปรดเขียนเครื่องหมาย        ลงใน       ที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุด 

 

1.เพศ 

  1) ชาย    2) หญิง 

 

2.อาย ุ

  1) ต่้ากว่าหรือเท่า 25 ปี  2) 26-35 ปี 

  3) 36-45 ปี   4) 46 ปีขึ้นไป 

 

3.สถานภาพ 

  1) โสด    2) สมรส  3) หย่าร้าง 

 

4.ระดับการศึกษา 

  1) ปริญญาตรี   2) ปริญญาโท  3) ปริญญาเอก 

 

5.อายุงาน 

  1) ต่้ากว่า 1 ปี   2) 1-5 ปี 

  3) 6-10 ปี   4) มากกว่า 10 ปี 
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ส่วนที่ 2 ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของ
พนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

ค้าชี้แจง โปรดท้าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านที่สุดเพียงข้อเดียว 

ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำร 
ของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบินในกลุม่สำยกำรบินตน้ทุนต่ ำ 

ระดบัควำมคิดเห็น 
มำก
ที่สุด 
(5) 

มำ
ก 
 

(4) 

ปำน
กลำ
ง 

(3) 

น้อ
ย 
 

(2) 

น้อย 
ที่สุด 
(1) 

ด้ำนลักษณะของงำน 
1.งานท่ีท่านท้าเป็นงานท่ีท่านมีความถนัดและสามารถปฏิบัติงานในหน้าที่ได้
ส้าเร็จโดยไม่รู้สึกยากล้าบาก  

     

2.ท่านมีโอกาสแสดงความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่      
3.งานท่ีท่านรับผิดชอบเป็นงานท่ีท้าให้มีโอกาสใช้ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์      
4.ลักษณะงานท่ีท่านปฏิบัติเป็นงานท่ีท้าทายและน่าสนใจ      
5.ลักษณะงานท่ีท่านปฏิบัติเปิดโอกาสให้มีการพัฒนาศักยภาพ      
ด้ำนผลตอบแทนที่ได้รับ 
6.ค่าตอบที่ท่านได้รับเพียงพอต่อการด้ารงชีวิตท้าให้ไม่ต้องหางานอื่นเพิ่มเติม      
7.องค์กรของท่านให้ค่าตอบแทนเท่ากับอัตราค่าจ้างตามที่กฎหมายก้าหนด      
8.เงินเดือนท่ีได้รับจากการท้างานเหมาะสมกับความรู้ ความสามารถของท่าน      
9.ท่านพอใจในการให้สวัสดิการต่าง ๆ ขององค์กร      
10.สวัสดิการเป็นปัจจัยท่ีส้าคัญที่ท้าให้ท่านท้างานในหน่วยงานนี้      
ด้ำนควำมมั่นคงในอำชีพ 
11.ท่านมีความมั่นคงในอาชีพพนักงาน      
12.ท่านมีความปลอดภัยระหว่างการปฏิบัติงาน      
13.หน่วยงานของท่านเป็นองค์กรที่มีความมั่นคง      
14.องค์กรสร้างความมั่นใจในความมั่นคงขององค์กรให้พนักงานได้เห็น      
15.สภาพแวดล้อมท่ีองค์กรจัดเตรียมให้ท้าให้ท่านรู้สึกปลอดภัยในการท้างาน      
ด้ำนควำมสัมพันธ์กับทีมงำน 
16.ท่านรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของทีมในองค์กร      
17.ท่านกับเพื่อนร่วมงานของท่านช่วยเหลือและร่วมมือกันในการท้างานให้
ส้าเร็จตามเป้าหมายเดียวกัน 

     

18.องค์กรของท่านจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมให้พนักงานได้มีโอกาสท้างานร่วมกัน      
19.ท่านกับเพื่อนร่วมงานของท่านสามารถช่วยเหลือซึ่งกันและกันได้เมื่อ
ได้รับความเดือดร้อน 

     

20.ท่านกับเพื่อนร่วมงานของท่านมีการเข้าใจซึ่งกันและกัน ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง
งานหรือเรื่องส่วนตัว 
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ปัจจัยสนับสนุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำร 
ของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบินในกลุม่สำยกำรบินตน้ทุนต่ ำ 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำก
ที่สุด 
(5) 

มำก 
 

(4) 

ปำน
กลำง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ที่สุด 
(1) 

ด้ำนโอกำสควำมก้ำวหน้ำในสำยงำนอำชีพ 
21.ท่านมีโอกาสได้เลื่อนต้าแหน่งตามความรู้ ความสามารถ      
22.การปฏิบัติงานในต้าแหน่งของท่านมีโอกาสก้าวหน้า      
23.ท่ านได้ รับการสนับสนุนจากองค์กรในการพัฒนาความรู้ 
ความสามารถ เช่น การศึกษาต่อ ฝึกอบรม สัมมนา เป็นต้น 

     

24.ท่านได้รับการสนับสนุนให้มีความเจริญก้าวหน้าตามความรู้ 
ความสามารถและสายงาน 

     

25.การเลื่อนต้าแหน่งในหน่วยงานของท่านมีความเป็นธรรม      
ด้ำนโอกำสเพ่ิมกำรเรียนรู้ 
26.งานที่ท่านรับผิดชอบในปัจจุบันท้าให้ท่านได้พัฒนาตนเองและ
เรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ อยู่เป็นประจ้า 

     

27.ท่านได้รับการอบรมความรู้และทักษะต่าง ๆ จากสายงาน ซึ่ง
เพียงพอส้าหรับการท้างานของท่าน 

     

28.การอบรม สัมมนาที่ท่านได้รับมีประโยชน์ต่อการท้างานของท่าน      
29.ผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงานสนับสนุนให้ท่านเรียนรู้และพัฒนา
ตนเอง 

     

30.องค์กรของท่านได้เปิดโอกาสในการเรียนรู้ด้านต่าง ๆ ให้ท่าน      
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ส่วนที่ 3 ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยค้ ำจุนต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำรของ
พนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

ค้าชี้แจง โปรดท้าเครื่องหมาย     ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านที่สุดเพียงข้อเดียว 

 

ปัจจัยค้ ำจนุต่อแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมกำรให้บริกำร 
ของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบินในกลุม่สำยกำรบินตน้ทุนต่ ำ 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำก
ที่สุด 
(5) 

มำก 
 

(4) 

ปำน
กลำง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ที่สุด 
(1) 

ด้ำนควำมผูกพันกับองค์กร 
1.ท่านรู้สึกผูกพันกับองค์กรมากจนไม่คิดจะลาออกไปอยู่ในองค์กรอื่น      
2.ท่านตั้งใจจะท้างานกับองค์กรนี้จนเกษียณอายุ      
3.ท่านตั้งใจจะท้างานกับองค์กรนี้ต่อไป ถึงแม้ว่าจะมีองค์กรอื่นเสนอ
เงินเดือนและผลประโยชน์อ่ืนใดที่มากกว่าก็ตาม 

     

4.ถ้าท่านต้องออกจากงานช่วงเวลาหนึ่งเนื่องจากความจ้าเป็นบางอย่าง
ท่านจะกลับมาท้างานกับองค์กรนี้อีก 

     

5.ท่านแนะน้าให้บุคคลใกล้ชิดให้มาร่วมงานกับองค์กร      
ด้ำนเจตคติในกำรปฏิบัติงำน 
6.ท่านมีความรู้สึกภูมิใจและยินดีจะบอกกับผู้อื่นว่าท่านท้างานกับ
องค์กรแห่งน้ี 

     

7.ท่านคิดว่าค่านิยมของท่านคล้ายคลึงกับขององค์กร      
8.องค์กรแห่งน้ีเป็นองค์กรที่ดีที่สุดและน่าร่วมงานด้วย      
9.องค์กรแห่ งนี้ สร้างแรงบันดาลใจอย่ างแท้จริ งให้ท่ านแสดง
ความสามารถในการท้างาน 

     

10.ท่านมีความห่วงใยต่ออนาคตขององค์กรแห่งน้ี      
ด้ำนควำมสำมัคค ี
11.บุคลากรในหน่วยงานมีความรัก และความจริงใจต่อกัน      
12.องค์กรส่งเสริมให้เกิดความสามัคคีที่ดี      
13.บุคลากรในองค์กรมีความสามัคคี      
14.เพื่อนร่วมงานมีความจริงใจกับท่าน      
15.ท่านรู้สึกเป็นกันเองและสบายใจเมื่อได้ใกล้ชิดกับเพื่อนร่วมงาน      
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ส่วนที่ 4 ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับบนเครื่องบินในกลุ่มสำย
กำรบินต้นทุนต่ ำ 

ค้าชี้แจง โปรดท้าเครื่องหมาย    ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านที่สุดเพียงข้อเดียว 

 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
ของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบินในกลุม่สำยกำรบินตน้ทุนต่ ำ 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำก
ที่สุด 
(5) 

มำก 
 

(4) 

ปำน
กลำง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ที่สุด 
(1) 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
1.วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่อการบริการมีความเหมาะสม      
2.มีสิ่งอ้านวยความสะดวกให้บริการตามที่ก้าหนดไว้      
3.พนักงานปฏิบัติงานได้ครบถ้วน      
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจในบริกำร 
4.พนักงานมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับงาน      
5.พนักงานให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสม       
6.พนักงานมีความจริงใจและตั้งใจในการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ      
ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 
7.พนักงานเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการ      
8.พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงท ี      
9.หากผู้รับบริการต้องการความช่วยเหลือพิเศษ พนักงานจะตอบสนอง
ทันท ี

     

ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร 
10.พนักงานมีความรู้ ความช้านาญเหมาะสมกับงาน      
11.พนักงานปฏิบัติกับผู้รับบริการอย่างเสมอภาค      
12.พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง ชัดเจน      
ด้ำนควำมเห็นอกเห็นใจ 
13.พนักงานเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการเป็นอย่างดี เท่าเทียมกัน      
14.พนักงานให้เกียรติว่าผู้รับบริการว่าผู้รับบริการคือคนส้าคัญ      
15.พนักงานเอาใจใส่ ในการให้บริการ แก้ปัญหา และแนะน้า
ผู้รับบริการทุกข้ันตอน 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทำงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับ
บนเครื่องบินในกลุ่มสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ 

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................  

 

ผลกำรหำค่ำควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม (Reliability) 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 35 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 35 100.0 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.977 60 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if Item 

Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

mean_b1.1-1.5 53.0810 131.726 .578 .961 

mean_b2.1-2.5 53.4067 128.400 .482 .962 

mean_b3.1-3.5 53.6352 125.043 .678 .959 

mean_b4.1-4.5 53.2981 121.607 .854 .956 

mean_b5.1-5.5 53.8238 124.923 .685 .959 

mean_b6.1-6.5 53.6810 126.612 .665 .959 

mean all b1-b5 53.4876 126.121 .898 .957 

mean_c1.1-1.5 53.9895 120.019 .738 .958 

mean_c2.1-2.5 53.8181 118.564 .841 .956 

mean_c3.1-3.5 53.7267 119.213 .798 .957 

mean_all c1-c5 53.8448 119.087 .882 .956 

mean_d1.1-1.3 53.4333 122.613 .776 .957 

mean_d2.1-2.3 53.3476 121.372 .769 .958 

mean_d3.1-3.3 53.1000 122.383 .811 .957 

mean_d4.1-4.3 53.0429 121.898 .782 .957 

mean_d5.1-5.3 53.2333 120.873 .777 .958 

mean_all d1-d5 53.2314 121.688 .870 .956 

 



 

ประวัติผู้เขียน 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล พรรณกร ศาตรกุลวณิชย์ 
วัน เดือน ปี เกิด 01 มิถุนายน 2524 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสยาม 
ที่อยู่ปัจจุบัน 49 ซ.เพชรเกษม 78 บางแคเหนือ บางแค กทม.10160   
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