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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ กรณีศึกษา: พนกังาน
ให้บริการบนเคร่ืองบิน มีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการ
ของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน 2) เพื่อศึกษาทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังาน
ให้บริการบนเคร่ืองบิน และ3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการ
ของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินท่ีมีต่อความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ และ 
4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินท่ีมี
ต่อความต้องการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ วิจยัน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณ โดย ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน จ านวน 
400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี การหาค่าเฉล่ีย การหาค่า ร้อยละ 
และการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบของการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการ
พฒันางานบริการในดา้นพฤติกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นคุณลกัษณะเม่ือพิจารณาทศันคติต่อ
การพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน พบวา่ ทศันคติในดา้นองคก์รมีค่ามาก
ท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการปฏิบติังาน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความรู้ความเขา้ใจต่อการ
พฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินดา้นคุณลกัษณะ มีผลต่อความตอ้งการพฒันา
ตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมากท่ีสุด ตามดว้ย ดา้นพฤติกรรม และ ทศันคติต่อการพฒันางงาน
บริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินดา้นการปฏิบติังาน มีผลต่อความตอ้งการพฒันาตนเอง
เพื่อเพิ่มคุณภาพงานบริการมากท่ีสุด ตามดว้ย ดา้นองคก์ร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
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      Abstract    
 
 The study of self-development need to increase quality of service, case study: airline 
flight attendants is as follows: 1) To study the knowledge and understanding for developing the 
service work of flight attendants on airplanes; 2) To study the attitudes for developing the service 
work of flight attendants on airplanes; 3) To study the influence of knowledge and understanding 
for developing the service work of flight attendants on self-development need to increase quality 
of service, and 4) To study the influence of attitudes for developing the service work of flight 
attendants on self-development need to increase quality of service. This is the quantitative 
research by using questionnaire as the tool to collect data from 400 flight attendants.  
The statistics used for the data analysis are frequency distribution, mean, percentage, and linear 
regression analysis in the multiple regression analysis.  

 The results found that the people answering the questionnaire have knowledge 
and understanding of the development of service work in terms of behavior as the most, the 
secondary is in terms of characteristics. When considering the attitude toward the service 
development of flight attendants, it showed that the attitude toward the organization is the most 
common answer, then comes work performance. The results of the hypothesis testing presented 
that knowledge and understanding for the service quality development of flight attendants in 
characteristics affect the need of self-development to increase service quality as the most 
answered, following with behavior and attitude toward the development of service work of flight 
attendants in work performance that influence on the need of self-development to increase quality 
of service work as the most, following by organization for the statistical significance at level .05. 



ฉ 

 

กติติกรรมประกาศ 
 

การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ีส าเร็จได้ดว้ยความอนุเคราะห์และความกรุณาจาก อาจารย ์
ดร.ไกรฤกษ ์ป่ินแกว้ ท่ีไดใ้หค้  าแนะน า ในการจดัท างานวจิยัฉบบัน้ีทุกขั้นตอน และอธิบายขอ้สงสัย
ต่าง ๆ ให้ผูว้ิจยัเขา้ใจในงานวิจยัฉบบัน้ีดว้ยความเมตตา และเสียสละเวลาในการตรวจทานแกไ้ข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ จนการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ไปได้ด้วยดี ผูว้ิจยัขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
 ขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และเพื่อน ๆ พี่ ๆ น้อง ๆ ท่ีให้ก าลงัใจ และให้โอกาสบุตร
ไดรั้บการศึกษาในระดบัต่าง ๆ จนกระทัง่ไดส้ าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
น้ี รวมทั้งคณาจารยทุ์กท่าน และคณะบริหารธุรกิจ บณัฑิตวิทยาลยั ท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชา
ความรู้ และค าสั่งสอนใหก้บัผูจ้ดัท า  

สุดทา้ยความรู้ และประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ี ผูจ้ดัท าขอมอบ
ความดีท่ีไดน้ี้ใหแ้ก่ผูมี้พระคุณทุกท่าน 
  
 

 
 

ธนภพ อาสนทอง 
 



ช 

 
สารบัญ 

 
 หน้า 

บทคดัยอ่ภาษาไทย 
บทคดัยอ่ภาษองักฤษ  

ง 
จ 

กิตติกรรมประกาศ 
สารบญัตาราง  

ฉ 
ฌ 

สารบญัภาพ  ญ 
บทท่ี 1      บทน า           

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 1 
วตัถุประสงคข์องงานวจิยั      2 
ขอบเขตของงานวจิยั 3 
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 3 
ค านิยามศพัทเ์ฉพาะ 4 

บทท่ี     2      วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  
แนวคิดและทฤษฎีความตอ้งการ 
แนวคิดการพฒันาตนเอง 
แนวคิดการพฒันาคุณภาพงานบริการ 
ขอ้มูลเก่ียวกบัหนา้ท่ีของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

5 
8 

15 
23 
26 

สมมุติฐานการวิจยั  30 
กรอบแนวคิดตามทฤษฎี  31 

บทท่ี     3      วธีิการด าเนินการวจิยั  
ประเภทของงานวจิยั 32 
ประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 32 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 33 
การทดสอบเคร่ืองมือ 36 
วธีิการเก็บขอ้มูล 36 
วธีิการทางสถิติ 37 

 



ซ 

 
สารบัญ (ต่อ) 

 
 หน้า 
บทท่ี     4      บทวเิคราะห์ขอ้มูล  

           ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 39 
           ตอนท่ี 2 ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ตอบแบบสอบถาม 
41 

           ตอนท่ี 3 ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถาม 

           ตอนท่ี 4 ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 

           ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหวา่งความรู้ความเขา้ใจต่อการ
พฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันา
ตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
ตอนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหวา่งทศันคติต่อการพฒันางาน
บริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อ
เพิ่มคุณภาพบริการ 

43 
46 

 
50 

 
 

51 

บทท่ี     5      สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ  
สรุปผลการวจิยั 
อภิปรายผลการวจิยั 

52 
54 

ขอ้เสนอแนะเพื่อการน าไปใช ้ 55 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป 56 

บรรณานุกรม 57 
ภาคผนวก  59 
ประวติัผูเ้ขียน 70 



ฌ 

 

สารบัญตาราง 
 

  หน้า 
ตารางท่ี 1: ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 39 
ตารางท่ี 2: ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตาม

คุณลกัษณะ (n = 400) 
41 

ตารางท่ี 3: ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามพฤติกรรม 
(n = 400) 

42 

ตารางท่ี 4: ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการในภาพรวม (n = 400) 43 
ตารางท่ี 5: ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามการปฏิบติังาน          

(n = 400) 
44 

ตารางท่ี 6: ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามองคก์ร (n = 400)  45 
ตารางท่ี 7: ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการในภาพรวม (n = 400)  46 
ตารางท่ี 8: ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนก

ตามความรู้ความสามารถ (n = 400) 
47 

ตารางท่ี 9: ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนก
ตามบุคลิกภาพท่ีดี (n = 400) 

48 

ตารางท่ี 10: ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนก
ตามการศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ (n = 400)  

48 

ตารางท่ี 11: ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการในภาพรวม 
(n = 400)  

49 

ตารางท่ี 12: แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหวา่งความรู้ความเขา้ใจต่อ
การพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความ
ตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน 
(Stepwise)     

50 

ตารางท่ี 13: แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหวา่งทศันคติต่อการพฒันา
งานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันา
ตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน (Stepwise)    

51 



ญ 

 

สารบัญภาพ 
 

 หน้า 
ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดในการวจิยั 31 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 
บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การขนส่งทางอากาศเป็นการขนส่งท่ีมีบทบาทและไดรั้บความนิยมสูง ทั้งน้ีเน่ืองจากลกัษณะ
ของการขนส่งทางอากาศท่ีมีความรวดเร็ว สะดวก และปลอดภยักว่าเม่ือเปรียบเทียบกับการขนส่ง
รูปแบบอ่ืน การขนส่งทางอากาศนอกจากจะเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหน่ึงแลว้ การขนส่งทาง
อากาศยงัจดัเป็นโครงสร้างพื้นฐานอยา่งหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาประเทศ ทั้งในแง่เศรษฐกิจ 
การคา้ และการลงทุนระหวา่งประเทศ (สกล บุญสิน, 2550) 
 การด าเนินธุรกิจการบินในประเทศไทยในปัจจุบนันั้น ถือไดว้่าเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง 
เน่ืองจากปัญหาดา้นการเมือง และความไม่ปลอดภยัของประเทศไทย ท าให้จ  านวนนกัท่องเท่ียวจากต่าง
ปะเทศลดน้อยลง และประชาชนไม่กล้าจับจ่ายใช้สอบ หรือเดินทางท่องเท่ียว ท าให้จ  านวนของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการการขนส่งทางอากาศลดนอ้ยลง ดงันั้นบริษทัต่างๆ จึงตอ้งใชก้ลยุทธ์ต่างๆ เพื่อให้
สามารถอยูร่อดในภาวะเศรษฐกิจท่ีไม่ดีเช่นน้ีใหไ้ด ้ 
 จากสภาพการแข่งขนัในปัจจุบนันั้น ท าให้แต่ละสายการบินต่างก็มีความต่ืนตวัและมีการ
เคล่ือนไหวอย่างไม่หยุดน่ิงในการแสวงหาโอกาสเพื่อความก้าวหน้าให้กับธุรกิจ การปรับเปล่ียน
เทคโนโลย ีการน ากลยทุธ์ทางธุรกิจต่างๆ ท่ีแต่ละสายการบินน าออกมาใชน้ั้นลว้นแลว้แต่สงผลกระทบ
ต่อธุรกิจการบินทั้ งส้ิน เช่นการเปิดตวัธุรกิจสายการบินราคาต ่า การบริการส ารองท่ีนั่งทางระบบ
อิเล็คโทรนิคส์ นอกจากนั้ นแล้วคุณภาพในการบริการ ก็เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีแต่ละสายการบิน ให้
ความส าคญัเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีเพื่อเพิ่มความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ (นายกิา มาธุพนัธ์, 2550) 

แต่อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากในปัจจุบนัเทคโนโลยีทางการบินของสายการบินแต่ละสาย ไม่มี
ความแตกต่างกนัมากนกั สายการบินจึงหนัมาใหค้วามส าคญักบัการแข่งขนัในเร่ืองการบริการผูโ้ดยสาร
มากข้ึน  สายการบินต่างๆจึงให้ความส าคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์ของพนักงานของตนเองให้ดูดี 
ตลอดจนฝึกฝนให้ท างานอย่างมีคุณภาพมากท่ีสุด เพื่อช่วงชิงผู ้โดยสาร และผลก าไรในการ
ประกอบการ ในสวนของการบริการ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินเป็นผูท่ี้ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับ
ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด โดยมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกในการเดินทางใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 



2 

ดงันั้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงเป็นเสมือนหนา้ตาของสายการบิน และเป็นปัจจยัส าคญัในการ
ดึงดูดผูโ้ดยสารใหม้าใชบ้ริการสายการบินนั้นๆ (ศุภมาส เพชรพรหม, 2550) 

ดังนั้ น ในธุรกิจการบินพลเรือน พนักงานบริการบนเคร่ืองบินจึงเป็นปัจจยัส าคัญท่ีท าให้
องคก์ารประสบความส าเร็จไดบ้รรลุถึงเป้าหมาย บุคลากรท่ีมีอยูใ่นแต่ละองคก์ารมีความแตกต่างกนั ทั้ง
ในด้านคุณภาพ ความรู้ ความสามารถ ทุกองค์การมีเป้าหมายในการพัฒนาให้เกิดความเจริญ
ความก้าวหน้า การท่ีจะท าให้องค์การพฒันาได้นั้นจึงจ าเป็นต้องมีการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้
ความสามารถเพื่อให้องคก์ารไดมี้การพฒันาตามไปดว้ย ซ่ึงการพฒันาบุคลากรให้มีคุณภาพนั้นมีหลาย
แนวคิด เทคนิค และวธีิ แต่ในการพฒันาบุคคลท่ีจะใหผ้ลดีนั้นตอ้งเร่ิมจาก ความคิดท่ีจะปรับปรุงตนเอง
เสียก่อน ดงันั้นผูป้ฏิบติังานควรตระหนกัถึง ความส าคญัของการพฒันาตนเอง โดยการมุ่งศึกษาคน้ควา้
พฒันาตนเองไปสู่ความกา้วหน้า ซ่ึงองค์การมีส่วนในการสนบัสนุนให้ทุกคนได้มีโอกาสในการเพิ่ม
ศกัยภาพและประสิทธิภาพในการท างาน เพื่อให้องค์กรได้มีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง และสามารถ
แข่งขนักบัคู่แข่งขนัทางธุรกิจได้ ปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีบ่งบอกถึงคุณค่าของบุคคลแต่ละบุคคลนั้นคือ 
ปัจจยัดา้นการพฒันาตนเองและเป็นท่ียอมรับในหลายๆงานวิจยั โดยพบวา่หากมีการพฒันาตนเอง จะ
สามารถเปล่ียนแปลงศกัยภาพและประสิทธิภาพของบุคลากรให้ดีข้ึน ในด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการขององคก์ร เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้(พิมพพ์นิต เชาวว์ะณิช, 2552) 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัเห็นวา่การศึกษาความตอ้งการในการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพ
ในการบริการของพนกังานบริการบนเคร่ืองบินจึงมีความส าคญัอยา่งยิ่ง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา
บุคลากร ให้ตระหนกัถึงการสร้างความเช่ือมัน่ในความสามารถในการท างาน และยงัเกิดแรงจูงใจใน
การท่ีจะพฒันาตนเองเพื่อท่ีประสบผลส าเร็จในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย และเพื่อให้เกิดการพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ืองต่อไปอยา่งไม่หยดุย ั้ง 

 
วตัถุประสงค์ของงำนวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
2. เพื่อศึกษาทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
3. เพื่อศึกษาอิทธิพลระหวา่งความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการ

บนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
4. เพื่อศึกษาอิทธิพลระหว่างทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบน

เคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
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ขอบเขตของงำนวจัิย 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความต้องการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ 
กรณีศึกษา: พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน โดยมีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 

ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
1.  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 

1.1 ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
1.2 ทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 

2.  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ
ของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 

ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน จ านวน 400 คน 
ขอบเขตด้ำนระยะเวลำทีศึ่กษำ 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาระหวา่งเดือน 1 กรกฎาคม 2554-31 มีนาคม 2555   
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.  ท าใหท้ราบถึงขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
2.  ท าให้ทราบถึงความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบน

เคร่ืองบิน 
3.  ท าใหท้ราบถึงทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
4.  ท าให้ทราบถึงอิทธิพลระหว่างความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังาน

ใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
5.  ท าให้ทราบถึงอิทธิพลระหวา่งทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบน

เคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
6.  วจิยัน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรซ่ึงเป็นพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน

ใหมี้ความตระหนกัถึงการสร้างความเช่ือมัน่ในความสามารถในการท างานของตนเอง 
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ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
1.  พนกังานบริการบนเคร่ืองบิน หมายถึง พนกังานทั้งชายและหญิงท่ีคอยให้บริการ อ านวย

ความสะดวกสะบาย และรักษาความปลอดภยั ใหก้บัผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 
 2.  ความตอ้งการพฒันาตนเอง หมายถึง การท่ีบุคคลมีความปรารถนาตอ้งการท่ีจะเพิ่มพูน 
ความรู้ ทกัษะ ความสามรถ และทศันคติของตนเอง มีความตอ้งการท่ีจะปรับปรุงเปล่ียนแปลงตนเองให้
ดีข้ึน 
 3.  การพฒันาความรู้ หมายถึง การเสริมสร้างให้ตนเองมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองต่างๆ เพื่อ
ก่อใหเ้กิดประโยชน์ในการปฏิบติังาน 
 4.  การพฒันาดา้นทกัษะ หมายถึง การเสริมสร้างให้ตนเองมีความสามารถในการท าส่ิงท่ีตนรู้
หรือการท างานอยา่งมีความช านาญเพียงพอ 
 5.  การพฒันาดา้นทศันคติ หมายถึง การส่งเสริมและพฒันาตนเองให้มีความคิดและความรู้สึก
ท่ีดีท่ีถูกต่อการปฏิบัติงาน ความมีคุณธรรม จริยธรรม และการสร้างสรรค์ เช่นความตั้ งใจจริง
เพื่อท่ีจะให้บรรลุเป้าหมาย ความภาคภูมิใจในการประกอบอาชีพ การยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น 
เป็นตน้ 
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ กรณีศึกษา: พนกังาน
ใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน ผูว้ิจยัไดร้วบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตามล าดบั 
ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีความตอ้งการ 
2. แนวคิดการพฒันาตนเอง 
3. แนวคิดการพฒันาคุณภาพงานบริการ 
4. ขอ้มูลเก่ียวกบัหนา้ท่ีของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
5. เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
6. สมมุติฐานการวจิยั 
7. กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
แนวคิดและทฤษฎคีวามต้องการ 

ทฤษฎีความต้องการเพื่อกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจมีหลายทฤษฎี แต่มีทฤษฎีท่ีส าคญั ๆ 
ดงัต่อไปน้ี (บริบูรณ์ เสนาะล ้า, 2548, หนา้ 126-130) 
 นกัจิตวิทยาไดส้ร้างแรงจูงใจท่ีอธิบายพฤติกรรมมนุษยไ์วห้ลายทฤษฎีไดแ้ก่ ทฤษฎีมนุษย
นิยมของมาสโลว ์ทฤษฎีพติกรรมนิยมของเฮนรี เอ เมอร์เรย ์(Henry A. Murry) ทฤษฎีปัญญานิยม
ของวายเนอร์ (Weiner B.) ทฤษฎีของแอลเดอร์เฟอร์และทฤษฎีของเดวิด ซี แมคเคลแลนด์และ
ต่อไปน้ีเป็นตวัอยา่งของทฤษฎีบางทฤษฎี 
  ทฤษฎแีรงจูงใจของแมคเคลแลนด์ (McClelland’s Motivation Theory) 
 ทฤษฎีของแมคเคลแลนด์ เป็นทฤษฎีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ (Achievement Motivation) ท่ีจดั
ระดบัของความตอ้งการ ซ่ึงเป็นมูลเหตุพื้นฐานท่ีท าใหเ้กิดแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ ประกอบดว้ย 

1.  ความตอ้งการมีอ านาจ แมคเคลแลนด์เห็นวา่ถา้มีอ านาจก็สามารถสร้างอิทธิพล สร้าง
บารมีได ้บารมีจะมีไดต้อ้งมีบริวาร เม่ือมีอ านาจก็สร้างผลประโยชน์ได ้เพราะฉะนั้นอ านาจจึงเป็น
ส่ิงท่ีมนุษยต์อ้งการมากท่ีสุด โดยจะกระท าทุกวธีิการเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงอ านาจก่อนส่ิงอ่ืนใด 

2.  ความตอ้งการความรักความผูกพนัทางศาสนากล่าวว่าความรักเป็นความทุกข์ มีรัก
เม่ือใดก็มีทุกขเ์ม่ือนั้น เพราะเกิดความยดึมัน่ เกิดความผกูพนั เกิดความอาลยั 
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3.  ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต เป้าหมายความส าเร็จของคนแตกต่างกนัออกไป 
ข้ึนอยูก่บัแนวคิด ข้ึนอยูก่บัความพอใจ และความรู้จกัพอหรือไม่ แมคเคลแลนด์วิจยัพบวา่ บุคคลท่ี
ประสบความส าเร็จสูง มกัจะพยายามท าตวัเองให้มีความแตกต่างจากคนอ่ืนและพยายามจะท าให้ดี
ข้ึนกว่าเดิม โดยการหาโอกาสท่ีจะรับผิดชอบท างานเพื่อให้ได้ผลสะท้อนกลับท่ีแสดงถึง
ความส าเร็จ 
  โดยแมคเคลแลนด์ใช้เทคนิคการฉายออกของเมอร์เรย์ท่ีเรียกว่า TAT (Thematic 
Apperception Test) ในการวดัแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิแลว้สรุปลกัษณะของคนท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ
สูงวา่จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัดงัต่อไปน้ีคือ 
 1.  มีพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความรับผดิชอบสูงและมีมาตรฐานในการท างาน 
 2.  มีความมุมานะพยายามไม่ยอ่ทอ้ และตอ้งการผลลพัธ์หรือขอ้มูลยอ้นกลบั 
 3.  มีความสามารถในการวางแผนระยะยาว 
 4.  เป็นผูท่ี้ตั้งวตัถุประสงคใ์นการท างานท่ีมีโอกาสส าเร็จเกิน 50 เปอร์เซ็นต ์
 ทฤษฎปัีจจัยจูงใจ-ปัจจัยอนามัย (Motivation-hygiene Theory) 
 นกัจิตวทิยาช่ือ Frederick Herzberg ไดท้  าการส ารวจลกัษณะของงาน ซ่ึงบุคคลเช่ือวา่ท าให้
เกิดความตอ้งการหรือความไม่ตอ้งการในการท างาน จากผลการวิจยัสรุปไดว้่าลกัษณะของงาน
บางอยา่งเรียกวา่ ปัจจยับ ารุงรักษา (Maintenance Factors) หรือปัจจยัอนามยั (Hygiene Factors) ถา้มี
ในระดบัท่ีไม่เหมาะสมจะท าให้พนักงานเกิดความไม่พึงพอใจในการท างาน การมีเพียงปัจจยั
บ ารุงรักษาจะไม่สามารถจูงใจพนกังานได ้การท่ีจะจูงใจพนกังานตอ้งใช้ปัจจยัจูงใจ (Motivation 
Factors) ซ่ึงไดแ้ก่ ความตอ้งการประสบความส าเร็จในชีวิต (Self-Actualization) ในทฤษฎีล าดบัขั้น
ความตอ้งการของ Maslow 
 1.  ปัจจยับ ารุงรักษา (Maintenance Factors) หรือ ปัจจยัอนามยั (Hygiene Factors) ไดแ้ก่ 
  1.1 การบริหารงานและนโยบายของบริษทั 
  1.2 การบงัคบับญัชา 
  1.3 ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา 
  1.4 สภาพแวดลอ้มในการท างาน 
  1.5 เงินเดือน 
  1.6 ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน 
  1.7 วถีิชีวติส่วนบุคคล 
  1.8 ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
  1.9 สถานะ 
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  1.10 ความมัน่คงในการท างาน 
 2.  ปัจจยัจูงใจ (Motivation Factors) ไดแ้ก่ 
 2.1 ความส าเร็จในการท างาน 
 2.2 การยอมรับนบัถือ 
 2.3 ลกัษณะงานท่ีท า 
 2.4 ความรับผดิชอบ 
 2.5 ความเจริญกา้วหนา้ 
 2.6 ความเจริญเติบโตขององคก์ร 
 บางองคก์รน าแนวคิดของ Herzberg ไปใชใ้นการจูงใจพนกังาน โดยการออกแบบงานซ่ึงมี
ความทา้ทายและการไดรั้บรางวลัในขณะเดียวกนัก็เพิ่มความอิสระในการท างานใหแ้ก่พนกังาน  
 จากแนวคิดของ Herzberg พบวา่ส่ิงท่ีตรงขา้มกบัความพึงพอใจไม่ใช่ความไม่พึงพอใจ การ
ไม่มีปัจจัยท่ีท าให้งานไม่เป็นท่ีพึงพอใจ (ปัจจัยอนามัย) เช่น สภาพแวดล้อมการท างานท่ีไม่
เหมาะสม นโยบายบริษทัท่ีไม่ยติุธรรม ไม่ไดห้มายความวา่บุคคลจะมีความพึงพอใจในงานท่ีตนท า 
แต่หมายความวา่บุคคลไม่มีความรู้สึกวา่ไม่พึงพอใจกบัปัจจยัเหล่าน้ีแต่ในขณะเดียวกนัก็ไม่มีการจูง
ใจในการท างาน จากทฤษฎีของ Herzberg การมีปัจจยัจูงใจ (Motivation Factors) ร่วมกบัการขาด
ปัจจยัท่ีท าใหง้านไม่เป็นท่ีพึงพอใจ สามารถจูงใจใหบุ้คคลปฎิบติังานโดยมีผลการปฎิบติังานดีข้ึน 
 ทฤษฎแีรงจูงใจของแมคเกรเกอร์ (Mc Gregor’s Theory)  
 แมคเกรเกอร์เช่ือวา่พฤติกรรมของมนุษยมี์ 2 แบบ คือทฤษฎี X กบัทฤษฎี Y ส าหรับทฤษฎี 
X จะเช่ือวา่มนุษยท์ัว่ไปไม่ชอบท างาน ดงันั้นมนุษยจ์ะท างานไดก้็ต่อเม่ือมีการบงัคบั ข่มขู่และช้ีน า 
โดยเช่ือวา่การควบคุม ข่มขู่จะสามารถสร้างแรงจูงใจให้ท างานได ้ส่วนทฤษฎี Y เช่ือวา่มนุษยโ์ดย
ปกติชอบท างานอยูแ่ลว้ ถา้ไดมี้การจดัสภาพงานท่ีดี มีขอ้เสนอท่ีดีและเหมาะสมก็สามารถกระตุน้
ใหม้นุษยท์  างานไดเ้องโดยไม่จ  าเป็นตอ้งบงัคบัขู่เข็ญ ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเกรเกอร์เช่ือวา่มนุษย์
มีความคิดสร้างสรรค์และมีจินตนาการ มีความรับผิดชอบและเป็นตวัของตวัเอง สามารถแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ไดด้ว้ย  
 ทฤษฎพีฤติกรรมนิยม (Behaviorism Theory) 
 เฮนรี เอ เมอร์เรย ์(Henry A. Murry) เช่ือวา่ความตอ้งการเป็นพื้นฐานท่ีท าให้เกิดแรงจูงใจ 
สร้างแรงขบัให้มนุษยแ์สดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีจะน าไปสู่เป้าหมาย เขาสร้างทฤษฎีความตอ้งการ
ข้ึนท่ียงัคงใชอ้ยูถึ่งปัจจุบนั คือ 
  1.  ความตอ้งการใฝ่สัมฤทธ์ิ (Achievement) 
  2.  ความตอ้งการท่ีจะมีอิทธิพลบงัคบัผูอ่ื้น 
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  3.  ความตอ้งการท่ีจะมีความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น 
  4.  ความตอ้งการท่ีจะเป็นจุดเด่นในสายตาคนอ่ืน (Exhibition) 
  5.  ความตอ้งการท่ีจะเป็นผูคุ้ม้ครองผูอ่ื้น 
  6.  ความตอ้งการท่ีจะเป็นตวัของตวัเอง 
  7.  ความตอ้งการท่ีจะกา้วร้าว (Aggression) 
 จากท่ีกล่าวมา ทฤษฎีแรงจูงใจเป็นหลกัการท่ีแสดงถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะมีผลต่อการท าให้
เกิดสภาพความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจให้เกิดข้ึนในตวับุคคล ส่วนท่ีวา่ใครจะพอใจหรือไม่พอใจ
มากน้อยเพียงใดซ่ึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัตามท่ีกล่าวมาแลว้นั้น ในทศันะของผูเ้ขียนคิดว่ายงัข้ึนอยู่กบั
พฤติกรรมเฉพาะบุคคลซ่ึงมีความแตกต่างระหว่างบุคคลด้วย ได้แก่มุมมองของแต่ละคน ความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการวิเคราะห์สภาพปัญหา ประสบการณ์ท่ีไดรั้บมาในอดีต สภาพการ
ด้านความอดทน ปฎิภาณและไหวพริบในการแก้ไขปัญหา ล้วนเป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดแรงจูงใจ
ทั้งส้ิน  
 
แนวคิดการพฒันาตนเอง 

พิมพผ์กา สุริยงค ์(2542, หนา้ 11) การปรับปรุงตนเองให้เจริญงอกงาม มีประสิทธิภาพ มี
การเปล่ียนแปลงตนเองให้ดีข้ึน โดยการวิเคราะห์และประเมินตนว่ามีความตอ้งการท่ีจะพฒันา
ตนเองอย่างไร เพื่อสามารถให้การบริการสอดคล้องกับความตอ้งการของผูรั้บบริการและการ
เปล่ียนแปลงของสังคม เพื่อใหต้นเองและงานมีประสิทธิภาพ ทั้งในดา้นความรู้และการบริการ เพื่อ
น าไปสู่การท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 

สมนึก เหล่ียมศรี (2549, หนา้ 18) ความตอ้งการพฒันาตนเอง หมายถึง ความปรารถนาท่ีจะ
เพิ่มและเสาะแสวงหาความรู้ ความสามารถในหารปฏิบติังาน เพื่อให้งานส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย
อย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้ผู ้ปฏิบัติงานและผู ้ท่ี เ ก่ียวข้องพึงพอใจ หรือเป็นการสร้างสรรค์
เปล่ียนแปลงตนเองให้มีความเจริญกา้วหนา้ เกิดประโยชน์ต่อตนเองและผูอ่ื้น ให้บรรลุจุดมุ่งหมาย
แห่งชีวติ 

พิสิทธ์ิ สารวิจิตร (อา้งใน รุ่งอรุณ กระมุทกาญจน์, 2551, หนา้ 27) ให้ความหมายของการ
พฒันาตนเองวา่ การพฒันาปลูกสร้างคุณสมบติั คุณธรรม นิสัย เจตคติ ความสามารถ ความช านาญ 
ความรู้ ความคิด ความเขา้ใจให้เกิดข้ึนแก่ตนเองเพื่อช่วยให้ตนเองเป็นบุคคลท่ีมีความสุข ความ
เจริญ ความสมบูรณ์ 

ชนิดา คลา้ยสกุล (2552, หน้า 20) ให้ความหมายของการพฒันาตนเอง ว่าคือ การพฒันา
ความสามารถของตนให้มีมากข้ึน เป็นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงตนเองทั้งในดา้นสุขภาพ ร่างกาย 
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ดา้นอารมณ์และจิตใจ ดา้นความสามารถและสถิปัญญา เพื่อให้ตนไดบ้รรลุเป้าหมายท่ีตนไดว้างไว ้
ซ่ึงเป้าหมายเหล่านั้นเกิดจากความตอ้งการท่ีจะให้ตนเองมีความเจริญกา้วหนา้ โดยแต่ละคนยอ่มมี
แตกต่างกนั 

บอยเดล (Boydell, อา้งใน พิมพพ์นิต เชาวว์ะณิช, 2552, หน้า 9) ไดก้ล่าวว่า การพฒันา
ตนเอง เป็นความพยายามท าส่ิงต่างๆ ให้ส าเร็จดว้ยตนเอง ซ่ึงเก่ียวจขอ้งกบัการเปล่ียนแปลงตนเอง 
มีความสามารถใหม่ๆ มีความคิดเห็นแตกต่างไปจากเดิม มีความรู้สึกใหม่เกิดข้ึน ท าให้รู้สึกวา่เป็น
คนดีข้ึน 
 จากความหมายต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ การพฒันาตนเอง คือการท่ีบุคคลมีความตอ้งท่ี
จะพฒันาตนโดยความตอ้งการของตนเอง เพื่อตอบสนองหรือให้บรรลุเป้าหมาย หรือจุดประสงคท่ี์
ตนเองตอ้งการ โดยก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในดา้นพฤติกรรมและความคิดของตนเอง ให้เกิด
ประสิทธิภาพ และเพิ่มพูนสักยภาพในการท างาน และยงัส่งผลให้เกิดประโยชน์ทั้งกบัองกรและ
ตนเองอีกดว้ย 
จุดม่งหมายของการพฒันาตนเอง 
 การพฒันาตนเองเป็นส่ิงส าคญัส าหรับบุคคลทุกคนท่ีหวงัจะเจริญกา้วหน้าในหน้าท่ีการ
งาน และมีความสุขในชีวิต โดยจุดมุ่งหมายของการพฒันาตนเองของแต่ละบุคคลยอ่มแตกต่างกนั
ไปตามความคาดหวงัของผลท่ีจะไดรั้บจากการพฒันา และแน่นอนจากการเปล่ียนแปลงของโลกา
ภิวฒัในปัจจุบนั ท าให้การเปล่ียนแปลง ปรับปรุงตอ้งเองให้ตอบรับกนัสถานการท่ีเปล่ียนแปลงไป
ในปัจจุบยัจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอย่างมาก ดงันั้นการวางแนวทางในการพฒันาตนเองให้ไปสู้
เป้าหมาย ศศลกัษณ์ ทองปานดี (2551, หน้า 52-53) อธิบายถึงจุดมุ่งหมายในการพฒันาตนเองไว้
ดงัน้ี 

1. เพื่อเพิ่มพนูความรู้ดา้นต่างๆของบุคลากรให้ดีข้ึน เพื่อน าความรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังาน 
รวมทั้งความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และความสามารถในการตดัสินใจแกปั้ญหาของหน่วยงานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

2. เพิ่มพูนฝีมือหรือทกัษะในดา้นต่างๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับการปฏิบติังาน ส าหรับทกัษะท่ี
ส าคญัคือ ทกัษะทางวิชาการ ทกัษะในการมีมนุษยสัมพนัธ์ ทกัษะในการบริหารและจดัการ และ
ทกัษะในการคิดอยา่งลึกซ้ึง และมองการณ์ไกล 

3. เพื่อพฒันาทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ บบรทดัฐานทางสังคม ทั้งน้ีโดยมีความรู้สึกนึกคิด 
มีความรัก ความผูกพนัธ์กับหน่วยงาน ตลอดจนเป็นผูมี้ความรับผิดชอบท่ีดี และมีพฤติกรรมท่ี
เหมาะสม 
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4. เพื่อความกา้วหนา้ของบุคคลในอาชีพ เน่ืองจากผูป้ฏิบติังานทุกคนมีความตอ้งการท่ีจะ
เจริญกา้วหนา้ในการปฏิบติังานของตน ฉะนั้นการพฒันาบุคลากรจึงเป้ฯการส่งเสริมให้บุคคลไดมี้
โอกาสก้าวหน้าในอาชีพการงาน เพราะการพฒันาบุคลากรเป้นการช่วยให้บุคคลมีคุณภาพและ
ความสามารถดีข้ึน จึงท าให้บุคคลเหล่านั้นสามารถปฏิบติังานในต าแหน่งหน้าท่ีท่ีสูงข้ึนไดอ้ย่าง
จริงจงั 
แนวคิดทีใ่ช้ในการพฒันาตนเอง 
 จอห์น อีเลียต เคมป์ และเกรแฮม วิลเลียม (อา้งใน พิมพพ์นิต เชาวว์ะณิช, 2552, หนา้ 11) 
ได้เสนอรูปแบบการพฒันาตนเองท่ีเรียกว่า “การพฒันาสมรรถภาพในวิชาชีพ” คือ การพฒันา
ตนเองโดยการท าให้ตนเองเป็นผูมี้สมรรถภาพในวิชาชีพของตนเอง ซ่ึงผูท่ี้จะเป็นผูท่ี้มีสมรรถภาพ
ในวชิาชีพนั้นตอ้งมีคุณสมบติัในดา้นความรู้ท่ีจ  าเป็นแลปมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพของงาน ซ่ึง
แบ่งออกเป็นองคป์ระกอบต่างๆได ้3 องคป์ระกอบ 

1. ความรู้ (Knowledge) บุคคลท่ีปฏิบติังานควรมีความรู้ในเร่ืองดงัต่อไปน้ี 
1.1 ความรู้เก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงมนองคก์าร เช่น วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายขององคก์าร 

แผนงานโครงการ กิจกรรมขององคก์ารเป็นตน้ 
1.2 ความรู้เก่ียวกบัวชิาชีพ เช่น ความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนปฏิบติั 

2. ทกัษะ (Skill) คือความสามารถในการท าในส่งท่ีรู้ไดอ้ยา่งมีความช านาญ และเพียงพอ 
ซ่ึงทกัษะท่ีจะใชใ้นการเพิ่มพนูสมรรถภาพในการท างานไดแ้ก่ 

2.1 ทกัษะท่ีเก่ียวกบัคน (Skill with people) เช่นทกัษะในการเป็นผูน้ าและผูต้าม 
ทกัษะในการกระตุน้หรือจูงใจ เป็นตน้ 

2.2 ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุส่ิงของ (Skill with things) เช่นทกัษะในการใช้วสัดุ
อุปกรณ์ในส านกังาน เป็นตน้ 

2.3 ทกัษะในการท าตนให้ทนัสมยัต่อเหตุการณ์ (Updating skill) เช่นการปรับตวัให้
เป็นบุคคลท่ีทนัสมยัต่อเหตุการณ์อยู่เสมอ การน าความรู้และวิธีการใหม่ๆ มาปรับปรุงพฒันางาน 
เป็นตน้ 

3. เจตคติ (Attitude) เป็นการเรียนรู้เพื่อปรับเปล่ียนพฤติกรรมหรือแบบในการท างาน โดย
การปรับให้เป็นคนท่ีมีเหตุมีผล เขา้ใจถึงความคิดและความรู้สึกของตนเอง เช่นความตั้งใจจริง 
เพื่อท่ีจะท างานให้บรรลุเป้าหมาย มีการเตรียมการณ์ คาดการล่วงหน้า มีความคิดสร้างสรรค ์
สามารถควบคุมอารมณ์ได้ เป็นตน้ และของผูอ่ื้นเช่น ยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น ไวว้างใจ
เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ นอกจากน้ียงัตอ้งมีคุณธรรมขั้นพื้นฐาน เช่น ความซ่ือสัตยสุ์จริต ความซ่ือ
สัตว ์เป็นตน้ 
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วธีิการพฒันาตนเอง 
 วิธีการหรือกิจกรรมในการพฒันาตนเองนั้น สามารถท าไดห้ลายวิธี ข้ึนอยูก่บัผูท่ี้ตอ้งการ
พฒันาตนเอง ตามแนวคิดของบอยเดล (อา้งใน พิมพ์พนิต เชาว์วะณิช, 2552, หน้า 12-15) ซ่ึงมี
วิธีการในการพฒันาตนเองท่ีหลากหลายและคลอบคลุมวิธีการพฒันาตนเองของนกัวิชาการหลาย
ท่าน โดยไดมี้การแสดงความคิดเห็นไวด้งัน้ี 

1. วธีิการพื้นฐานในการพฒันาตนเอง จะประกอบไปดว้ยกิจกรรม 9 กิจกรรมคือ 
1.1 การจดบนัทึกส่วนตวั (Personal journal) การจดบนัทึกส่วนตวัเป็นประโยชน์อยา่ง

ยิ่งในการพฒันาตนเอง โดยอาจบนัทึกเหตุการท่ีเกิดข้ึนในแต่ละวนั เช่น ภาระกิจส าคญัเพื่อกนัลืม 
ผลงานความส าเร็จดา้นต่างๆ เป็นตน้ 

1.2 การพิจรณายอ้นหลงั (Backward review) เป็นการพิจารณาถึงเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน
ในแต่ละวนั โดยเร่ิมจากพฤติกรรมล่าสุดแลว้พิจารณาทบทวนยอ้นหลงัข้ึนไปจนถึงต่ืนนอนตอน
เช้า ซ่ึงการพิจารณายอ้นหลงัแบบน้ีจะช่วยให้เรามองเห็นว่า เราไดป้ระพฤติปฏิบติัอย่างไร และมี
เหตุผลอะไรแลว้ ยงัช่วยใหมี้โอกาสพฒันาความคิดอยา่งมีเหตุผล และช่วยพฒันาความจ าอีกดว้ย 

1.3 การทบทวนส่ิงท่ีเกิดข้ึน (Reflecting on things that happen) เป็นการคิดถึง
ประสบการณ์ท่ีผา่นมาอยา่งไตร่ตรอง ซ่ึงเป็นกระบวนการท าใหป้ระสบการณ์ท่ีผา่นมามีความหมาย 
เพื่อน าไปสู่การเรียนรู้และพฒันา 

1.4 การพฒันาจิตใตส้ านึก (Listening to your inner self and self-counseling: 
Intuition) บุคคลมีจิตใตส้ านึก ซ่ึงเป็นความคิดเห็น ความรู้สึก ความสามารถ และให้ค  าแนะน าแก่
ตนเองตลอดเวลา โดยเฉพาะเม่ือตอ้งประเชิญการตดัสินใจท่ียากล าบาก วธีิในการพฒันาจิตใตส้ านึก 
คือ ปล่อยให้ปัญหาผ่านเลยไปมีสมุดบนัทึกติดตวัการตรวจสอบแรงจูงใจฟังความคิด ความรู้สึก 
และความมุ่งมัน่ของตนเองพดูกบัตวัเองหรือใชว้ธีิการหยดุเงียบ 

1.5 ความกลา้ในการลองส่ิงใหมๆ (Courage to try out new things) คุณสมบติัประ
การณ์หน่ึงท่ีส าคญัของการพฒันาตนเอง คือ ความกลา้ การพฒันาความกลา้วิธีหน่ึงคือ การให้ผูอ่ื้น
ร่วมรับรู้ปัญหา ให้ก าลงัใจและสร้างความตั้งใจท่ีแน่วแน่ให้ต่อเน่ืองกนั เป็นผลสะทอ้นจากการ
ท างานเป็นกลุ่ม การรับฟังปัญหาและวธิแกปั้ญหาของผูอ่ื้นอาจท าใหเ้กิดแรงบนัดาลใจอยา่งมาก 

1.6 การทดลองความประพฤติรูปแบบใหม่ (Experimenting with new behaviors) การ
พฒันาท่ีดี คือ การลองท าส่ิงต่างๆ ด้วยวิธีใหม่อย่างรอบคอบ ท าให้บุคคลเกิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม การพฒันาไม่อาจเกิดข้ึนไดถ้า้ไม่มีการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงน้ีเกิดข้ึนไดจ้ากการ
ประเมิณตนเองหรือการศึกษาขอ้ความท่ีจดในบนัทึกประจ าวนัหรือค าวิจารณ์ของผูร่้วมงาน ท าให้
อยากเปล่ียนพฤติกรรมท่ีแตกต่างจากเดิม แต่จ าเป็นตอ้งมีความมุ่งมัน่และความกลา้ท่ีเพียงพอ เช่น 
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เปล่ียนพฤติกรรมในชีวิตประจ าวนัลองพูดคุยกบัคนแปลกหน้าอยา่งน้อยวนัละคน จะท าให้มีการ
พฒันาตนเองในดา้นต่างๆได ้การจดบนัทึกส าหรับวธีิการน้ีเป้นการเนน้ถึงการเปล่ียนแปลง ส่ิงท่ีได้
ท าต่างไปจากเดิมทุกวนัจะช่วยให้เห็นการพฒันาความสามารถด้านการเปล่ียนแปลงอนัเป็นส่ิง
ส าคญัของการพฒันาตนเอง 

1.7 การปรับปรุงพลงัความตั้งใจ (Improving your will-power)  พลงัตั้งใจท่ีเขม้แข็ง
เป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการพฒันา ซ่ึงสามารถท าใหเ้ขม้แขง็ไดด้ว้ยการฝึกใชเ้ป็นประจ า 

1.8 การเปิดใจให้กวา้ง (Keeping an open mind) เม่ือประเชิญกบัสถานการณ์ท่ีไม่มีผู ้
เห็นดว้ย ใหถ้ามตวัเองวา่เปิดใจกวา้งหรือวา่มีความล าเอียงอยูห่รือไม่ ให้มองสถานการณ์จากแง่คิด
บุคคลนั้นให้มาก พยายามเข้าใจว่าท าไมเขาจึงมีความคิดเช่นนั้น การท าเช่นน้ีเป็นการแสดง
ความรู้สึกท่ีเป็นกลางเพื่อยอมรับกระแสความคิดต่างๆ กิจกรรมน้ีหากท าร่วมกบัผูอ่ื้นจะเป็นการดี
โดยเฉพาะผูท่ี้มีความคิดเห็นไม่ตรงกนั 

1.9 การจดัการกบัส่วนดีและส่วนเสีย (Working with higher and lower selves) ส่วนดี
และส่วนเสียท่ีมีอยูใ่นตวับุคคลจะส่งผลกระทบต่อส่ิงท่ีกระท าและลกัษณะวิธีการกระท าของบุคคล 
การรู้ถึงวิธีปฏิบติัให้ถูกตอ้งจะเป็นประโยชน์มากท่ีสุดในการพฒันาตนเองโดยการเขียนลกัษณะ
พื้นฐาน เช่น บุคลิก อุปนิสัย ทศันคติ ทั้งท่ีดีและไม่ดีไวเ้ท่า ๆ กนั แลว้น ากลบัมาอ่านซ ้ าๆ เพื่อจะได้
เห็นส่วนประกอบส าคญัในตนเอง เราควรใช้ส่วนดีให้เกิดประโยชน์ในเวลาท่ีเหมาะสม และตอ้ง
พยายามควบคุมส่วนเสียไวแ้ละเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นส่ิงดีเพื่อใชป้ระโยชน์ 

2. วธีิการเปล่ียนแปลงความคิดประกอบดว้ย 
2.1 การอ่าน ควรอ่านเร่ืองท่ีเก่ียวกบัวิชาชีพ และเร่ืองท่ีส าคญัต่อองค์การของตนเอง

โดยตรง 
2.2 การจดบนัทึก เป็นการบนัทึกควบคู่ไปกบัการอ่านหรือใช้ในกรณีฟังบรรยายการ

ประชุม แต่มิใช่การคดัชอกค าต่อค า 
2.3 การประมวลตารางเป็นขอ้มูลเป็นการท าตารางวิเคราะห์ความคิดในสถานะการ

จริงท่ีเกิดข้ึนเพื่อเป็ฯประโยชน์ในการตดัสินใจ เช่น วเิคราะหฺลกัษณะเด่นของบุคคลรอบขา้ง 
2.4 การจดจ าส่ิงต่างๆ เป็นการจดจ าโดยใช้สมุดจดบนัทึก เป็นเทคนิคการจ าอยา่งเป็ฯ

ระบบ 
2.5 การคิดอยา่งมีเหตุผล หมายถึง ความสามารถในการคิดถึงความเช่ือมโยงระหวา่ง

ทศันคติกบัเหตุผล ถา้ใชเ้ป็นประจ าจะเพิ่มความสามารถได ้เช่น การทบทวนส่ิงท่ีท าลงไปโดยการ
ท าเป็นแผนภูมิ แสดงการปฏิบติังานเป้ฯขั้นตอน 
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3. วธีิการอ่ืนบางประการเพื่อพฒันาตนเอง 
3.1 การอบรมตามหลกัสูตร เป็นวิธีการพฒันาตนเองวิธีการหน่ึงซ่ึงเป็นท่ียอมรับและ

แพร่หลายท่ีสุด แต่อาจมีขอ้เสีย คือ ส้ินเปลืองงบประมาณาและเวลา แต่การฝึกอบรมจะมีประโยชน์
ถา้ไดต้ั้งวตัถุประสงคไ์วก่้อน แต่ทั้งน้ีตอ้งท าการศึกษาให้ดีเสียก่อนวา่เป็นกลกัสูตรท่ีมีคุณภาพและ
เหมาะสมกบัผูอ้บรมหรือไม่ 

3.2 การเรียนรู้ในหลกัสูตรระยะสั้น ในปัจจุบนัหลกัสูตรท่ีใชเ้อกสารหรือหนงัสือดว้ย
ตนเองมีจ านวนเพิ่มข้ึนเป็ฯล าดบั โดยหนงัสือประกอบดว้ยแบบฝึกหดัหรือกิจกรรมซ่ึงออกแบบข้ึน
เพื่อช่วยการเรียนรู้ในแง่มุมต่าง ๆ กนั 

3.3 การสอนและฝึกผูอ่ื้น วธีิการน้ีเป็นวธีิท่ีดีในการพฒันาตนเองอีกวธีิหน่ึง 
3.4 การจดัท าโครงการพิเศษ เป็นการท่ีบุคคลได้มีโอกาสเป็นหัวหน้าโครงการหรือ

เป็นผูจ้ดัโครงการต่างๆเช่นโครงการอบรมความรู้เก่ียวกบักรท างานให้กบับุคลากรในหน่วยงาน 
ฯลฯ 

3.5 การเป็นสมาชิกองค์การวิชาชีพ และสมาคมต่างๆวิธีการน้ีช่วยส่งเสริมการพฒันา
ตนเองไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะจะท าใหมี้โอกาสไดติ้ดต่อกบัผูท่ี้มีความสนใจประเภทเดียวกนั 

3.6 การเขียนบทความลงวารสาร เป็นวิธีการหน่ึงท่ีจะท าให้ผูบ้ริหารไดพ้ฒันาตนเอง 
เพราะจะไดค้น้ควา้มากมายกวา่จะกลัน่กลองออกมาได ้

4. วธีิการพฒันาความแขง็แรง การพกัผอ่น และแง่มุมบางประการของตนเอง 
4.1 ความแข็งแรงการพกัผ่อนและความคิดค านึงจะเป็ฯการสร้างความแข็งแรงของ

ร่างกาย การสร้างสมาธิและจิต เช่น การออกก าลงักาย นัง่สมาธิ และการฝึกหายใจ 
4.2 การปรับปรุงอารมณ์ บุคคลตอ้งรู้ลกัษณะอารมณ์ของตนและผลท่ีมีต่อตวัเอง โดย

จะตอ้งมีสติสัมปชญัญะ เพื่อจะไดค้วบคุมและตระหนกัวา่ก าลงัเกิดอะไรข้ึน และเพื่อไม่ให้ตกเป็น
ทาสของอารมณ์ของตนเอง วธีิการท่ีดีท่ีสุดอยา่งหน่ึงคือ การรับรู้ เม่ือเกิดเหตุการณ์ข้ึนตอ้งสังเกตุวา่
มีอารมณ์อยา่งไรท่ีตอบสนอง ถา้ไม่เหมาะสมตอ้งพยายามควบคุมไว ้

5. วธีิการใหผู้อ่ื้นมีส่วนร่วมในการพฒันา 
5.1 การเข้าร่วมสนทนา เป็นการให้ความสนับสนุนและรับฟังส่ิงท่ีต้องการบอก 

รวมทั้งการพฒันา โดยควรนดัพบอยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง และใชเ้วลาอยา่งนอ้ย 1 ชัว่โมง การพบ
กนัควรสนทนาทุกเร่ืองท่ีตอ้งการพฒันาตนเอง การเลือกผูท่ี้จะเขา้ร่วมสนทนาควรเป็นผูท่ี้ก าลงั
พฒันาตนเองดว้ยเช่นกนั อาจเป็นเพื่อนร่วมงานหรือเพื่อนภายนอกหน่วยงาน 

5.2 การเข้ากลุ่ม การพัฒนาองค์การในลักษณะกลุ่มตามความคิดของบอยเดล 
ประกอบด้วยจ านวนคนประมาณ 6-10 คน ปกติจะพบกนัประมาณเดือนละคร้ัง ระยะเวลาการ
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รวมกลุ่มอยา่งน้ีอคร้ังละ 4 ชัว่โมง สมาชิกในกลุ่มจะตอ้งเล่ือกวา่จะมุ่งท่ีเร่ืองงานหรือเร่ืองอ่ืนๆ เช่น 
ครอบครัว กิจกรรมทางสังคม แต่ขั้นตอนการค้นหาประเด็นจะคล้ายกัน คือ แต่ละบุคลต้อง
ด าเนินงานด้วยตนเองในช่วงท่ีไม่ไดม้าพบกนั เพื่อน าเร่ืองของตนมาสนทนาในการประชุมคร้ัง
ต่อไป เพื่อฟังค าวจิารย ์ทศันคติ แรงสนบัสนุนจากสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในกลุ่ม 

รุ่งทิพย ์ขอ้งหลิม (อา้งใน รัตนาภรณ์ คชมะเริง, 2550, หน้า 33) ไดส้รุปถึงพฤติกรรมของ
บุคลากรท่ีมีความตั้งใจแน่วแน่ท่ีตอ้งการพฒันาตนเองวา่ มีพฤติกรรมท่ีแสดงออกดงัน้ี 

1. มีความตั้งใจท่ีจะฝึกฝนตนเองใหท้นักบัเหตุการณ์ 
2. แลกเปล่ียนความรู้ความคิดเห็นกบัผูอ่ื้นอยา่งเป็นกนัเอง 
3. ศึกษาความรู้จากเอกสารอ่ืนๆ 
4. ติดตามความเคล่ือนไหวเก่ียวกับเหตุการณ์ภายในและภายนอกประเทศ โดยอาศยั

หนงัสือ วทิย ุโทรทศัน์ และส่ออ่ืนๆ 
5. ติดตามความเคล่ือนไหวเก่ียวกับนโยบาย และโครงการของงานท่ีอยู่ในความ

รับผดิชอบโดยครงและทั้งท่ีเก่ียวขอ้ง 
6. ศึกษาทางไปรษณียใ์นวชิาท่ีเก่ียงขอ้งกบังาน และ/หรือความรู้อ่ืนๆ 
7. เขา้ร่วมสัมนาเม่ือมีโอกาส 
8. การเป็นผูน้ าและบรรยายในบางโอกาส 
9. เป็นสมาชิกของสมาคมทางวชิาการณ์ หรือองคก์รท่ีน่าสนใจอ่ืนๆ 
10. หาโอกาสลาศึกษา และดูงานทั้งในและต่างประเทศ 
11. เขา้ศึกษาในบางวชิาในสถาบนัการศึกษา 
12. คบหาสมาคมกบัผูรู้้บางท่าน 

 การพฒันาตนสู่ความต้องการของตลาดแรงงาน 
 อย่างไรก็ตาม สถาบนัอุดมศึกษาควรเตรียมผลิตบณัฑิตให้เป็นไปตามความตอ้งการของ
ตลาดแรงงานและผูว้า่จา้ง ดงัน้ี (สงวน สุทธิเลิศอรุณ, 2543, หนา้ 171-172) 
 1.  ใหมี้ความรู้ความสามารถ 3 ประการคือ 
  1.1 ความรู้ความสามารถเฉพาะสาขา 
  1.2 ความรู้ความสามารถในการปฎิบติังานและพฒันาวชิาชีพ 
  1.3 ความรู้ความสามารถพิเศษ 
 2.  ใหมี้บุคลิกภาพท่ีดี 4 ประการคือ 
  2.1 บุคลิกภาพท่ีเหมาะสมในการปฎิบติังาน 
  2.2 บุคลิกภาพทางสังคม 
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  2.3 บุคลิกภาพดา้นอารมณ์ 
  2.4 บุคลิกภาพดา้นสุขภาพร่างกาย 
 3.  ให้เป็นผูใ้ฝ่หาความรู้ตลอดชีวิต มีสามญัส านึกและมีสุขศึกษา (คือมีความสุขใน
การศึกษาตลอดชีวติ) 
 4.  ให้เคารพในสิทธิและหน้าท่ีของตนเองและผูอ่ื้น โดยให้บณัฑิตมีความรู้สึกเป็นส่วน
หน่ึงของสังคม 
 
แนวคิดการพฒันาคุณภาพงานบริการ 

นายกิา มาธุพนัธ์ (2550, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี 
ความหมายในระดับพฤติกรรม เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเป็น

กระบวนการในการปฏิบติัหรือลงมือกระท าการในเร่ืองหน่ึงเร่ืองใด โดยมุ่งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในแง่น้ีการบริการจึงเป็นการปะทะสังสรรค ์หรือการมีการกระท าระหวา่ง
กนัของผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความหมายท่ีเน้นความส าคญัของการบริการในฐานะท่ี
เป็นกิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหว (Motion activity) 

ความหมายในระดบัสถาบนั เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองของการ
ประกอบธุระกิจการบริการหรืออุตสาหกรรมการบริการ (Service industry) ซ่ึงถือวา่เป็ฯสถาบนัทาง
สังคมสถาบนัหน่ึง มีบทบาทและหนา้ท่ีต่อดา้นสังคมต่างๆ ตามลกัษณะการจดัแบ่งหมวดหมู่ของ
การบริการออกตามประเภทหรือกลุ่มของกิจกรรมท่ีมีส่วนสัมพันธ์ ในแง่น้ีการบริการตาม
ความหมายท่ีสองจะมีขอบเขตกวา้งกวา่ในคตวามหมายแรก หรืออีกในหน่ึงอาจกล่าววา่ การบริการ
ในความหมายในระดบัพฤติกรรมเป็นเพี่ยงส่วนหน่ึงของความหมายในระดบัสถาบนั 
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คุณภาพงานบริการ 
พิมพ์พนิต เชาวว์ะณิช (2552, หน้า 17) คุณภาพงานบริการหมายถึง ผูม้ารับบริการไดรั้บ

ความตอ้งการ หรือส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ผูใ้ชบ้ริการเท่านั้นจะเป็นผูท่ี้บอกว่า
บริการดีหรือไม่ดี คุณภาพของผใ็หบ้ริการจะถูกประเมิณวา่มีคุณภาพมากเพียงใดทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูม้า
รับบริการ ดงันั้นการบริการจึงตอ้งเป็นเร่ืองท่ีจะตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ 

Zeithaml et al. (อา้งใน นายิกา มาธุพนัธ์, 2550, หนา้ 13-14) ไดอ้ธิบายถึงส่วนประกอบท่ี
ท าใหเ้กิดคุณภาพในงานบริการ 

1. ส่ิงท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะส่ิงอ านวยความสะดวกทางอายภาพ 
อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไว ้และ
ความน่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

4. สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะ 
ในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีน ้ าใจและ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ  

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได้ ซ่ึงเกิดจากความ
ซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจความปลอดภยัในชีวิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และ
ไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลต่าง แก่ผูรั้บบริการใช้การ
ส่ือสารภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่างๆจากผูรั้บบริการ 

10. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การท าความ
เขา้ใจและรู้จกัรับบริการ รวามทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 
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ความส าคัญของงานบริการ 
 ในท่ามกลางการแข่งขนัของธุรกิจท่ีมีคุณภาพนั้นเพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผู ้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพจึงเป็นส่ิงท่ีทุกองค์กรให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึงและกลายเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางธุรกิจ 
 ครีโก ้และคณะ (อา้งใน พิมพพ์นิต เชาวว์ะณิช, 2552, หนา้ 20) ไดส้รุปการศึกษาซ่ึงมีสาระ
น่าสนใจเก่ียวข้องกับความส าคัญในการสร้างคุณภาพการบริการอันเป็นปัจจัยส าคัญในการ
ประกอบธุรกิจ พอสรุปไดด้งัน้ี 

1. ลูกคา้ท่ีไม่พอใจจะบอกให้คนอ่ืนอีก 11 คน ถึงปัญหาท่ีไดรั้บ ส่วนลูกคา้ท่ีพึงพอใจจะ
บอกคนอ่ืนเพียง 4 คน เท่านั้น 

2. ลูกคา้ร้อยละ 70 ไม่พอใจในการใหบ้ริการและไม่ร้องเรียนใดๆ 
3. การแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด จะส่งผลให้เกิดการซ้ือซ ้ าร้อยละ 

95 ส าหรับขอ้ร้องเรียนท่ีไม่รุนแรง และร้อยละ 82 ส าหรับขอ้ร้องเรียนท่ีรุ่นแรง 
4. การแก้ปัญหาให้ลูกคา้และให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ จะท าให้เกิดการซ้ือซ ้ าร้อยละ 70 

ส าหรับขอ้ร้องเรียนท่ีไม่รุนแรง 
5. ขอ้ร้องเรียนไม่ไดรั้บการแกไ้ขใดๆ ลูกคา้จะซ้ือซ ้ าเพียงร้อยละ 0.1 
ดงันั้นคุณภาพในการให้บริการจึงมีบทบาทส าคญัต่อความส าเร็จขององค์กรในการสร้าง

คุณภาพการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยการให้ความร่วมมือของพนกังานทุก
คน ตามบทบาทและหนา้ท่ี เพื่อใหบ้รรลุถึงความส าเร็จทางธุรกิจขององคก์ารในท่ีสุด 
คุณลกัษณะของงานบริการ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และคณะ (อา้งใน นายิกา มาธุพนัธ์, 2550, หน้า 8) กล่าวถึงลกัษณะ
ของงานบริการไวด้งัน้ี 

1. งานบริการเป้ฯกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในขณะท่ี
กระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะไดรั้บการปฏิบติัเช่นไร ดงันั้นการ
ตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเกิดจากความไวว้างใจซ้ือต่างจากสินคา้ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณ์ 
หรือเลือกคุณภาพได ้

2. งานบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้และไม่อาจสัมผสัไดก่้อนซ้ือดงันั้นการตดัสินใจซ้ือ
บริการตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติเละประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจซ้ือบริการในคร้ัง
ก่อน 
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3. งานบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถแยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการได ้
การผลิต การบริโภค และการบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้น ซ่ึงแตกต่างกบั
สินคา้ซ่ึงตอ้งมีการผลิตและการขายแลว้จึงมีการบริโภคในภายหลงั 

4. งานบริการมีลกัษณะไม่คงท่ีและไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้การบริการ
ข้ึนอยู่กบัแต่ละแบบของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงมีวิธีการให้บริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเองทั้งน้ีการ
บริการข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการ 

5. งานบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้เม่ือไม่มีความตอ้งการใช้บริการจะเกิด
เป็นความสูญเปล่าไม่อาจเรียกกลบัมาใช้ประโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 

6. งานบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของไดก้ารบิการมีลกัษณะท่ีไม่มี
ความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ืบริการเกิดข้ึน 

สุมนา อยูโ่พธ์ิ (อา้งใน พิมพพ์นิต เชาวว์ะณิช, 2552, หนา้ 21-22) ไดส้รุปลกัษณะของงาน
บริการไวด้งัน้ี 

1. การบริการไม่มีตวัตน (Intangibility) หมายถึง การบริการเป็นนามธรรม มีผลลพัธ์
ออกมาในรูปของงาน (Performance) มิใช่วตัถุ (Objects) จึงมิอาจจบัตอ้งหรือมองเห็นได ้จะนบั วดั 
หรือน ามาทดสอบโดยตรงไม่ได ้ท าให้ยากแก่การประเมิณและตรวจสอบคุณภาพ เช่นบุคลิกภาพ
ของพนกังานท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2. การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) หมายถึง การผลิตการส่งมอบ (ขาย) 
และการบริโภค การบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกนั ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ท่ีเร่ิมจากการะบวนการผลิต 
จากนั้นเขา้สู่กระบวนการขาย และถึงขั้นบริโภค ในงานบริการนั้นผูผ้ลิตและผูข้าย คือบุคคลคน
เดียวกนั ท าใหก้ระบวนการผลิตและการตลาดมีความสัมพนัธ์กนัมากข้ึน 

3. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability) หมายถึง การผลิตและการส่งมอบ
การบริการเกิดข้ึนพร้อมกนั จึงไม่สามารถผลิตไวล่้วงหนา้แลว้เก็บรักษาไวเ้พื่อส่งมอบหรือจ าหน่าย
ภายหลงัไดเ้หมือนสินคา้ ดงันั้น เม่ือมีการจดัทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิต เช่น
โรงแรมมีการจดับริการพิเศษในช่วงเทศการปีใหม่ มีการจดัซ้ืออุปกรณ์ต่างๆ จดัเตรียมสถานท่ี แต่
เม่ือถึงเวลากลบัไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ ท าให้ทรัพยากรท่ีจดัใช้ไปนั้นสูญเปล่าไม่สามารถท่ีจะเก็บ
รักษาไวไ้ด ้
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การประเมินคุณภาพการให้บริการของลูกค้า 
 ในการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพของการให้บริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการหรือท่ี
เรียกวา่ SERVQUAL นั้น พาราซุรามาน และคณะ (อา้งใน พิมพพ์นิต เชาวว์ะณิช, 2552, หนา้ 31-
32) พบวา่ความเก่ียวกนัในบางมิติกของคุณภาพการให้บริการเดิม 10 มิติ จึงไดล้ดเกณฑ์ในการวดั
คุณภาพการใหบ้ริการจาก 10 เหลือเพียง 5 ดา้น และไดก้ าหนดความหมายไวด้งัน้ี 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่ารับการดูแล
ห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิม ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือสามารถไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายให้บริการไปอยา่ง
ทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการให้ความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ
แต่ละคน 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

จากแนวคิดการพฒันาคุณภาพการบริการโดยสรุป หมายถึง การปรับปรุงในกระบวนการ
การให้บริการท่ีทนัที ต่อกระแสการเปล่ียนแปลงตามสภาพสังคม เศรษฐกิจในโลกปัจจุบนั เพื่อ
สนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งเหมาะสม ซ่ึงหากการบริการไม่มีคุณภาพหรือไม่
สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ ก็จะเกิดปัญหาอุปสรรค์ในการให้บริการ แนวทางในหาร
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ จ าเป็นตอ้งมีการพฒันาความรู้ของผูใ้ห้บริการ เพื่อการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ เขา้มามีส่วนในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธภาพ 
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พฤติกรรมการให้บริการ 
 การพิจารณาวา่ผูใ้ดมีคุณสมบติัเหมาะสมกบังานใด อาจพิจารณาจากลกัษณะประจ าตวัของ
ผูท่ี้จะท างานบริการ ซ่ึงลักษณะประจ าตัวของผูท่ี้จะท างานบริการได้ดีนั้ น อาจพิจารณาจาก
องคป์ระกอบส าคญั 2 ประการ ดงัน้ีคือ (สมิต สัชฌุกร, 2553, หนา้ 33-39) 
 1.  คุณลกัษณะ (Trait) 
 คุณลกัษณะ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีให้เห็นความดี อาจเป็นส่ิงซ่ึงปรากฎให้เห็นจากภายนอก เช่น 
ร่างกาย รูปร่าง เป็นตน้ หรืออาจเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และความรู้สึกนึกคิด เป็นตน้ 
ดงันั้น คุณลกัษณะของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้นั้น มีดงัต่อไปน้ี 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดดว้ยความสมคัรใจทุ่มเทแรงกาย
แรงใจให้กบัส่ิงนั้น ย่อมเกิดจากความมีใจรักเป็นทุนเดิม งานบริการก็เช่นเดียวกนั ผูท่ี้จะท างาน
บริการไดดี้นั้นจะตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการดว้ย 
  1.2 มีความรู้ในงานท่ีจะบริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ซ่ึง
เป็นส่ิงส าคญั ดงันั้นผูซ่ึ้งจะท างานบริการจ าเป็นจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนจะตอ้ง
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง มิฉะนั้นจะก่อให้เกิดความผิดพลาดเสียหายแก่งานบริการนั้น ๆ ได ้ผู ้
ท่ีท  างานบริการจึงควรขวนขวายหาความรู้ในงานเฉพาะทางนั้นอยา่งรู้แจง้ 
  1.3 มีความรู้ในตวัสินคา้หรือบริการ เหตุผลท่ีวา่ผูท้  างานบริการจ าเป็นตอ้งมีความรู้ใน
ตวัสินคา้หรือบริการท่ีตนจะเป็นผูใ้ห้บริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศ (Information) 
เก่ียวกบัตวัสินคา้หรือบริการเป็นส่วนส าคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคน
จะตอ้งท าในแต่ละหน้าท่ี หากผูท้  างานบริการไม่มีความรู้ในตวัสินคา้และบริการก็จะไม่สามารถ
อธิบายหรือใหค้  าช้ีแจงแก่ผูรั้บบริการได ้
  1.4 มีความรับผิดชอบต่อการปฎิบติัตน ผูท้  างานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์เก่ียวขอ้ง
กบัคนต่าง ๆ มากหนา้หลายตา การวางตนจึงเป็นส่ิงส าคญั เพราะเป็นพนัธะผกูพนัต่อผลท่ีไดก้ระท า
ลงไป การปฎิบติัตนจึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งระมดัระวงัทั้งทางกายและวาจา  
  1.5 มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี ผูใ้ดท่ีขาดความรับผิดชอบยอ่มไม่อาจท าให้งาน
ส าเร็จได้ เพราะความรับผิดชอบเป็นเง่ือนไขส าคัญท่ีจะท าให้งานนั้ นบรรลุผล ดังนั้ น ความ
รับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ีจึงเป็นคุณลกัษณ์ท่ีส าคญัมากในงานบริการ 
  1.6 มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ ในดา้นการตลาด การขายและงานบริการ เราปลูกฝัง
ทศันคติให้เห็นความส าคญัของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการด้วยความยกย่องว่าลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ 
เม่ือใดก็ตามท่ีผูใ้ห้บริการมีการผกูพนัตนต่อผลของการกระท าท่ีดีต่อลูกคา้ยอ่มเป็นหลกัประกนัได้
วา่จะมีการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพได ้ 
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  1.7 มีทศันคติต่องานบริการท่ีดี ผูท้  างานบริการควรเป็นผูใ้ห้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึก
ต่องานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะให้บริการ ทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผู ้
ท  างานบริการเป็นอยา่งมาก หากบุคคลมีทศันคติต่องานบริการดีก็จะให้ความส าคญัต่องานบริการ
และปฎิบติังานอยา่งเตม็ท่ี 
  1.8 มีจิตใจมัน่คงไม่โลเล ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีความมัน่คงในจิตใจ ไม่วา่จะมีส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดมากระทบก็ตอ้งตั้งสติและระลึกถึงงานบริการเป็นส าคญั 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ผูท้  างานบริการเป็นผูท่ี้อยู่กบัหน้างานและไดพ้บเห็น
เหตุการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฎิบติังานบริการได้ดี 
ทั้งน้ีผูท่ี้มีความคิดสร้างสรรค์จะมีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์และน ามาใช้
สร้างสรรคง์านบริการใหดี้ข้ึน 
  1.10 มีความช่างสังเกต ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัคือเป็นคนมีความช่าง
สังเกต ผูท่ี้มีความช่างสังเกตจะมีความคิดสร้างสรรคใ์หเ้กิดการบริการท่ีดียิง่ข้ึน 
  1.11 มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ ในการบริการอาจมีเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ
หน้า ซ่ึงผู ้ท  างานบริการจะต้องพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใคร่ครวญอย่างรอบคอบว่าควร
ด าเนินการอยา่งใด  
  1.12 มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีสัมพนัธ์ทั้งโดยตรงและ
โดยออ้มกบับุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึงมีภูมิหลงัท่ีหลากหลายต่างกนั ปัญหาท่ีเกิดจากการให้บริการอาจจะมา
จากตวัผูใ้ห้บริการเองหรืออาจเกิดจากผูใ้ห้บริการคนอ่ืน ๆ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์
สาเหตุของปัญหาและหาหนทางแกไ้ขปัญหาดงักล่าว 
 2.  พฤติกรรม (Behavior) 
 พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึก โดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้ากการ
กระท าของบุคคล ซ่ึงพฤติกรรมดียอ่มน ามาซ่ึงผลดี ดงันั้น พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้
นั้น มีดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2553, หนา้ 39-43) 
  2.1 อธัยาศยัดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะให้การตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัดี ทั้งดว้ยสีหนา้แววตา ท่าทางและค าพดู การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้จึงเป็นส่ิง
ส าคญั  
  2.2 มีมิตรไมตรี ผูท้  างานบริการท่ีมีการแสดงออกให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการไดเ้ห็นถึง
มิตรไมตรีก็เท่ากับว่าเป็นการชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการ
ใหบ้ริการไม่วา่จะเป็นงานประเภทใด  
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  2.3 เอาใจใส่ในงาน ความมุ่งมัน่ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งาน
เป็นอยา่งมาก การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานบริการหรือไม่
นั้น ควรพิจารณาดูวา่มีความจริงจงัในการท างานมากเพียงใด 
  2.4 แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี เพื่อให้เป็นท่ี
น่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและ
สถานภาพของหน่วยงานจะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีจากผูท่ี้ติดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย 
  2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมี
กิริยาสุภาพ การท่ีองคก์รมีผูท้  างานบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบั
หน่วยงานได ้
  2.6 วาจาสุภาพ การท างานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจ 
จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพเพื่อใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
  2.7 น ้ าเสียงไพเราะ การท่ีจะท างานบริการได้ดีจะตอ้งเป็นผูมี้น ้ าเสียงไพเราะ และ
จะตอ้งมีน ้าเสียงชดัเจนและชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ 
  2.8 ควบคุมอารมณ์ไดดี้ ในงานบริการผูใ้หบ้ริการไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้ดงันั้น 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 
  2.9 รับฟังและเต็มใจแกไ้ขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการ จะตอ้ง
สนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียน ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเบ้ืองตน้ และแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงใจและแสดงความ
เตม็ใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาดงักล่าว 
  2.10 กระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิ่ง
ในงานบริการ บุคคลท่ีขาดความกระตือรือร้นจะท าให้ภาพลกัษณ์ของงานบริการเสียไปและยงัเป็น
ผลใหก้ารบริการนั้นล่าชา้อีกดว้ย 
  2.11 มีวินยั ผูท้  างานบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะท างานอย่างเป็นระบบ ดงันั้น ในการ
คดัเลือกผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการ จึงควรพิจารณาเร่ืองความมีวนิยัเป็นส าคญัดว้ย 
  2.12 ซ่ือสัตย ์การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมา ไม่ใช้
เล่ห์เหล่ียม ดังนั้ น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์และการรักษาค าพูด จึงเป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุด 
 นอกจากลกัษณะเฉพาะขา้งตน้แลว้ คุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีดียอ่มช่วยใหก้ารท างานบริการดีข้ึน 
หากไดป้ฎิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสัย ก็จะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการส าเร็จไดด้ว้ยดี 
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ข้อมูลเกีย่วกบัหน้าทีข่องพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบิน 
 ลกัษณะงานของพนกังานบริการบนเคร่ืองบิน ประกอบดว้ย (ปิยะ นิยมวงศ,์ 2542, หนา้ 9) 

1. การดูแลความปลอดภยัแก่ผูโ้ดยสารบนเท่ียวบิน 
2. การดูแลความสะดวกสะบายแก่ผูโ้ดยสารบนเท่ียวบิน โดยให้การบริการในรูปแบบ    

ต่าง ๆ คือ 
1.1 การบริการเคร่ืองด่ืม 
1.2 การบริการอาหาร 
1.3 การบริการดา้นข่าวสารต่างๆ 
1.4 การบริการดา้นสันทนาการและการพกัผอ่น 

สภาพการท างาน 
ผูป้ฏิบติังานพนกังานบริการบนเคร่ืองบิน จะตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีทั้งกลางวนั และกลางคืน

ตามก าหนดตารางการบิน สภาพการท างานจะมีความกดดนัสูงส าหรับพนกังานใหม่ เพราะตอ้ง
ปรับตวั และตอ้งท าความคุน้เคย กบังานบริการท่ีตอ้งปฏิบติัตนให้ครบถว้น และถูกตอ้งตลอดเวลา
ท่ีปฏิบัติงานบนเคร่ืองบิน ซ่ึงส่วนมากเป็นงานท่ีต้องเสริฟอาหาร เดินบริการ ดูแลความ
สะดวกสบายของผูโ้ดยสารตลอดเวลา พร้อมท่ีจะให้บริการ แก่ผูโ้ดยสารตลอดเวลา และท าความ
สะอาดห้องน ้ าตลอดเวลาขณะอยูบ่นเคร่ืองบิน ดงันั้น ทางฝ่ายบริหารของสายการบินแต่ละแห่งจะ
ท าการตรวจสอบ ทดสอบความสามารถ และอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและศกัยภาพของพนกังาน
ตอ้นรับเป็นระยะ ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 
 นิยามอาชีพ  

ผูป้ฏิบติังานอาชีพน้ีท าหน้าท่ีตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยสาร โดยให้การตอ้นรับและให้การ
บริการตั้ งแต่ เ สิ ร์ฟอาหาร ดูแลความเรียบร้อย  อ านวยความสะดวกสบาย  ให้ความช่วย 
เหลือ ตลอดจนให้ความรับผิดชอบต่อความปลอดภยัของทั้งผูโ้ดยสารและตนเองตลอดเวลาท่ี
ปฏิบติังานอยูบ่นเคร่ืองบิน  
  ลกัษณะของงานทีท่ า 

งานในสายการบินโดยทัว่ไปทั้งใน และนอกประเทศจะมีพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ชายและหญิงท่ีแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบค่อนขา้งชดัเจน มีหนา้ท่ีหลกัท่ีสรุปไดด้งัน้ี  

1.  พนกังานตอ้นรับทั้งชาย และหญิงตอ้งข้ึนเคร่ืองบินก่อนผูโ้ดยสารประมาณ 30 นาทีถึง 
1 ชัว่โมง เพื่อท าหนา้ท่ีตรวจสอบกบัระบบเคร่ืองบิน ต าแหน่งท่ีตอ้งประจ าบนเคร่ือง อุปกรณ์ท่ีตอ้ง
ใชเ้พื่อความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร (No go Items) เช่น เส้ือชูชีพ ดบัเพลิง ไฟฉาย เคร่ืองช่วยหายใจ 
และตอ้งทราบวา่พนกังานตอ้นรับผูใ้ดท าหนา้ท่ีตอ้นรับผูโ้ดยสารบริเวณหนา้ประตู    
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2.  พนกังานตอ้นรับชาย (Steward) อาจท าหนา้ท่ีดูแลในครัว ตรวจสอบจ านวนอาหาร และ
อาหารพิเศษให้ครบและตรงกบัจ านวนผูโ้ดยสาร อุ่นอาหารให้ครบและเตรียมอาหารพิเศษออก
บริการก่อน 

3.  พนกังานตอ้นรับหญิง ( Air  Hostess) อาจตรวจสอบห้องน ้ า  อุปกรณ์อ านวยความสะดวก  
ความเรียบร้อย  และความสะอาดในห้องน ้ า ตรวจสอบระบบก าจดัของเสียในห้องน ้ าทุกห้องถา้มี
ปัญหาขดัข้องต้องแจ้งให้ช่างจัดการแก้ไขเพราะถ้าไม่ได้รับการแก้ไขให้อยู่ในสภาพท่ีเรียบร้อย 
เคร่ืองบินจะไม่ออกท าการบิน นอกจากน้ีถ้าเป็นการเดินทางระยะยาว ต้องตรวจสอบความ
เรียบร้อย และจ านวนของหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารต่าง ๆ   หูฟัง  ถุงเทา้  และส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน 
ๆ ท่ีตอ้งบริการแก่ผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจ จากนั้นเตรียมจดัตั้งชุดชาหรือกาแฟใหพ้ร้อมท่ีจะบริการ  

4.  เม่ือผูโ้ดยสารข้ึนนัง่ประจ าท่ีเรียบร้อย ท าหนา้ท่ีแจง้ และสาธิตให้ผูโ้ดยสารทราบถึงการ
ใช้อุปกรณ์ความปลอดภยัในภาวะฉุกเฉินตรวจดูความเรียบร้อยและความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร
ก่อนเคร่ืองข้ึน และเคร่ืองลงจึงสามารถเขา้นัง่ประจ าท่ีได ้  

5.  ถา้เป็นการบินระยะยาว ทางสายการบินจะบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืมตามเวลาบริการ
ท่ีก าหนดไวโ้ดยพนกังานตอ้นรับหญิงมีหนา้ท่ีบริการเคร่ืองด่ืมและอาหาร ตลอดจนท าความสะอาด
บริเวณท่ีนัง่ของ ผูโ้ดยสารให้เรียบร้อยและให้บริการอ่ืน ๆ ตามท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการ โดยพนกังาน
ตอ้นรับชายอาจคอยช่วยเขน็รถอุปกรณ์การบริการ และใหบ้ริการเสริมต่าง ๆ  
 สภาพการจ้างงาน 

ผูป้ระกอบอาชีพน้ีได้รับค่าตอบแทนเป็นเงินเดือนตามวุฒิการศึกษาท่ีก าหนดในการ 
รับสมคัรเท่านั้น เม่ือผูต้อ้งการประกอบอาชีพน้ีผ่านการรับคดัเลือกจะตอ้งเขา้รับการอบรมวิธีการ
ให้บริการเป็นเวลา 3 เดือนก่อนปฏิบติังานบนเคร่ืองบิน อาจเขา้รับการฝึกในต่างประเทศหรือใน
ประเทศ แลว้แต่นโยบายของแต่ละสายการบิน    

เม่ือผา่นการฝึกเป็นพนกังานตอ้นรับบน เคร่ืองบินแลว้จะไดรั้บการปรับเงินเดือนและมีค่าเบ้ีย
เล้ียงในการเดินทาง ซ่ึงข้ึนอยูแ่ต่ละแถบพื้นท่ีการบิน ระยะเวลา และค่าครองชีพ ตลอดจนค่าของเงิน
ในช่วงท่ีท าการปฏิบติังานในเท่ียวบินนั้น มีสวสัดิการ ส่วนสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ และโบนสัจะได้รับ
ประมาณ1-3 เท่าของเงินเดือน ซ่ึงแล้วแต่ผลก าไรของการประกอบการ และสภาพเศรษฐกิจของ
ประเทศ เช่น ถ้าปฏิบติัการบินในโซนเอเชียท่ีนับจากการข้ึนเคร่ืองบินจนถึงเคร่ืองบินลงจอด 
ณ สนามบินปลายทาง ใชเ้วลาเดินทาง 24 ชัว่โมงจะไดค้่าเบ้ียเล้ียง (Per Diem) ประมาณ 3,500 บาท
ต่อเท่ียว เป็นตน้  

ชัว่โมงการท างาน  และการพกัจะปฏิบติัตามกฎหมายแรงงาน โดยทัว่ไปแลว้ถา้ปฏิบติัหนา้ท่ีใน 
ประเทศ  ซ่ึงเป็นเส้นทางการบินระยะสั้น ๆ  ใช้เวลาประมาณ  2 ชัว่โมง จะไม่มีวนัหยุดหลงัจาก
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ปฏิบติั งานแลว้เสร็จ แต่ถา้บินระยะยาว 1 คืน 1 วนั จะไดว้นัหยุดพกัผอ่น 1 - 2 วนั และในหน่ึงเดือนจะได้
วนัหยดุพกั 9-10 วนั  
 สภาพการท างาน 

ผูป้ฏิบติังานอาชีพน้ี  จะต้องปฏิบติัหน้าท่ีทั้ งกลางวนั  และกลางคืนตามก าหนดตารางการ
บิน  สภาพการท างานจะมีความกดดนัสูงส าหรับเจา้หนา้ท่ีตอ้นรับใหม่ เพราะตอ้งปรับตวั และตอ้ง
ท าความคุน้เคยกบังานบริการท่ีตอ้งปฏิบติัตนใหค้รบถว้น และถูกตอ้งตลอดเวลาท่ีปฏิบติังานบนคร่ื
องบิน ซ่ึงส่วนมากเป็นงานท่ีตอ้งเสริฟอาหาร เดินบริการ ดูแลความสะดวกสบายของผูโ้ดยสารตลอด 
เวลา พร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารตลอดเวลา และท าความสะอาดห้องน ้ าตลอดเวลาขณะอยูบ่น
เค ร่ือง บิน  ดังนั้ นทาง ฝ่ายบริหารของสายการบินแต่ละแห่งจะท าการตรวจสอบ ทดสอบ
ความสามารถ และอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และศกัยภาพของพนกังานตอ้นรับเป็นระยะ ๆ อยา่ง
สม ่าเสมอ   
 คุณสมบัติของผู้ประกอบอาชีพ 
 ผูป้ระกอบอาชีพน้ีตอ้งมีคุณสมบติั ดงัต่อไปน้ี  

1.  ส าเร็จการศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือสูงกวา่ 
2.  ถา้เป็นหญิงควรมีความสูงประมาณ 156-165 เซนติเมตร อาย ุ20-26 ปี  
3.  ถ้าเป็นชายไทยต้องผ่านการเกณฑ์ทหารอายุไม่เกิน 28 ปี สูง 165 เซนติเมตรข้ึนไป 

สัดส่วนน ้าหนกัพอดีกบัความสูง  
4.  พูดอ่านเขียนภาษาองักฤษไดดี้มาก จะตอ้งน าผลคะแนนสอบไม่ต ่ากวา่ 500 คะแนน 

ของ TOEIC / TOFEL มาแสดง   
5.  มีความสามารถวา่ยน ้าฟรีสไตลโ์ดยไม่หยดุ หญิง 50 เมตร และชาย 100 เมตร  
6.  มีบุคลิกดี และมีมนุษยสัมพนัธ์ดี  
7.  มีไหวพริบและปฏิภาณดี สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนโดยไม่คาดคิด  
นอกจากน้ี คุณสมบติัทัว่ไปท่ีควรมี  คือ มีสุขภาพร่างกายแข็งแรง เป็นคนโสด สายตาดี มี

ความอดทน มีความพร้อมของร่างกาย และจิตใจทางด้านบริการ ตอ้งเรียนรู้ และท าความเขา้ใจกบั
วฒันธรรมท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารแต่ละประเทศ การใช้ภาษาต่างประเทศภาษาท่ี 3 นอกเหนือจาก
ภาษาองักฤษ จึงอาจเป็นเร่ืองจ าเป็นพอสมควร  

ผูท่ี้จะประกอบอาชีพน้ี ควรเตรียมความพร้อมดังต่อไปน้ีคือต้องติดต่อกับสายการบิน    
ต่าง ๆ เพราะบางสายการบินรับสมคัรผูส้ าเร็จชั้นมธัยมศึกษาตอนปลายสายอาชีพหรือสายสามญัเขา้
ปฏิบติังานและควรเรียนภาษาองักฤษ ในสถาบนัท่ีมีการสอบเทียบคะแนนง TOEIC และ TOFEL ตามท่ี
ทางสายการบินก าหนดไว ้ ถา้มีสายตาสั้นควรท าการศลัยกรรมช่วย เพราะบางสายการบินระบุใน
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การประกาศรับสมคัรไวเ้ช่นนั้น บางสายการบินอาจประกาศรับสมคัรแต่พนักงานตอ้นรับหญิง
เท่านั้น   และการก าหนดส่วนสูงอาจแตกต่างกนั  
 โอกาสในการมีงานท า 

ปัจจุบนัสายการบินหลายสายรับพนกังานต้อนรับบนเคร่ืองบินเป็นคนไทย นอกเหนือจาก 
บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) และสายการบิน แองเจิลแอร์ไลนส์ ซ่ึงมีพนกังานตอ้นรับรวม
ทั้งหมดประมาณกว่า 4,000 คน นอกจากน้ี ยงัมีสายการบินต่างประเทศ เช่น JAL CATHEY 
PACIFIC QUANTAS เป็นตน้ สายการบินเหล่าน้ีจะรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทุกปี 
 โอกาสความก้าวหน้าในอาชีพ  

ส าหรับผูป้ฏิบติังานอาชีพน้ีจะได้รับการอบรมให้บริการผูโ้ดยสารระดับต่าง ๆ  จนถึง
บริการผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง และถือเป็นการเล่ือนต าแหน่งสูงข้ึน โดยจะมีค่าต าแหน่งเพิ่มให้ และในบาง
ต าแหน่งตอ้งมีการสอบ เช่น ต าแหน่ง Purser ครูสอน (Instructor) In-flight Manager และผูก้  าหนดตาราง
ปฏิบติังานการบินของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทั้งหมด 
 
ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 1.  พิมพผ์กา สุริยงค ์(2542) ศึกษาเร่ือง ความตอ้งการพฒันาตนเองของพยาบาลวิชาชีพ 
สถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความตอ้งการพฒันา
ตนเองของพยาบาลวิชาชีพ สถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ ความตอ้งการ
พฒันาตนเองของพยาบาลวิชาชีพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีด้านการบริการพยาบาลอยู่ใน
ระดบัมาก ด้านการบริหารพยาบาลอยู่ในระดบัมาก และดา้นวิชาการอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วน
ปัญหาและอุปสรรคพบว่าส่วนใหญ่เก่ียวกับเร่ืองเวลาขาดแรงสนับสนุนใจและงบประมาณไม่
เพียงพอ ข้อเสนอแนะส่วนใหญ่ควรให้มีการจดัการ อบรม พฒันาบุคลากรให้มากข้ึน มีการ
สนบัสนุนให้บุคลากรพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง และจดัการพฒันาบุคลากรพยาบาล เพื่อส่งเสริม
การปฏิบติัการพยาบาลใหมี้คุณภาพและประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

2.  ศศลกัษณ์ ทองปานดี (2551) ศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองของพนกังาน บริษทั พาว
เวอร์ป๊ัม จ ากดั มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองของ
พนกังาน 3 แห่งในกรุงเทพ ในดา้นการศึกษาต่อ การฝึกอบรม และดา้นการเรียนรู้ดว้ยตนเอง และ
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความตอ้งการพฒันาตนเองของพนกังานพบวา่พนกังานมีความตอ้งการพฒันา
ตนเองทั้ง 3 ดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเพศท่ีต่างกนั มีความตอ้งการพฒันาตนเองในภาพรวมและ
รายได ้ไดแ้ก่ดา้นการเรียนรู้ดว้ยตนเอง และดา้นการฝึกอบรมแตกต่างกนั หนกังานท่ีมีอายุและวุฒิ
การศึกษาต่างกนั มีความตอ้งการในการพฒันาตนเองในภาพรวม ดา้นการเรียนรู้ดว้ยตนเอง และ
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ด้านการศึกษาต่อ แตกต่างกนั ส่วนพนักงานท่ีมีระดับต าแหน่งงานแตกต่างกันมีความตอ้งการ
พฒันาตนเองในภาพรวมและทุกๆดา้นแตกต่างกนั โดยไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการพฒันาวา่ คร
จดัให้ทุนการศึกษาต่อส าหรับบุคลากร ควรจดัฝึกอบรมให้ตรงกับหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ และควร
ส่งเสริมดา้นการเรียนรู้ดว้ยตนเอง จากเทคโนโลยสีาระสนเทศ 
 3.  สมนึก เหล่ียมศรี (2549) ศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองของคณะกรรมการศึกษาขั้น
พื้นฐาน ของศูนยเ์หลือข่ายยมเหนือ สังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาแพร่ เขต 1 อ าเภอสอง 
จงัหวดัแพร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความตอ้งการในการพฒันาตนเองของคณะกรรมการศึกษาขั้น
พื้นฐานในโรงเรียนท่ีมีขนาดต่างกันของคณะกรรมการศึกษาขั้นพื้นฐานของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ายยมเหนือ พบวา่ คณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานส่วนใหญ่เป็นเพศชายอยูใ่นช่วงอาย ุ
41-50 ปี มีวฒิุการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี ความตอ้งการในการพฒันาตนเองในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากและมีความตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นวิชาการมากกวา่ดา้นอ่ืนๆ รองลงมาไดแ้ก่ความ
ตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นการบริการงานบุคคล ดา้นการบริหารทัว่ไปและดา้นงบประมาณ ความ
ตอ้งการพฒันาตนเองทุกดา้นไม่มีความแตกต่างกนั และคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานใน
โรงเรียนขนาดกลางมีความต้องการพฒันาตนเองมากกว่าในโรงเรียนขนาดเล็กและขนาดใหญ่ 
คณะกรรมการให้ขอ้เสนอแนะในด้านการการอบรมให้รู้จกัหน้าท่ีและการปฏิบติังานเพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพ 
 4.  รุ่งอรุณ กระมุทกาญน์ (2551) ศึกษาเร่ือง ความตอ้งการพฒันาตนเองของบุคลากร
สาธารณะสุขท่ีปฏิบติังานในศูนยสุ์ขภาพชุมชน สาธารณสุข เขต 14 พบวา่ บุคคลากรสาธารณสุขท่ี
ปฏิบติังานในศูนยสุ์ขภาพชุมชน จ านวน 400 คน เป็นเพศหญิง อายอุยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพ
สมรสเป็นคู่ ภูมิล าเนาอยูน่อกเขตพื้นท่ีท่ีตั้งศูนยสุ์ขภาพชุมชน รายไดร้ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท 
ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี เป็นต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีบริหารสาธารณสุข บทบาทหนา้ท่ีท่ี
ปฏิบติัเป็นผูป้ฏิบติังานในศูนยสุ์ขภาพชุมชน และส่วนใหญ่มีประสบการในการท างาน 31 ปีข้ึนไป 
จากการศึกษาความตอ้งการในการพฒันาตนเองภาพรวม พบว่ามีความตอ้งการพฒันาตนเองอยูใ่น
ระดบัมาก ความตอ้งการในการพฒันาตนเองค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุดดา้น โดยเรียงจากมากไปหา
น้อย คือต้องการพฒันาตนเองด้านบริหาร วิชากการ และบริการ ในการเปรียบเทียบ กลุ่มท่ีมี
ภูมิล าเนา อายุ รายได้ การศึกษา และประสบการณ์ในการท างานต่างกนั มีความตอ้งการในการ
พฒันาตนเองในภาพรวมไม่เตกต่างกัน จ าแนกตามเพศ ต าแหน่งต่างกัน มีความต้องการทั้งใน
ภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
 5.  พิมพพ์นิต เชาร์วะณิช (2552) ศึกษาเร่ือง ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพ
การบริการ กรณีศึกษาเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนการบริการธนาคารกสิกรไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษา
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ระดบั ความรู้ ทศันคติ และตอ้งการในการพฒันาทกัษะของเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนกสรบริการท่ีมีต่อ
การพฒันางานบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 24-25 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัปริญญาตรี สถานภาพ โสด ระยะเวลาในการปฏิบติังานส่วนใหญ่ต ่ากวา่ 1 ปี เกรดสาขาใน
สาขาเกรด B และรายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,001-15,000 บาท เจา้หน้าท่ีท่ีมีความรู้ต่อการพฒันางาน
บริการในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ดา้นองคก์รและการปฏิบติังาน กลุ่มตวัอย่างยงัมีทศันคติต่อการ
พฒันางานบริการในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยเห็นวา่ควรมีการส ารวจความเรียบร้อยของตนเอง
ก่อนการปฏิบติังาน ถือเป็นการเตรียมความพร้อมในการท างานอย่างหน่ึง และมีความตอ้งการใน
การพฒันาทกัษะในระดบัมากท่ีสุด โดยตอ้งการพฒันาทกัษะในดา้นการพดูภาษาต่างประเทศ 

6.  กิตติศกัด์ิ จินดากุล (2552) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ความสามารถของ
ตนเองความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค และความตอ้งการพฒันาตนเอง ของพนกังาน 
กรณีศึกษา: บริษทั ทีทีแอนด์ที จ  าดชกดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับการรับรู้
ความสามารถของตนเอง ระดับความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค์ และระดบัความ
ตอ้งการพฒันาตนเอง หาความสัมพนัธ์และรวมถึงการสร้างสมการในการท านายความตอ้งการ
พฒันาตนเอง พบว่า พนักงานมีความตอ้งการพฒันาตนเองอยู่ในระดบัสูง โดย อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา และอายงุานแตกต่างกนั มีความตอ้งการพฒันาตนเองไม่แตกต่างกนั 

7.  ชนิดา คล้ายสกุล (2552) ได้ท าการศึกษาการพฒันาตนเองเพื่อการปฏิบติังานของ
พนกังานบริษทั อาหารยอดคุณ จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อการ
ปฏิบติังานของพนกังาน เปรียบเทียบความตอ้งการพฒันาตนเองของพนกังานท่ีมีสถานภาพ ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั และศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความตอ้งการพฒันา
ตนเอง พบว่า พนกังานมีความตอ้งการพฒันาตนเองในภาพรวม และรายดา้นไดแ้ก่ การเรียนรู้ดว้ย
ตนเอง และดา้นการฝึกอบรม อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นการศึกษาอยูใ่นระดบัปานกลางโดยท่ีเพศมี
ผลต่อความตอ้งการพฒันาตนเองท่ีแตกต่างกนั อายุมีผลต่อความตอ้งการพฒันาตนเองในภาพรวม
และ ด้านการศึกษาต่อ การฝึกอบรมและด้านการเรียนรู้ท่ีแตกต่างกัน ระดับการศึกษามีความ
แตกต่างในด้านการศึกษาต่อและการฝึกอบรม และส่วนต าแหน่งมีผลต่อด้านภาพรวม ด้านการ
ฝึกอบรม และดา้นการเรียนรู้ดว้ยตนเองท่ีแตกต่างกนั 

8.  พิณค า โรหิตเสถียร (2541) ศึกษาเร่ือง แรงจูงใจและพฤติกรรมการท างานของหวัหนา้
พนกังานตอ้นบับนเคร่ืองบิน ศึกษาเฉพาะกรณี บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มวัตัถุประสงค์
เพื่อ ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อแรงจูงใจ และพฤติกรรมการท างาน ระดบัของแรงจูงใจใน
การท างาน และความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจในการท างาน และพฤติกรรมการท างานของหวัหนา้
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน พบว่า หัวหน้าพนกังานตอ้นรับมีลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อาย ุ
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ประสบการณ์ท างาน และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีแรงจูงใจในการท างานไม่แตกต่างกนั โดย
มีแรงจูงใจอยูใ่นระดบัปานกลาง แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ ใฝ่สัมพนัธ์ ใฝ่อ านาจ และแรงจูงใจโดยรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการท างาน 

9.  ปิยะ นิยมวงศ ์(2542) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการปฏิบติังาน บริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ศึกษากรณีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ฝ่ายมาตรฐานการบริการ มีวตัถุประสงค์
เพื่อ ศึกษาเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินฝ่ายมาตรฐานการ
บริการกบัปัจจยัต่างๆท่ีคาดว่าจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังาน พบว่า สภาพภูมิ
หลงัของพนกังาน ไดแ้ก่ อายุงาน และต าแหน่งงานปัจจุบนัท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการปฏิบติังาน ส่วนสภาพภูมิหลงัอ่ืนๆ ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพสมรส อายุ การมีบุตร และ
เงินเดือนท่ีเตกต่างกนั ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน ความพึงพอใจของ
พนกังงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินฝ่ายมาตรฐานการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 

10.  นายิกา มาธุพนัธ์ (2550) ศึกษาเร่ือง การรับรู้บรรยากาศองคก์าร ทศันติต่อการท างาน
กบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) มี
วตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับพฤติกรรมการให้บริการ เปรียบเทียบพฤติกรรมการให้บริการของ
ปัจจยัส่วนบุคคล ศึกษาความสัมพนัธ์ของการรับรู้บรรยากาศองค์การกบัพฤติกรรมการให้บริการ 
แลศึกษาปัจจจยัส่วนบุคคล การรับรู้บรรยากาศองค์การและทศันคติต่อการท างาน สามารถร่วม
ท านายพฤติกรรมการให้บริการ พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีพฤติกรรมการให้บริการใน
ระดับสูง พนักงานท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการให้บริการท่ีไม่
แตกต่างกนั แต่อายุงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการให้บริการท่ีแตกต่างกนั การรับรู้บรรยากาศ
องคก์ารโดยรวม การรับรู้บรรยากาศองคก์ารแบบเปิดหรือแบบแจ่มใส แบบอืสระ แบบสนิทสนม 
แบบรวบอ านาจ และแบบปิดมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการให้บริการ และการรับรู้
บรรยากาศแบบควบคุมมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัพฤติกรรมการให้บริการ และทศันคติต่อการ
ท างานของพนกังานมีความสัมพนัธืทางบวกต่อพฤติกรรมการใหบ้ริการ  

11.  สกล บุญสิน (2550) ศึกษาเร่ือง ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน กรณีศึกษา บริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับ
ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ศึกษาตวัเเปรหรือปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความสามารถในการปฏิบติังาน และศึกษาถึงความสัทพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ กบัความสามารถใน
การปฏิบติังาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความสามารถในการปฏิบติังานอยู่ในระดบั Good 
หรือสูงกว่ามาตรฐาน ตวัแปรท่ีมีผลต่อความสามรถในการปฏิบติังาน คือ ความพึงพอใจในงาน 
ความผกูพนัธ์ต่อองคก์าร สภาพแวดลอ้มในการท างาน และสุขภาพ 
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 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ผูศึ้กษาสรุปได้ว่า 
บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีมีค่า มีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการพฒันาองคก์รให้มีประสิทธิภาพ แต่ส่ิงท่ี
จะท าให้องคก์รพฒันาไดน้ั้น บุคลากรก็ถือว่ามีส่วนส าคญั ดงันั้นบุคลากรตอ้งไดรั้บการพฒันาใน
ดา้นความรู้ ทกัษะ และทศันคติ ต่อการปฏิบติังาน ซ่ึงการพฒันาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพนั้น มี
ปัจจยัส าคญั คือ ความตอ้งการในการพฒันาตนเอง และแนวทางการพฒันาบุคลากรท่ี เหมาะสมกบั
องคก์ร ในการพฒันาของพนกังานบริการบนเคร่ืองบิน มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการ
บริการเกิดจากความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
 
สมมุติฐานการวจัิย 

1.  ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบั
ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อกนั 

2.  ทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการ
พฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อกนั 
 
กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการศึกษา 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในการศึกษาการศึกษาความตอ้งการ
พฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ กรณีศึกษา พนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน สามารถ
น ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษาไดด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ 
1.  ดา้นคุณลกัษณะ 
2.  ดา้นพฤติกรรม 
 

ความต้องการพัฒนาตนเองเพื่อ เพิ่ม
คุณภาพบริการ 
1.  ความรู้ความสามารถ 
2.  บุคลิกภาพท่ีดี 
3.  การศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ 
 

ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ 
1.  ดา้นการปฏิบติังาน 
2.  ดา้นองคก์ร 



 
บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจัิย 
 

ในการศึกษาวจิยัเร่ือง “การศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ 
กรณีศึกษา พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน” ผูว้จิยัน าเสนอวธีิการด าเนินการวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  ประเภทของงานวจิยั 
2.  ประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
4.  การทดสอบเคร่ืองมือ 
5.  วธีิการเก็บขอ้มูล 
6.  วธีิการทางสถิติ 

 
ประเภทของงานวจัิย 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ 
กรณีศึกษา พนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดย
ท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ (Empirical Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  
 
ประชากร และการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ พนกังานบริการบนเคร่ืองบินของทุกสายการบินท่ีจดทะเบียน

บริษทัในประเทศไทย และพนกังานท่ีเป็นคนไทย 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
กลุ่มตวัอย่างส าหรับการวิจยัน้ีคือพนักงานบริการบนเคร่ืองบินของทุกสายการบินท่ีจด

ทะเบียนบริษทัในประเทศไทย และพนกังานท่ีเป็นคนไทย ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
แบบไม่ทราบจ านวนประชากรโดยก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% จึงใชสู้ตร
การค านวณกลุ่มตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร (ธานินทร์ ศิลปะจารุ 2553, หนา้ 46) 
ดงัน้ี  
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n  =   
 
 เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  P = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด 
  E           =    ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง  

Z =  ระดบัความเช่ือมัน่ 95% Z มีค่าเท่ากบั 1.96 
 

n          =  

 = 384 
ดงันั้น จะไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 384 ราย และเก็บส ารองอีก 16 ราย รวมเป็น 400 

ราย 
การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง              

ผูว้ิจยัท าการสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยจะท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานบริการบนเคร่ืองบินของทุกสายการบินท่ี
จดทะเบียนบริษทัในประเทศไทย และพนักงานท่ีเป็นคนไทยเท่านั้นเพื่อคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ี
จะตอ้งใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน 400 คน 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

การวิจยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ซ่ึงแบบสอบถามเหล่าน้ีถูกสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยแบ่งเคร่ืองมือออกเป็น 3 ส่วนคือ  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน จ านวน 6 ขอ้ 
ลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) และเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ประสบการณ์การท างาน เงินเดือน สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  เพศ (Nominal scale) 
2.  อาย ุ(Ordinal scale) 
3.  ประสบการณ์การท างาน (Ordinal scale) 
4.  เงินเดือน (Ordinal scale) 
5.  สถานภาพสมรส (Nominal scale) 
6.  ระดบัการศึกษา (Ordinal scale) 

 



34 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการ
บนเคร่ืองบิน รวมจ านวน 24 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี 5 
ตัวเลือก เลือกตอบได้เพียงข้อเดียว ได้แก่ ความรู้ความเข้าใจต่อการพัฒนางานบริการด้าน
คุณลกัษณะและดา้นพฤติกรรม 

ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนน้ี ลกัษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
มี 5 ตวัเลือก เลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว และเป็นขอ้ความในทางบวก ซ่ึงถา้หากพนกังานให้บริการ
บนสายการบินมีความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการ พนกังานจะมีความรู้สึกลกัษณะเห็น
ดว้ย และในทางตรงกนัขา้มหากพนกังานไม่มีความรู้ความเขา้ต่อการพฒันางานบริการ พนกังานจะ
มีความรู้สึกไม่เห็นดว้ย ซ่ึงแบบสอบถามในส่วนน้ีมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัน้ี 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ให ้ 5 คะแนน 
เห็นดว้ย   ให ้ 4 คะแนน 
ไม่แน่ใจ  ให ้ 3 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ย  ให ้ 2 คะแนน 

 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ให ้ 1 คะแนน 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบน
เคร่ืองบิน รวมจ านวน 26 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี 5 ตวัเลือก 
เลือกตอบได้เพียงขอ้เดียว ได้แก่ ทศันคติต่อการพฒันางานบริการดา้นการปฎิบติังานและด้าน
องคก์ร 

ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนน้ี ลกัษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
มี 5 ตวัเลือก เลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว และมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัน้ี 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ให ้ 5 คะแนน 
เห็นดว้ย   ให ้ 4 คะแนน 
ไม่แน่ใจ  ให ้ 3 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ย  ให ้ 2 คะแนน 

 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ให ้ 1 คะแนน 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ รวม
จ านวน 14 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี 5 ตวัเลือก เลือกตอบได้
เพียงข้อเดียว ได้แก่ ความต้องการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการด้านความรู้
ความสามารถ ดา้นบุคลิกภาพท่ีดีและดา้นการศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ 
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ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนน้ี ลกัษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
มี 5 ตวัเลือก เลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว และมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัน้ี 

มากท่ีสุด  ให ้ 5 คะแนน 
มาก   ให ้ 4 คะแนน 
ปานกลาง  ให ้ 3 คะแนน 
นอ้ย   ให ้ 2 คะแนน 

 นอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1 คะแนน 
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามแสดงขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอท่ีมีต่อการให้บริการบนเคร่ืองบิน

หรือขอ้เสนอแนะดา้นอ่ืน ๆ ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended question) จ านวน 1 ขอ้ 
ผูว้จิยัก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียจากการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 การแบ่งระดบัช่วงคะแนนของระดบัความคิดเห็น ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาจากผลต่างของคะแนน
สูงสุดหกัดว้ยคะแนนต ่าสุดและหารดว้ยจ านวนระดบัของคะแนนผลลพัธ์เท่ากบั 0.80 ดงันั้นแต่ละ
ช่วงคะแนนจะต่างกนั 0.80 คะแนน  
  
 พิสัย =   
 
 
  =   
 
 
  =       0.80 
 
 ดงันั้นการแปลผลของคะแนนเฉล่ียหรือค่าเฉล่ีย จะมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ค่าเฉลีย่  ระดับความรู้ความเข้าใจ/ระดับความต้องการ 
 4.21-5.00  มากท่ีสุด 
 3.41-4.20  มาก 
 2.61-3.40  ปานกลาง 
 1.81-2.60  นอ้ย 
 1.00-1.80  นอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉลีย่  ระดับทศันคติ 

คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 

จ านวนระดบัของคะแนน 

5-1 

5 
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 4.21-5.00  ดีมาก 
 3.41-4.20  ดี 
 2.61-3.40  ปานกลาง 
 1.81-2.60  ไม่ดี 
 1.00-1.80  ไม่ดีมาก 
  
การทดสอบเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ             
ครอนบาค (Cronbach’s alpha) ซ่ึงเป็นวธีิท่ีถูกใชใ้นการวดัค่าความเท่ียงอยา่งกวา้งขวางมากท่ีสุดวิธี
หน่ึง โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงของมาตรวดั ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาฯ ควรมีค่าในระดบั .70 ข้ึนไป อย่างไรก็ตามค่าตั้งแต่ .60 ก็ถือเป็นค่าท่ียอมรับได ้                  
(Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006, p. 137) ในการตรวจสอบความเท่ียงผูว้ิจยัได้
ตรวจสอบความเท่ียงทั้งขอ้มูลทดลองใช ้ (n = 30) และขอ้มูลท่ีเก็บจริงจากพนกังานให้บริการบน
เคร่ืองบิน (n = 400) 

ค่า Reliability ของตวัแปรความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการ ดา้นคุณลกัษณ์ มีค่า 
α = .8865 (α ≥ 0.5 ถือวา่มีความน่าเช่ือถือ) ดา้นพฤติกรรม มีค่า α = .9056 (α ≥ 0.5 ถือวา่มีความ
น่าเช่ือถือ) 

ค่า Reliability ของตวัแปรทศันคติต่อการพฒันางานบริการ ดา้นการปฏิบติังาน มีค่า α = 
.9158 (α ≥ 0.5 ถือวา่มีความน่าเช่ือถือ) ดา้นองคก์ร มีค่า α = .9295 (α ≥ 0.5 ถือวา่มีความ
น่าเช่ือถือ) 

ค่า Reliability ของตวัแปรความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ ดา้นความรู้
ความสามารถ มีค่า α = .8513 (α ≥ 0.5 ถือวา่มีความน่าเช่ือถือ) ดา้นบุคลิกภาพท่ีดี มีค่า α = .7875 
(α ≥ 0.5 ถือวา่มีความน่าเช่ือถือ) ดา้นการศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิต มีค่า α = .7576 (α ≥ 0.5 ถือ
วา่มีความน่าเช่ือถือ) 

วธีิการเกบ็ข้อมูล 
 ผูว้จิยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภทดงัน้ี 
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถาม มีขั้นตอนการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
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 1.  ผูว้จิยัศึกษาศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งสร้างเป็นกรอบความคิด
ในการศึกษาวิจยั และน ามาสร้างเป็นแบบสอบถามเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไดค้ดัเลือกตามกระบวนการจ านวนอยา่งนอ้ย 400 ชุด  
 2.  ตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้งและความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บจาก
การกรอกแบบสอบถามก่อนท่ีจะน ามาท าการประมวลผล 
 3. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งและมีความครบถว้น ท าการคดัเลือก
ฉบบัท่ีสมบูรณ์ มาลงรหัสเลขในแบบสอบลงรหัสส าหรับประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ตาม
เกณฑข์องเคร่ืองมือแต่ละส่วนแลว้จึงน าไปประมวนผลและวเิคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไปดว้ย 
 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ ต ารา 
บทความ ผลงานวิจัยท่ีได้ท ามาก่อน หนังสือพิมพ์ และแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตท่ีมีความ
เก่ียวข้องกับแนวคิดการพฒันาตนเอง งานบริการ และข้อมูลเก่ียวกับลักษณะงานบริการบน
เคร่ืองบิน เพื่อประกอบการก าหนดกรอบแนวความคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) และใช้
อา้งอิง (Reference) ในการเขียนรายงานผลการวจิยั (Research Report)  
 
วธีิการทางสถิติ 
 1.  การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  
  1.1  สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ จ  านวน (Frequency) ร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับขอ้มูลทัว่ไป แรงจูงใจในการท างาน และ
ประสิทธิภาพในการเพิ่มยอดขายของพนกังาน 
 
  1.2  สถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ( = 0.05) ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบน
เคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กนั ใชก้ารวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน (Stepwise) 

สมมติฐานท่ี 2 ทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบั
ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กนั ใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน (Stepwise) 



 
บทที ่4 

บทวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัรายงานผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน (Stepwise) ซ่ึงผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 6 ขั้นตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 3 ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 4 ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางาน
บริการของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
 ตอนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างทศันคติต่อการพฒันางานบริการของ
พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างทีต่อบแบบสอบถาม 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม แสดงดงัตารางท่ี 1 

 
ตารางท่ี 1: ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง (n = 400) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1.  เพศ   
ชาย 163 40.8 
หญิง 237 59.2 
รวม 400 100.0 

2.  อายุ   
ไม่เกิน 30 ปี 206 51.5 
30-39 ปี  124 31.0 
40-49 ปี 52 13.0 
50 ปีข้ึนไป 18 4.5 
รวม 

3.  ประสบการณ์การท างาน 
400 100.0 

นอ้ยกวา่ 1 ปี 147 39.8 
1-3 ปี 119 29.8 
4-6 ปี 80 20.0 
7 ปีข้ึนไป 54 13.4 
รวม 400 100.0 

4.  เงินเดือน   
ต  ่ากวา่ 15,000 บาท 30 7.5 
15,000-20,000 บาท 25 6.2 
20,001-25,000 บาท 164 41.0 
25,001-30,000 บาท 109 27.3 
30,001 บาทข้ึนไป 72 18.0 
รวม 400 100.0 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ): ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง (n = 400) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

5.  สถานภาพสมรส   
โสด 230 57.5 
สมรส 79 19.8 
หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่  91 22.7 
รวม 400 100.0 

6.  ระดับการศึกษา   
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 87 21.8 
ปริญญาตรี 227 56.8 
สูงกวา่ปริญญาตรี 86 21.4 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง สามารถวเิคราะห์รายละเอียดไดด้งัน้ี 
ขอ้มูลทัว่ไปดา้นเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 

163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 และเพศหญิง จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 
ขอ้มูลทัว่ไปดา้นอายุ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 30 ปี

จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมามีอายุ 30-39 ปี จ  านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 
อายุ 40-49 ปี จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และนอ้ยท่ีสุด อายุ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 18 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 

ขอ้มูลทัว่ไปด้านประสบการณ์การท างาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีประสบการณ์การท างานน้อยกว่า 1 ปี จ  านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมามี
ประสบการณ์การท างาน 1-3 ปี จ  านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 ประสบการณ์การท างาน 4-6 ปี
จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และนอ้ยท่ีสุด ประสบการณ์การท างาน 7 ปีข้ึนไป จ านวน 54 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.4 ตามล าดบั 
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ขอ้มูลทัว่ไปดา้นเงินเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเงินเดือน
20,001-25,000 บาท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมามีเงินเดือน 25,001-30,000 บาท
จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 เงินเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
เงินเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาทจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และน้อยท่ีสุด เงินเดือน 15,000-
20,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามล าดบั 

ขอ้มูลทัว่ไปด้านสถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 79 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.8 และนอ้ยท่ีสุด สถานภาพหยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่จ  านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.7 ตามล าดบั 

ขอ้มูลทัว่ไปดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 รองลงมามีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญา
ตรี จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 และนอ้ยท่ีสุด ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 86 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 ตามล าดบั 
 
ตอนที ่2 ระดับความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตัวอย่างทีต่อบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถาม แสดงดงัตารางท่ี 2-3 
  
ตารางท่ี 2: ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามคุณลกัษณะ (n = 400) 
 

ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

คุณลกัษณะ 3.86 .48 ระดับมาก 
1.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.99 .77 ระดบัมาก 
2.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในงานท่ีจะบริการ 3.90 .79 ระดบัมาก 
3.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในลกัษณะงานท่ีใหบ้ริการ 3.96 .82 ระดบัมาก 
4.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรับผดิชอบต่อการปฎิบติัตน 4.05 .76 ระดบัมาก 
5.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี 3.83 .89 ระดบัมาก 
6.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้ 3.63 .70 ระดบัมาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ): ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามคุณลกัษณะ (n = 
400) 

 

ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

7.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทศันคติต่องานบริการท่ีดี 
8. ผูใ้ฟ้บริการตอ้งมีจิตใจมัน่คงไม่โลเล 
9. ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

3.93 
3.53 
3.79 

.86 

.83 

.70 

ระดบัมาก 
ระดบัมาก 
ระดบัมาก 

10.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความช่างสังเกต 3.97 .85 ระดบัมาก 
11.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีวจิารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ 3.93 .82 ระดบัมาก 
12.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสามารถวเิคราะห์ปัญหา 3.80 .84 ระดบัมาก 

  
จากตารางท่ี 2 ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามคุณลกัษณะ 

พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.86 โดยผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรับผิดชอบต่อการปฎิบติัตน มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด คือ 4.05 รองลงมาคือผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความช่างสังเกต มีค่าเฉล่ีย 3.97 และนอ้ยท่ีสุดคือ ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีจิตใจมัน่คงไม่โลเล มีค่าเฉล่ีย 3.53 

 
ตารางท่ี 3: ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามพฤติกรรม (n = 400) 
 

ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

พฤติกรรม 3.96 .48 ระดับมาก 
1.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีอธัยาศยัดี 3.98 .89 ระดบัมาก 
2.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีมิตรไมตรี 3.84 .81 ระดบัมาก 
3.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความเอาใจใส่ในงาน 3.85 .81 ระดบัมาก 
4.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย 3.92 .85 ระดบัมาก 
5.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีกิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 4.02 .86 ระดบัมาก 
6.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีวาจาสุภาพ 4.01 .81 ระดบัมาก 
7.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีน ้าเสียงไพเราะ 3.96 .83 ระดบัมาก 
8.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ไดดี้ 3.95 .82 ระดบัมาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ): ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามพฤติกรรม (n = 
400) 

 

ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

9. ผูใ้หบ้ริการตอ้งรับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา 
10.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความกระตือรือร้น 

3.95 
4.01 

.80 

.76 
ระดบัมาก 
ระดบัมาก 

11.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีวนิยั 3.92 .86 ระดบัมาก 
12.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความซ่ือสัตย ์ 4.09 .92 ระดบัมาก 

จากตารางท่ี 3 ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามพฤติกรรม 
พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.96 โดยผูใ้ห้บริการตอ้งมีความซ่ือสัตย์ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.09 
รองลงมาคือผูใ้ห้บริการตอ้งมีกิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม มีค่าเฉล่ีย 4.02 และน้อยท่ีสุดคือ ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีมิตรไมตรี มีค่าเฉล่ีย 3.84 
 
ตารางท่ี 4: ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการในภาพรวม (n = 400) 
 

ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

1.  คุณลกัษณะ 3.86 .48 ระดบัมาก 
2.  พฤติกรรม 3.96 .48 ระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 4 ระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการในภาพรวม พบวา่ ความรู้

ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการดา้นพฤติกรรม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.96 รองลงมาคือ
ดา้นคุณลกัษณะ มีค่าเฉล่ีย 3.86 

 
ตอนที ่3 ระดับทศันคติต่อการพฒันางานบริการของกลุ่มตัวอย่างทีต่อบแบบสอบถาม 

ผลการวิ เคราะห์ระดับทัศนคติต่อการพัฒนางานบริการของกลุ่มตัวอย่าง ท่ีตอบ
แบบสอบถาม แสดงดงัตารางท่ี 5-7 
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ตารางท่ี 5: ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามการปฏิบติังาน (n = 400) 
 

ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

การปฏิบัติงาน 3.88 .47 ระดับดี 
1.  การบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมถือเป็นหวัใจส าคญัของ
การบริการ 

4.00 .85 ระดบัดี 

2.  การส ารวจความเรียบร้อยของตนเองก่อนการปฏิบติั 
งานถือเป็นการเตรียมความพร้อมในการท างานอยา่งหน่ึง 

3.88 .84 ระดบัดี 

3.  การเป็นผูบ้ริการท่ีดีจ าเป็นต้องค านึงถึงความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 

3.89 .86 ระดบัดี 

4.  แนวทางการเป็นผูบ้ริการอยา่งหน่ึงคือตอ้งยึดถือผูรั้บ 
บริการเป็นหลกั 

3.93 .79 ระดบัดี 

5.  การอ านวยความสะดวกโดยยึดถือหลกัการ “ลูกคา้คือ
พระเจา้” เป็นจิตส านึกส าคญัของการใหบ้ริการ 

3.99 .77 ระดบัดี 

6.  การใชน้ ้ าเสียงท่ีสุภาพเป็นอีกองคป์ระกอบส าคญัของ
การบริการ 

3.90 .79 ระดบัดี 

7.  ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งสามารถบอกรายละเอียดขอ้มูล     
ต่าง ๆ เม่ือผูรั้บบริการถามได ้

3.96 .82 ระดบัดี 

8.  ผูใ้หบ้ริการตอ้งพร้อมใหค้  าแนะน าขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการ
อยูต่ลอดเวลา 

4.05 .76 ระดบัดี 

9.  การให้บริการท่ีดีหมายถึงตอ้งให้บริการจนกระทัง่ผูรั้บ 
บริการบรรลุความตอ้งการ 

3.83 .89 ระดบัดี 

10.  ผูใ้ห้บริการท่ีดีควรยอมรับในปัญหาท่ีแตกต่างกนัของ
ผูรั้บบริการ 

3.63 .70 ระดบัดี 

11.  ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งรับฟังปัญหาของผูรั้บบริการเสมอ 3.93 .86 ระดบัดี 
12.  ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งยินดีรับฟังความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการ 

3.53 .83 ระดบัดี 

13.  ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บ 
บริการเสมอ 

3.79 .70 ระดบัดี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ): ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามการปฏิบติังาน (n = 400) 

ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

14. การวามแผนก่อนการปฏิบติังานสามารถท างานไดมี้ 
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

3.97 .85 ระดบัดี 

 
จากตารางท่ี 5 ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามการปฏิบติังาน พบวา่ 

ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.88 โดยผูใ้ห้บริการต้องพร้อมให้ค  าแนะน าข้อมูลแก่ผูรั้บบริการอยู่
ตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.05 รองลงมาคือการบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมถือเป็นหวัใจ
ส าคญัของการบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.00 และนอ้ยท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งยินดีรับฟังความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.53 

 
ตารางท่ี 6: ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามองคก์ร (n = 400) 
 

ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

องค์กร 3.93 .51 ระดับดี 
1.  ในการปฏิบติังานเราจ าเป็นจะตอ้งค านึงถึงช่ือเสียงของ
องคก์รดว้ยเสมอ 

3.93 .82 ระดบัดี 

2.  ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในองค์กรท่ีท างานอยู่ใน
ปัจจุบนั 

3.80 .84 ระดบัดี 

3.  ท่านมกัรู้สึกยนิดีเม่ือมีคนช่ืนชมองคก์รท่ีท่านท างานอยู ่ 3.98 .89 ระดบัดี 
4.  ท่านรู้สึกมีเกียรติท่ีไดท้  างานในองคก์รแห่งน้ี 3.84 .81 ระดบัดี 
5.  ท่านพร้อมท่ีจะช้ีแจงเหตุผลหรือปกป้ององคก์รเสมอ
หากมีคนเขา้ใจองคก์รผดิ 

3.85 .81 ระดบัดี 

6.  ท่านรักองคก์รท่ีท่านท างาน 3.92 .85 ระดบัดี 
7.  ท่านรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร 4.02 .86 ระดบัดี 
8.  ท่านมีความพร้อมในการตอ้นรับผูรั้บบริการดว้ยความ
กระตือรือร้นเพื่อพฒันาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ 

4.01 .81 ระดบัดี 

(ตารางมีต่อ) 



46 

 

ตารางท่ี 6 (ต่อ): ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามองคก์ร (n = 400) 
 

ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

9. ท่านมีความพร้อมในการแก้ปัญหาใฟ้ผูรั้บบริการเพื่อ
พฒันาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ 
10.  ท่านมีความพร้อมในการตอ้นรับผูรั้บบริการดว้ยความ
เตม็ใจเพื่อพฒันาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ 

3.96 
 

3.95 

.83 
 

.82 

ระดบัดี 
 

ระดบัดี 

11.  ท่านมีความพร้อมในการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว
เพื่อพฒันาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ 

3.95 .80 ระดบัดี 

12.  ท่านมีความพร้อมในการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั
เพื่อพฒันาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ 

4.01 .76 ระดบัดี 

 
จากตารางท่ี 6 ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการโดยจ าแนกตามองคก์ร พบว่า ใน

ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.93โดยความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.02 
รองลงมาคือความพร้อมในการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัเพื่อพฒันาองค์กรไปสู่ความส าเร็จ มี
ค่าเฉล่ีย 4.01 และนอ้ยท่ีสุดคือ ความรู้สึกภาคภูมิใจในองคก์รท่ีท างานอยูใ่นปัจจุบนั มีค่าเฉล่ีย 3.80 
  
ตารางท่ี 7: ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการในภาพรวม (n = 400) 
 

ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ X   S.D. แปลผล 

1.  การปฏิบติังาน 3.88 .47 ระดบัดี 
2.  องคก์ร 3.93 .51 ระดบัดี 

 
จากตารางท่ี 7 ระดบัทศันคติต่อการพฒันางานบริการในภาพรวม พบว่าดา้นองค์กร มี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.93 รองลงมาคือดา้นการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.88 
 

ตอนที่ 4 ระดับความต้องการพัฒนาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
แบบสอบถาม 
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ผลการวเิคราะห์ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการของกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีตอบแบบสอบถาม แสดงดงัตารางท่ี 8-11 

 
ตารางท่ี 8: ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนกตามความรู้

ความสามารถ (n = 400) 
 

ความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพในการบริการ X   S.D. แปลผล 

ความรู้ความสามารถ 3.89 .53 ระดับมาก 
1. ท่านมีความตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นความรู้ความ 
สามารถเฉพาะสาขาเพิ่มเติมอยา่งสม ่าเสมอ  

3.99 .77 ระดบัมาก 

2. ท่านมีความตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นความรู้ความ 
สามารถในการปฎิบติังานและพฒันาวิชาชีพเพิ่มเติมอย่าง
สม ่าเสมอ 

3.90 .79 ระดบัมาก 

3. ท่านมีความตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นความรู้ความ 
สามารถพิเศษ เช่น การฝึกฝนภาษาต่างประเทศเพิ่มเติม 
เป็นตน้ 

3.96 .82 ระดบัมาก 

4.  ท่านมีความตอ้งการท่ีจะพฒันาทกัษะความรู้ในเร่ืองท่ี
จะส่ือสารและวธีิการท่ีจะใชใ้นการส่ือสาร 

4.05 .76 ระดบัมาก 

5.  ท่านมีความตอ้งการพฒันาทกัษะในการถ่ายทอดผา่น
การพดู การเขียน การฟัง 

3.83 .89 ระดบัมาก 

6.  ท่านมีความตอ้งการในการพฒันาทกัษะในการประสาน 
งานอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.63 .70 ระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 8 ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนก

ตามความรู้ความสามารถ พบว่า ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.89โดยความตอ้งการท่ีจะพฒันาทกัษะ
ความรู้ในเร่ืองท่ีจะส่ือสารและวิธีการท่ีจะใชใ้นการส่ือสาร มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.05 รองลงมา
คือความตอ้งการพฒันาตนเองในดา้นความรู้ความ สามารถเฉพาะสาขาเพิ่มเติมอยา่งสม ่าเสมอ มี
ค่าเฉล่ีย 3.99 และน้อยท่ีสุดคือ ความตอ้งการในการพฒันาทกัษะในการประสาน งานอย่างมี
ประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.63 
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ตารางท่ี 9: ระดับความต้องการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนกตาม
บุคลิกภาพท่ีดี (n = 400) 

 

ความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพในการบริการ X   S.D. แปลผล 

บุคลกิภาพทีด่ี 3.83 .52 ระดับมาก 
1.  ท่านมีความตอ้งการพฒันาบุคลิกภาพให้เหมาะสมใน
การปฎิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ 

3.93 .86 ระดบัมาก 

2.  ท่านมีความตอ้งการพฒันาบุคลิกภาพทางสังคม เพื่อ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัตนเองและองคก์ร 

3.53 .83 ระดบัมาก 

3.  ท่านมีความตอ้งการพฒันาบุคลิกภาพดา้นอารมณ์ให้มี
ความมั่นคง พร้อมรับกับสภาวะกดดันจากการปฎิบัติ
หนา้ท่ี 

3.79 .70 ระดบัมาก 

4.  ท่านมีความตอ้งการพฒันาทกัษะการสร้างสัมพนัธภาพ
ระหวา่งบุคคล 

3.97 .85 ระดบัมาก 

5. ท่านมีความต้องการพฒันาบุคลิกภาพด้านสุขภาพ
ร่างกายใหมี้ความแขง็แรงพร้อมปฎิบติังาน 

3.93 .82 ระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 9 ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนก

ตามบุคลิกภาพท่ีดี พบว่า ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.83โดยความตอ้งการพฒันาทกัษะการสร้าง
สัมพนัธภาพระหวา่งบุคคล มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 3.97 รองลงมาคือความตอ้งการพฒันาบุคลิกภาพ
ดา้นสุขภาพร่างกายให้มีความแข็งแรงพร้อมปฎิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.93 และน้อยท่ีสุดคือ ความ
ตอ้งการพฒันาบุคลิกภาพทางสังคม เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัตนเองและองคก์ร มีค่าเฉล่ีย 3.53 
 
ตารางท่ี 10: ระดับความต้องการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนกตาม

การศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ (n = 400) 
 

ความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพในการบริการ X   S.D. แปลผล 

การศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ 3.87 .55 ระดับมาก 
(ตารางมีต่อ) 



49 

 

ตารางท่ี 10 (ต่อ): ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนกตาม

การศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิต (n = 400) 

ความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพในการบริการ 
1. ท่านมีความตอ้งการเป็นผูใ้ฝ่หาความรู้ตลอดชีวิตเพื่อ
เสริมทกัษะการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

X   

3.80 
 

S.D. 
.84 

 

แปลผล 
ระดบัมาก 

 

2.  ท่านมีความตอ้งการพฒันาตนเพื่อให้มีเป้าหมายในชีวิต
การท างานท่ีดี 

3.98 .89 ระดบัมาก 

3.  ท่านมีความตอ้งการศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิตในวิชา 
ชีพของตนเพื่อใหถ่้ายทอดความรู้ไปยงับุคคลอ่ืนได ้

3.84 .81 ระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 10 ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการโดยจ าแนก

ตามการศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิต พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.87โดยความตอ้งการพฒันาตน
เพื่อให้มีเป้าหมายในชีวิตการท างานท่ีดี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 3.98 รองลงมาคือความตอ้งการ
ศึกษาหาความรู้ตลอดชีวิตในวิชา ชีพของตนเพื่อให้ถ่ายทอดความรู้ไปยงับุคคลอ่ืนได ้มีค่าเฉล่ีย 
3.84 และนอ้ยท่ีสุดคือ ความตอ้งการเป็นผูใ้ฝ่หาความรู้ตลอดชีวิตเพื่อเสริมทกัษะการปฎิบติังานให้
มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน มีค่าเฉล่ีย 3.80 
  
ตารางท่ี 11: ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการในภาพรวม (n = 400) 
 

ความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพในการบริการ X   S.D. แปลผล 

1.  ความรู้ความสามารถ 3.89 .53 ระดบัมาก 
2.  บุคลิกภาพท่ีดี 3.83 .52 ระดบัมาก 
3.  การศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ 3.87 .55 ระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 11 ระดบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการในภาพรวม 

พบว่าด้านความรู้ความสามารถ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.89 รองลงมาคือดา้นการศึกษาหา
ความรู้ตลอดชีวติ มีค่าเฉล่ีย 3.87 และนอ้ยท่ีสุดคือบุคลิกภาพท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.83 
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ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ความเข้าใจต่อการพัฒนางานบริการ
ของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพบริการ 
 สมมติฐานท่ี 1 ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบน
เคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อกนั 
 ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธีการ
แบบขั้นตอน (Stepwise) เพื่อทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันา
งานบริการของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินกับความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพ
บริการ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 12: แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหวา่งความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางาน

บริการของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินกับความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่ม
คุณภาพบริการดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน (Stepwise) 

 
ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการ B SE β t Sig. 

1.  ดา้นคุณลกัษณะ .783 .020 .825 38.429 .000* 
2.  ดา้นพฤติกรรม .162 .020 .171 7.944 .000* 
 r = .970 Adjust R2 = .941 
 R2 = .941 SE = .112 
หมายเหตุ *<0.05 
  

จากตารางท่ี 12 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหวา่งความรู้ความเขา้ใจต่อ
การพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่ม
คุณภาพบริการดว้ยวิธีการแบบขั้นตอน (Stepwise) พบวา่ ตวัแปรความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันา
งานบริการของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินทั้ งในด้านคุณลักษณะและด้านพฤติกรรมท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหา
น้อยไดแ้ก่ ดา้นคุณลกัษณะและด้านพฤติกรรม โดยตวัแปรความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางาน
บริการทั้ง 2 ตวัน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการร้อยละ 94.1 
(Adjusted R2 = .941) สรุปไดว้า่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตอนที่ 6 การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างทัศนคติต่อการพัฒนางานบริการของพนักงาน
ให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความต้องการพฒันาตนเองเพือ่เพิม่คุณภาพบริการ 
 สมมติฐานท่ี 2 ทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบั
ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อกนั 
 ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธีการ
แบบขั้นตอน (Stepwise) เพื่อทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหวา่งทศันคติต่อการพฒันางานบริการ
ของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ ผลการ
วเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 13 
 
ตารางท่ี 13: แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหวา่งทศันคติต่อการพฒันางานบริการของ

พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ
ดว้ยวธีิการแบบขั้นตอน (Stepwise) 

 
ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ B SE β t Sig. 

1.  ดา้นการปฏิบติังาน .528 .030 .536 17.345 .000* 
2.  ดา้นองคก์ร .402 .028 .449 14.503 .000* 
 r = .952 Adjust R2 = .907 
 R2 = .907 SE = .141 
หมายเหตุ *<0.05 
 

จากตารางท่ี 13 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหวา่งทศันคติต่อการพฒันา
งานบริการของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินกับความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพ
บริการดว้ยวิธีการแบบขั้นตอน (Stepwise) พบว่า ตวัแปรทศันคติต่อการพฒันางานบริการของ
พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินทั้งในดา้นการปฏิบติังานและดา้นองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้แก่ ด้านการ
ปฏิบติังานและด้านองค์กร โดยตวัแปรทศันคติต่อการพฒันางานบริการทั้ง 2 ตวัน้ีมีอิทธิพลต่อ
ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการร้อยละ 90.7 (Adjusted R2 = .907) สรุปไดว้่า
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
 



 
บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การน าเสนอในบทน้ีมีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญั เพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให้เกิด
ความกระชับง่ายต่อการอ่าน และท าความเขา้ใจ พร้อมกบัการอภิปรายผลการวิจยั (Discussion) ใน
ประเด็นส าคญั ๆ เพื่อให้เห็นทศันะของผูว้ิจยัท่ีมีต่อประเด็นเหล่าน้ี และในทา้ยท่ีสุดเป็นการเสนอแนะ
เก่ียวกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ กรณีศึกษา พนกังานให้บริการบน
เคร่ืองบิน 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาข้อมูลทัว่ไปของพนักงานให้บริการบน
เคร่ืองบิน 2) เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน 
3) เพื่อศึกษาทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน 4) เพื่อศึกษาอิทธิพล
ระหว่างความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินกับความ
ตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ และ 5) เพื่อศึกษาอิทธิพลระหวา่งทศันคติต่อการพฒันา
งานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
โดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพใน
การบริการ ดา้นตวัแปรอิสระคือ ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการและทศันคติต่อการพฒันา
งานบริการ ส่วนด้านตวัแปรตามคือ ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการของ
พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 

ผูว้จิยัน าเสนอการสรุปผลการวจิยั การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการวจัิย 

ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายไุม่เกิน 30 ปี ประสบการณ์การท างานนอ้ยกวา่ 1 ปี มี

เงินเดือน 20,000-25,000 บาท สถานภาพโสด และส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการในดา้น

พฤติกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นคุณลกัษณะ ส่วนทศันคติต่อการพฒันางานบริการในดา้นองคก์ร 
กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการปฏิบติังาน และความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อ
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เพิ่มคุณภาพในการบริการในดา้นความรู้ความสามารถ กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการมากท่ีสุด รองลงมา
คือดา้นการศึกษาหาความรู้ตลอดชีวติ และบุคลิกภาพท่ีดี ตามล าดบั 
การสรุปผลตามวตัถุประสงค์การวจัิย 

ผูว้ิจยัสรุปผลการวิจยัโดยเรียงตามล าดบัของวตัถุประสงค์การวิจยัท่ีสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
การวจิยัดงัต่อไปน้ี 

วตัถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการ
บนเคร่ืองบิน 

ผลการวิเคราะห์ความรู้ความเข้าใจต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบน
เคร่ืองบิน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการใน
ดา้นพฤติกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นคุณลกัษณะ 

วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนักงานให้บริการบน
เคร่ืองบิน 

ผลการวิเคราะห์ทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน พบว่า 
ในดา้นองคก์ร กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการปฏิบติังาน 

วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อศึกษาอิทธิพลระหว่างความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการของ
พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 

ผลการทดสอบความความสัมพนัธ์และความมีอิทธิพลระหวา่งกนัระหว่างความรู้ความเขา้ใจ
ต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่ม
คุณภาพบริการ พบวา่ ดา้นคุณลกัษณะและดา้นพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกในระดบัสูงกบั
ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงมีอิทธิพล
ต่อความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการร้อยละ 94.1 

วัตถุประสงค์ที่ 4 เพื่อศึกษาอิทธิพลระหว่างทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังาน
ใหบ้ริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ 
 ผลการทดสอบความความสัมพนัธ์และความมีอิทธิพลระหว่างกันระหว่างทศันคติต่อการ
พฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพ
บริการ พบวา่ ดา้นการปฏิบติังานและดา้นองค์กรมีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกในระดบัสูงกบัความ
ตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ
ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการร้อยละ 90.7 
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อภิปรายผลการวจัิย 
การอภิปรายผลของขอ้คน้พบต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการเพิ่ม

ยอดขายของพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน ผูว้ิจยัน าเสนอการตีความ และประเมินขอ้คน้พบท่ีไดจ้าก
การวิจยั เพื่ออธิบาย และยืนยนัความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คน้พบกบัสมมติฐานการวิจยั โดยอธิบายขอ้
คน้พบวา่สนบัสนุนทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งไร ผูว้จิยัน าเสนอการอภิปรายผลดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

การอภิปรายผลส าหรับผลการทดสอบสมมติฐานกบัสมมติฐานทีต่ั้งไว้ 
ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการในดา้นคุณลกัษณะและดา้นพฤติกรรมมีอิทธิพลใน

ทิศทางบวกกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการอยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความ
ตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ปิยะ นิยมวงศ ์(2542) โดย
กลุ่มตวัอย่างมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองของผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรับผิดชอบต่อการปฎิบติัตนมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความช่างสังเกต ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การปฎิบติังานให้บริการ
บนเคร่ืองบิน พนกังานให้บริการนอกจากจะตอ้งดูแลเร่ืองการอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้แลว้ ยงั
ตอ้งมีความรับผิดชอบต่อชีวิตและทรัพยสิ์นของลูกคา้ดว้ย เช่น การให้ค  าแนะน าการใช้อุปกรณ์ทัว่ไป 
และท่ีส าคญัคือการให้ค  าแนะน าในกรณีฉุกเฉิน ซ่ึงลูกคา้ตอ้งการค าแนะน าจากพนกังานให้บริการบน
เคร่ืองบินมากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งจึงมีความคิดเห็นวา่การให้บริการท่ีเก่ียวกบัความปลอดภยัในชีวิตและ
ทรัพย ์ผูใ้ห้บริการควรจะมีความรับผิดชอบต่อการปฎิบติัหนา้ท่ีมากท่ีสุด ส่วนในดา้นพฤติกรรม กลุ่ม
ตวัอย่างมีความรู้ความเขา้ใจต่อผูใ้ห้บริการตอ้งมีความซ่ือสัตย์มากท่ีสุด รองลงมาคือผูใ้ห้บริการตอ้งมี
กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ นอกจากการให้ความส าคญัเร่ืองความรับผิดชอบ
ต่อการปฎิบติังานแลว้ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความซ่ือสัตย ์ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้า่ 
ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการในเวลาเดินทางจ าเป็นตอ้งมีสัมภาระต่าง ๆ มากมาย ในบางกรณีอาจจะเป็นทรัพยสิ์นมี
ค่าได ้ซ่ึงทรัพยสิ์นมีค่าเหล่านั้นตอ้งถูกน าไปเก็บไวใ้นสถานท่ีท่ีทางสายการบินจดัเตรียมไวใ้ห้ ความ
ซ่ือสัตย์ของพนักงานในการดูแลทรัพยสิ์นดังกล่าวจึงเป็นเร่ืองส าคญัต่อการพฒันางานบริการให้มี
ประสิทธิภาพได ้
 ทศันคติต่อการพฒันางานบริการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินดา้นการปฏิบติังานและ
ดา้นองคก์รมีอิทธิพลในทิศทางบวกกบัความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลงานวจิยัของ นายิกา มาธุพนัธ์ (2550) และ สกล บุญสิน (2550) โดยกลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีดีต่อ
ผูใ้หบ้ริการตอ้งพร้อมใหค้  าแนะน าขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงบริษทัควรเสริมสร้างปัจจยัต่าง 
ๆ เช่น โปรโมทพนักงานดีเด่นประจ าเดือน ตราสัญลักษณ์แสดงระดับคุณภาพของพนักงาน เพื่อ
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ส่งเสริมให้พนกังานมีความพึงพอใจในการปฎิบติังานและเพื่อให้พนักงานมีความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึง
ขององคก์ร เพื่อใหพ้นกังานมีความเตม็ใจและมีความพร้อมในการใหค้  าแนะน าการบริการกบัลูกคา้ดว้ย  

 
ข้อเสนอแนะเพือ่การน าไปใช้ 

จากการศึกษาความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ กรณีศึกษา พนกังาน
ใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.  ความรู้ความเขา้ใจต่อการพฒันางานบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความรู้ความเขา้ใจในระดบั
มากทุกด้าน ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ
เช่นเดียวกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า โดยพื้นฐานพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินมีความรู้ความเขา้ต่อการ
พฒันางานบริการอยู่ในระดบัดีอยู่แล้ว ทางบริษทัสายการบินสามารถมัน่ใจได้ว่าพนักงานของตนมี
ความรู้ความเขา้ใจงานบริการของตนเป็นอยา่งดี แต่ถึงอย่างไรก็ตาม บริษทัสายการบินถึงแมพ้นกังาน
จะมีความรู้ความเขา้ใจต่องานบริการดีอยู่แลว้ แต่ทางบริษทัควรจดัการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอ และ
หวัหน้างานก็ควรท่ีจะคอยย  ่าเตือนถึงบทบาทหน้าท่ีของพนกังานอยู่เสมอ เพื่อกระตุน้ไม่ให้พนกังาน
หลงลืมบทบาทและหนา้ท่ีของตนเอง และมีความส านึกต่อหนา้ท่ีการใหบ้ริการของตนเองเสมอ 
 2.  ทศันคติต่อการพฒันางานบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติต่อการพฒันางานบริการใน
ระดบัดีทุกดา้น ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติต่อการพฒันางานบริการอยูใ่นระดบั
ดีทุกขอ้เช่นเดียวกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า โดยพื้นฐานพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินมีทศันคติต่อการ
พฒันางานบริการท่ีดี ซ่ึงจะส่งผลดีโดยตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ ทางบริษทัสายการบินจึงควร
จดัท านโยบายโปรโมทพนักงานดีเด่นประจ าเดือน ตราสัญลกัษณ์แสดงระดบัคุณภาพของพนักงาน 
รวมถึงสวสัดิการพิเศษต่าง ๆ ซ่ึงจะท าใหพ้นกังานเกิดความพึงพอใจในการปฎิบติังานให้บริการและจะ
ส่งผลดีต่อทัศนคติต่องานบริการ และพนักงานจะมีความต้องการพฒันางานบริการของตนให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนต่อไป 
 3.  ความตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความ
ตอ้งการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการในระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า
กลุ่มตัวอย่างมีความต้องการพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ
เช่นเดียวกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า พนกังานมีความตระหนกัถึงประสิทธิภาพในการให้บริการ ซ่ึงจ าเป็น
จะตอ้งมีการพฒันาตนเองในดา้นต่าง ๆ อยูเ่สมอ เน่ืองจากพนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินเป็นพนกังาน
ท่ีตอ้งก าหนดคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการในระดบัสูง เช่น ความสามารถดา้นภาษาต่างประเทศ เป็นตน้ 
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แต่ถึงอย่างไรก็ตาม การฝึกฝนหรือการพฒันาตนเองอยู่เสมอ จะช่วยส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้
ความสามารถเพิ่มมากข้ึน ทางบริษทัควรจะมีการจดัอบรมพิเศษในด้านต่างอย่างสม ่าเสมอ เพือให้
พนกังานไดเ้กิดการเรียนรู้ในส่ิงใหม่ และตอกย  ้าในส่ิงท่ีพนกังานมีความรู้อยู่เลว้ เพื่อให้พนกังานเกิด
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
  
ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยคร้ังต่อไป 

1.  ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาความพึงพอใจในการปฎิบติังานของพนักงาน
ใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน ซ่ึงจะท าใหบ้ริษทัทราบปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน และ
ด าเนินการสนบัสนุนปัจจยัดงักล่าวนั้น ซ่ึงเม่ือพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบินมีความพึงพอใจในการ
ปฎิบติังานก็ยอ่มส่งผลต่อการใหบ้ริการท่ีดีดว้ย 

2.  ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาความตอ้งการของพนกังานให้บริการบนเคร่ืองบิน ถึง
แนวทางในการปฎิบติัท่ีจะส่งเสริมให้การปฎิบติังานบริการของพนักงานให้บริการบนเคร่ืองบินมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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