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บทคดัย่อ 

 การศกึษาปัจจยัแรงจูงใจทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไล

ออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ มวีตัถุประสงค ์(1) เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลทีม่ผีลต่อแรงจงูใจในคุณภาพ

การใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ และ (2) เพื่อ

ศกึษาปัจจยัแรงจงูใจทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่

จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ระเบยีบวธิวีจิยัเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณใชว้ธิกีารศกึษาเชงิส ารวจรวบรวมขอ้มูลทีไ่ดร้บัจาก

แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง คอื พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทัไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ 

จ านวน 400 ตวัอย่าง ทดสอบความน่าเชื่อถอืของเครื่องมอื ตามแนวคดิของครอนบคั (Cronbach) ได้ผลทดสอบ

ความน่าเชื่อถือเครื่องมือที่ 0.961 และค่าดชันีความสอดคล้องระหว่างเนื้อหา (IOC) เท่ากบั 1.00 สถิติในการ

วิเคราะห์สถิติเชงิพรรณนา ได้แก่ การแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลเชงิ

ปรมิาณทดสอบความแตกต่างโดย ใชส้ถติแิบบ T - Test และ F - Test ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นราย

คู่ ทดสอบหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคณู เลอืกตวัแปรโดยวธินี าตวัแปรเขา้ทัง้หมด (Enter) ประมวลผลขอ้มลู

จากโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปูทางสถติ ิ  

 ผลวจิยัปัจจยัส่วนบุคคลส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย อายุ 20 - 30 ปี มากทีสุ่ด รองลงมา อายุ 

31 - 40 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมปีระสบการณ์ในการท างานมากสุดต ่ากว่า 1 ปี รองลงมา 

มากกว่า 1 - 5 ปี ปัจจยัแรงจงูใจทีม่ตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิบรษิทั ไทยไลออ้น 

เมนทารี่ จ ากัด (ไทยไลอ้อนแอร์) อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก โดยสูงสุดด้านความมัน่คงในอาชีพ รองลงมา ด้าน                        

ผลตอบแทนทีไ่ดร้บั ดา้นความสมัพนัธ์กบัทมีงาน ดา้นโอกาสความกา้วหน้าในสายอาชพีและดา้นลกัษณะของงาน     



ตามล าดับ และมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการระดับมาก โดยสูงสุด ด้านความน่าเชื่อถือ รองลงมา                

ดา้นการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสารและ

ด้านความเขา้ใจและรูจ้กัผูโ้ดยสาร ตามล าดบั และผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ, 

อายุ, สถานภาพและประสบการณ์ในการท างานมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน 

บริษัท ไทยไลอ้อน เมนทารี่ จ ากดั (ไทยไลอ้อนแอร์) ที่แตกต่างกนั และปัจจยัแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ

ให้บรกิาร ได้แก่ ด้านลกัษณะของงาน ด้านความมัน่คงในอาชพี และด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชีพ มี

อทิธพิลเชงิบวกต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ ปัจจยัแรงจงูใจทีม่สีงูสุดคอื ดา้นโอกาส

ความก้าวหน้าในสายอาชพี รองลงมา ด้านความมัน่คงในอาชพีและด้านลกัษณะของงาน โดยผลทดสอบแสดงให้

เห็นว่าปัจจยัแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานต้อนรบั   บนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลอ้อน เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลอ้อนแอร์) ได้รอ้ยละ 69.20% อย่างมี

นยัส าคญัทางสถติทิี ่ระดบั 0.05 

 ดังนัน้จึงควรให้ความส าคญัในการสนับสนุนให้พนักงานต้อนรบับนเครื่องบินได้พฒันาทักษะความรู้

ความสามารถ และควรใหค้วามส าคญักบัการมอบหมายงานและสภาพการปฏบิตังิานทีม่คีวามเหมาะสมสอดคลอ้ง

กบัทกัษะความสามารถในการปฏบิตังิาน ตลอดจนควรมกีารอบรมสมัมนาใหค้วามรูใ้นการปฏบิตังิาน อกีทัง้ควร

สง่เสรมิใหพ้นกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิมบีุคลกิภาพทีด่เีหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร และสง่เสรมิใหเ้กดิการใหบ้รกิาร

อย่างถูกต้องตามกระบวนการการให้บรกิาร เพื่อให้พนักงานสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบตัิงานให้เกิด

ประสทิธภิาพสงูสุด 
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Abstract 

 The research aims to study (1) The personal factors that affecting the motivation in facet of service 

quality of the flight attendants of Thai Lion Mentari Co., Ltd. (Thai Lion Air).  (2) The motivation factor that 

affecting service quality of the flight attendants of Thai Lion Mentari Co., Ltd. (Thai Lion Air). This research  

methodology is quantitative and uses the method in kind of the collect the specific data from simple group’s 

questionnaires from 400 person of the flight attendants of Thai Lion Mentari Co., Ltd. (Thai Lion Air). Testing 

rate of the reliable tool related with Cronbach and get 0.961 in the result. Meanwhile, the index value (IOC) 



is 0.924 related with the content. The analysis of the descriptive statistics statistics, which are frequencies 

distribution, percentage, mean, standard deviation, analyse quantitative data, testing the difference by using 

the statistics in kind of T-test, and F-test, testing difference of the questionnaire’s result in kind of couple, 

Least Significant Difference’s test, Multiple Regression Analysis’s test, selecting the variable number by 

entering all of the number data and analyse with professional statistical computer programme. 

 The research found that result of the personal factors reflect on the influence of gender, age, 

personal status, education and working period. In depth, the result demonstrates most of the sampling 

were female than male, age between 20 - 30 year old the second is 31-40 year old, single status, with 

bachelor degree, and work period less than 1 year the second is more than 1 -5 year. The majority’s 

factor affecting the motivation in facet of service quality of The Flight Attendants of Thai Lion Mentari 

Co., Ltd. (Thai Lion Air). have a high level. The highest is the stability of the occupation. Meanwhile, the 

minority of this factor are compensation, relationship between staffs, opportunity in the future and job 

description. Moreover, the highest conception of the service quality is the reliability. The second is 

responsive to the passenger. Other factor associated with the conception of the service quality are 

concrete of the service mind, the confidence and comprehension to the passengers and the result from 

the hypothesis demonstrates that the personal’s factor, which are gender, age, personal status and working 

experiences, reflect on the different quality of the service mind in airline service’s staffs (Thai Lion Airline 

Co, Ltd). Meanwhile, the factor that affect the motivation in facet of service’s characteristic, which are work 

description, stability in occupation and opportunity in the future, have positive influence of the quality in 

facet of the service mind in airline’s business. The highest factor of the motivation is opportunity in the 

future, while the second is the stability and work description. The result also demonstrates that 69 .2% of 

the motivation’s factor affect characteristic, and have influence on changing quality in facet of service in 

airline business. With statiscal significance of 0.05 

So it very important to encourage the right knowledge for flight attendants to develop their skills. 

And should give assignment and working conditions that are appropriate with thair operational skills. 

Training and seminars can also provide knowledge on how to operate on board. In addition the flight 

attendant should have knowledge of service and personali ty that suitable to the service process so that 

employees can apply them in their operations for maximum efficiency.  

 

Keywords: The flight attendants; Low cost airline; Thai Lion Air; Motivational factor; Service quality 



บทน า 

 อุตสาหกรรมการบนิ เป็นธุรกจิทีม่คีวามส าคญัและสรา้งรายไดใ้หก้บัประเทศเป็นอย่างมาก  โดยในช่วง 10 

ปีทีผ่า่นมา พบว่า ธุรกจิการบนิและการขนส่งทางอากาศของประเทศไทย มกีารเตบิโตเพิม่ขึน้อยา่งต่อเนื่อง รอ้ยละ 

11.4 ต่อปี ซึง่แบ่งออกเป็นการเตบิโตของผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ รอ้ยละ 10.8 ต่อปี และผูโ้ดยสารภายในประเทศ 

รอ้ยละ 12.1 ต่อปี (กองเศรษฐกจิการบนิ ฝ่ายสง่เสรมิอุตสาหกรรมการบนิ, 2562) 

 ปัจจุบนัสายการบนิตน้ทนุต ่า (Low Cost Airline) ไดเ้ขา้มามบีทบาทในอุตสาหกรรมการบนิเป็นอยา่งมาก

และมแีนวโน้มของอตัราการเตบิโตทีเ่พิม่ขึน้อยา่งต่อเนื่อง เนื่องจากมกีารมุง่เน้นการท าใหต้น้ทุนของสายการบนิต ่า

ทีสุ่ด โดยการลดการบรกิารและสิง่อ านวยความสะดวกทีไ่มจ่ าเป็นออก จงึท าใหส้ายการบนิตน้ทุนต ่า มตีน้ทุนทีต่ ่า

กว่า ซึง่สง่ผลใหม้อีตัราค่าโดยสารและค่าใชจ้่ายทีถู่กกว่าสายการบนิระดบัพรเีมีย่ม (Premium Airline) หรอืสายการ

บนิฟูลเซอรว์สิ (Full Service Airline) ทีม่อีตัราค่าโดยสารทีส่งูและใหบ้รกิารอยา่งเตม็รปูแบบตามมาตรฐานสากล 

 บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั หรอืสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์(Thai Lion Air) เป็นสายการบนิตน้ทุน

ต ่าในประเทศไทย ซึ่งเกดิขึน้จากการร่วมทุนระหว่างสายการบนิไลอ้อนแอร์ (Lion Air) ประเทศอนิโดนีเซีย และ

กลุ่มนักธุรกจิชาวไทย ซึ่งสายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ไม่ใช่แค่เพยีงสายการบนิต้นทุนต ่า แต่ยงัเป็นสายการบินที่

พรอ้มจะบรกิารผูโ้ดยสารอยา่งดเีลศิ ดงัค าขวญัทีว่่า “ Freedom to fly ” ทีจ่ะท าใหผู้โ้ดยสารทุกท่านรูส้กึไดถ้งึความ

สะดวกสบายและผอ่นคลายในทุกการเดนิทาง (ไทยไลออ้นแอร,์ 2560)  

 สายการบินไทยไลอ้อนแอร์มุ่งเพิ่มขนาดฝูงบินและขยายเส้นทางบิน  เพื่อรองรับการเติบโตของ

อุตสาหกรรมการบนิในอนาคต ซึ่งจ านวนผูโ้ดยสารทีเ่ลอืกใชบ้รกิารของสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์เปรยีบเสมอืน

ตวัชีว้ดัและเป็นสิง่ทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึการเตบิโตของธุรกจิไดเ้ป็นอยา่งด ีโดยผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มกัค านึงถงึเรื่องของ

ความปลอดภยั การตรงต่อเวลาหรอือตัราค่าโดยสาร มากกว่าการใหบ้รกิารอย่างเตม็รูปแบบ ซึ่งการใหบ้รกิารของ

พนักงานต้อนรบับนเครื่องบินถือได้ว่ามคีวามส าคญัอย่างยิ่งต่อธุรกิจสายการบินต้นทุนต ่า เนื่องจากพนักงาน

ต้อนรบับนเครื่องบินเป็นบุคคลที่มีความใกล้ชดิกบัผู้โดยสาร ซึ่งเปรยีบเสมอืนตวัแทนของบรษิัท อีกทัง้ยงัเป็น

ภาพลกัษณ์ของสายการบนิทีส่ามารถสรา้งความเชื่อมัน่และความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร นอกจากนัน้พนักงาน

ต้อนรบับนเครื่องบินยงัเป็นบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการของสายการบิน  เนื่องจาก

คุณภาพในการใหบ้รกิาร อาจส่งผลต่อการกลบัมา ใช้บรกิารซ ้าหรอืการบอกต่อเพื่อให้มาใช้บรกิาร  ฉะนัน้ปัจจยั

แรงจูงใจในการปฏบิตังิานของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิทีส่่งผลต่อคุณภาพการบรกิารจงึเป็นสิง่ทีผู่บ้รหิารควร

ทราบและไม่ควรมองขา้ม เพื่อส ารวจความพร้อมของพนักงาน เพื่อการปฏิบตัิงานอย่างมปีระสทิธภิาพและเพื่อ

คุณภาพสูงสุดในการให้บริการ อีกทัง้เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการวางแผน พฒันาการบริหาร และสร้างกลยุทธ์ให้

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C


พนักงานภายในองค์กรมแีรงจูงใจในการปฏบิตังิานที่ดยีิง่ขึน้และเพื่อตอบสนองความต้องการของผูโ้ดยสารใหไ้ด้

มากทีสุ่ด ซึง่จะน าไปสูค่วามส าเรจ็ในอนาคตต่อไป 

 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 (1) แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์ (Demographic Characteristics Theory) 

 ค าว่า “  ประชากรศาสตร ์หรอื Demography  ” มรีากศพัทม์าจากค าว่า Demo ซึ่งแปลว่าประชาชน และ

ค าว่า Graphy ซึ่งแปลว่าลกัษณะ ดงันัน้ประชากรศาสตรจ์งึหมายถงึการศกึษาทางสถติขิองประชากร ซึ่งถอืไดว้่า

เป็นสิง่ส าคญั เนื่องจากความแตกต่างของประชากรในแต่ละด้าน อาจส่งผลต่อการเลอืกซื้อหรอืเลอืกใช้สนิคา้และ

บรกิารทีแ่ตกต่างกนั กล่าวคอื ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์เป็นสิง่ทีท่ าใหค้วามตอ้งการสนิคา้และบรกิารของ

ผูบ้รโิภคมคีวามแตกต่างกนั ซึง่สภาพแวดลอ้มทางดา้นประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย การเพิม่ขึน้และการลดลงของ

ประชากร โครงสร้างอายุของประชากร การย้ายถิ่นฐาน รูปแบบของครอบครวั การศึกษา รายได้ เชื้อชาติและ

วฒันธรรม เป็นตน้ 

(2) แนวคดิและทฤษฎสีองปัจจยัของเฮอรซ์เบริก์ (Herzberg Two-Factor Theory) 

 เฟรเดรกิ เฮอรซ์เบริก์ (อา้งถงึในรงัสรรค ์ประเสรฐิศร,ี 2548) ไดม้กีารคดิคน้และพฒันาทฤษฎขีึน้ โดยใช้

ชื่อว่า “ ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮอร์ซเบิร์ก ” ซึ่งเป็นทฤษฎีเกี่ยวกบัแรงจูงใจและความพงึพอใจในการปฏิบตังิาน   

แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงันี้ 

 (2.1) ปัจจยัที่ก่อให้เกิดความพงึพอใจในการปฏิบัติงาน (Satisfaction) หรอืปัจจยัแรงจูงใจ (Motivation 

Factor) เป็นปัจจยัทีก่ระตุน้ใหเ้กดิการแรงจูงใจในการปฏบิตังิาน ท าใหก้ารปฏบิตังิานมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้และ

ท าใหเ้กดิความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน อาทเิช่น ลกัษณะของงาน การไดร้บัการยอมรบั ความกา้วหน้าและการมี

โอกาสเจรญิก้าวหน้าในงาน เป็นต้น ซึ่งมคีวามสอดคล้องกบัทฤษฎีล าดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลวใ์นขัน้ที ่4 

ความตอ้งการความเคารพนับถอืและขัน้ที ่5 ความตอ้งการความสมบูรณ์ของชวีติ ทัง้นี้ปัจจยัแรงจูงใจสามารถช่วย

ใหม้นุษยอ์ุทศิตนใหอ้งคก์รอยา่งเตม็ทีแ่ละสง่ผลใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุดในองคก์ร 

 (2.2) ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Dissatisfaction ) หรือปัจจัยสุขอนามัย 

(Hygiene Factor)  เป็นปัจจยัที่ป้องกนัไม่ใหม้นุษยเ์กิดความไม่พงึพอใจในการปฏบิตังิานและเป็นปัจจยัที่มคีวาม

เกี่ยวขอ้งกบัสภาพแวดล้อมของงาน อาทเิช่น การควบคุมบงัคบับญัชา ความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล อตัราค่าจ้าง 

ความมัน่คงในการปฏบิตังิาน นโยบายและการบรหิารงานขององคก์ร เป็นตน้ ซึง่มคีวามสอดคลอ้งกบัทฤษฎลี าดบั 



ขัน้ความตอ้งการของมาสโลวใ์นขัน้ที ่1 ความตอ้งการทางกายภาพ ขัน้ที ่2 ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัและ

ขัน้ที ่3 ความตอ้งการความรกัและความเป็นเจา้ของ ทัง้นี้หากปัจจยัสุขอนามยัมคีวามบกพร่องเกดิขึน้กอ็าจจะท าให้

องคก์รเกดิปัญหาความไมพ่งึพอใจเกดิขึน้ได ้ 

(3) แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) 

การบริการถือเป็นสิ่งส าคญัอย่างยิ่งในงานด้านต่างๆ เพราะการบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรอื

ด าเนินการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ้ื่น ไม่มกีารด าเนินงานใดๆ ทีป่ราศจากการบรกิาร ทัง้ในส่วนของภาครฐัและภาค

ธุรกจิเอกชน ซึ่งการขายสนิคา้หรอืผลติภณัฑ์ใดๆ ย่อมมกีารบรกิารรวมอยู่ด้วยเสมอ  Ziethaml et al. (2013) ได้

กล่าวว่า คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ที่ลูกคา้ทุกคนต้องการหรอืคาดหวงัทีจ่ะดรีบัจากการใหบ้รกิาร โดยลูกคา้จะใช้

เครื่องมอืส าหรบัวดัคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้นเป็นตวัชีว้ดั ซึง่ประกอบดว้ย 

 (1) ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) คอื ลกัษณะทางกายภาพ ที่ปรากฏให้เห็น อาทเิช่น 

บุคลากร อุปกรณ์ เป็นตน้ และควรเป็นสิง่ทีส่ามารถสมัผสั   จบัตอ้งได ้ซึง่การบรกิารทีแ่สดงออกมาเป็นรปูธรรม จะ

ท าใหล้กูคา้รบัรูถ้งึความตัง้ใจในการใหบ้รกิารและเหน็ภาพการบรกิารไดอ้ยา่งชดัเจน 

 (2) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื ความสามารถในการบรกิารทีต่รงตามเวลาที่สญัญาไวก้บัลูกคา้ การ

บรกิารทุกครัง้จะตอ้งมคีวามถูกตอ้ง เหมาะสมและมผีลลพัธ์ออกมาเช่นเดมิในทุกขัน้ตอนของการบรกิาร ซึ่งความ

สม ่าเสมอเช่นนี้จะสง่ผลใหล้กูคา้รูส้กึว่าการบรกิารทีไ่ดร้บันัน้มคีวามน่าเชื่อถอืและสามารถไวว้างใจได้ 

 (3) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) คือ ความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ ซึ่งสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้อย่างรวดเรว็ทนัท่วงท ีโดยลูกคา้สามารถเขา้ถงึการบรกิารได้ง่ายและไดร้บั

ความสะดวกสบายจากการเขา้รบัการบรกิาร ทัง้นี้ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารอยา่งทัว่ถงึจะมาจากกระบวนการใน

การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 

 (4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ (Assurance) คอื ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้ โดยผู้

ให้บรกิารจะต้องแสดงทกัษะความรู้ ความสามารถ มมีนุษย์สมัพนัธ์ที่ด ีมคีวามสุภาพอ่อนน้อม ท าให้ลูกค้าเกดิ

ความเชื่อถอื รูส้กึปลอดภยัและเชื่อมัน่ว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

 (5) การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) คอื ความสามารถในการดแูลเอาใจใส ่ใหค้วามเป็นกนัเองและดแูล

ลูกคา้เสมอืนญาตพิีน้่อง โดยผูใ้หบ้รกิารตอ้งศกึษาความเหมอืนและความต่างในความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 

เพือ่ใหเ้ป็นแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และสรา้งความพงึพอใจในการเขา้รบับรกิาร 

 



วิธีด าเนินการวิจยั 

 ระเบียบวิธีวิจยัเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey 

research) รวบรวมข้อมูลที่ได้รบัจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้กลุ่มตวัอย่าง คือ พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ จ านวน 400 ตวัอย่าง ทดสอบความน่าเชื่อถอืของ

เครื่องมอื ตามแนวคดิของครอนบคั (Cronbach Alpha Formula) จ านวน 30 ตวัอยา่ง ไดผ้ลทดสอบความน่าเชื่อถอื

เครื่องมอืที ่0.961 และไดผ้ลการทดสอบค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างเนื้อหา (IOC) เท่ากบั 1.00 

 ตวัแปรงานวจิยันี้ไดน้ าตวัแปรมาใชใ้นการศกึษาเพือ่สรา้งกรอบแนวคดิคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน

ตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ประกอบดว้ย ตวัแปรอสิระ (Independent 

variable) มจี านวน 2 ตวัแปร ได้แก่  (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศกึษา

และประสบการณ์ในการท างาน  (2) ปัจจยัแรงจงูใจทีม่ตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ 

บรษิทัไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะของงาน, ดา้นผลตอบแทนทีไ่ดร้บั, 

ดา้นความมัน่คงในอาชพี, ดา้นความสมัพนัธ์กบัทมีงานและดา้นโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชพี ส าหรบัตวัแปร

ตาม (Dependent variable) คอื คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลอ้อน เมน

ทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร, ดา้นความน่าเชื่อถอื, ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร, ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสาร และดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูโ้ดยสาร 

 การรวบรวมขอ้มูลทุติยภูม ิได้แก่ ขอ้มูลจากการค้นคว้าและรวบรวมจากเอกสารหนังสอืและรายงานที่

เกี่ยวข้อง ตลอดจนจากการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองและวิทยานิพนธ์ที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดและทฤษฎีด้าน

ประชากรศาสตร์, แนวคดิและทฤษฎีล าดบัขัน้ความต้องการของมาสโลว์, แนวคดิและทฤษฎีแรงจูงใจ ERG ของ

แอลเดอร์เฟอร์, แนวคดิและทฤษฎีการจูงใจของแมคเกรเกอร์, แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

และขอ้มลูการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์  

 ขอ้มูลปฐมภูมทิ าการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยใหก้ลุ่มตวัอย่างท าการตอบแบบสอบถามดว้ย

การกรอกดว้ยตนเองและรวบรวมแบบสอบถามและน ามาลงรหสั หลงัจากนัน้จงึน าขอ้มูลเขา้เครื่องคอมพวิเตอรเ์พื่อ

ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมทางสถติสิ าหรบังานวจิยั สถานที่แจกแบบสอบถาม คอื บรษิทั ไทยไลอ้อน เมนทารี ่

จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ 

 สถติใินการวเิคราะห์ผล ใช้สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) อธบิายผลการวเิคราะห์ ได้แก่ การ

แจงความถี่, ร้อยละ, ค่าเฉลี่ย, ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 

ค่าสถติใินการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ 2 ประชากรหรอืกลุ่มโดยสุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มเป็นอสิระ



ต่อกนั (Independent Sample T-Test) โดยใชส้ถติแิบบ T - Test ค่าสถติใินการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่

ของกลุ่มตัวอย่างตัง้แต่ 3 กลุ่มขึ้นไปโดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  (One way analysis of 

variance : One way  ANOVA) โดยใชค้่าสถติแิบบ F - Test และเมือ่ยอมรบัสมมตฐิานอยา่งมนียัส าคญัทางสถติจิงึ

น ามาทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ (Multiple Comparison) โดยวธิกีารทดสอบ Least Significant 

Difference (LSD) test ทดสอบความสัมพันธ์ของสองตัวแปรโดยใช้สถิติทดสอบแบบ Pearson's Correlation 

Coefficient ใชว้ธิกีารหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู (Multiple Regression Analysis) ท าการเลอืกตวัแปรโดย

วธินี าตวัแปรเขา้ทัง้หมด (Enter) โดยใชค้่า Tolerance และ VIF ทดสอบว่าเกดิปัญหาภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ (Multi 

Collinearity) ประมวลผลขอ้มลูจากโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปูทางสถติ ิ  

 

ผลการวิจยั 

ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลอ้อน เมนทารี ่จ ากดั 

(ไทยไลออ้นแอร)์ จ านวน 400 คน พบว่า พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 262 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 65.50 และเพศชาย จ านวน 138 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 34.50 สว่นใหญ่มอีายุ 20 - 30 ปี จ านวน 228 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 57.00 สถานภาพส่วนใหญ่ คอื สถานภาพโสด จ านวน 277 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.25 ส าหรบัระดบั

การศกึษา พบว่า ส่วนใหญ่มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 247 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.75 และส่วนใหญ่

พนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ในการท างานต ่ากว่า 1 ปี จ านวน 137 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

34.25 

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัแรงจูงใจที่มตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน บรษิทั 

ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ โดยรวม มคี่าเฉลีย่ 4.04 อยู่ในเกณฑร์ะดบัมาก โดยสูงสุด คอื ดา้น

ความมัน่คงในอาชีพ รองลงมา คือ ด้านผลตอบแทนที่ได้ร ับ , ด้านความสัมพันธ์กับทีมงาน , ด้านโอกาส

ความก้าวหน้าในสายอาชีพและด้านลักษณะของงาน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11, 4.09, 4.03, 3.99 และ 3.96 

ตามล าดบั 

ผลวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลอ้อน เมนทารี ่จ ากดั 

(ไทยไลอ้อนแอร์) โดยรวม พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12  และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า สูงสุดคอืดา้นความน่าเชื่อถอื รองลงมาคอืด้านการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร, ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

ใหบ้รกิาร, ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสาร และดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูโ้ดยสาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.16, 

4.15, 4.13, 4.09 และ 4.05 ตามล าดบั 



 ผลการทดสอบสมมตฐิานโดยรวม เป็นการยอมรบัปัจจยัแรงจูงใจที่มตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิาร ได้แก่ 

ด้านลกัษณะของงาน, ด้านความมัน่คงในอาชพีและด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชพี มอีทิธพิลเชงิบวกต่อ

คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบินโดยรวม โดยด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชีพมี

อทิธพิลสูงสุด รองลงมา ด้านความมัน่คงในอาชพีและด้านลกัษณะของงาน โดยผลทดสอบแสดงใหเ้หน็ว่าปัจจยั

แรงจูงใจที่มตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อการเปลี่ยนแปลงคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของพนักงาน

ตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ไดร้อ้ยละ 69.20% อย่างมนีัยส าคญัทาง

สถติทิี ่0.05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

 จากการผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดับการศึกษา และ

ประสบการณ์ในการท างานมผีลต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน บรษิัท ไทยไลอ้อน   

เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ทีแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งแนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ทีก่ล่าวว่า ลกัษณะ

ทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นลักษณะที่ส าคญั สามารถช่วยในการวิเคราะห์และก าหนดกลุ่มเป้าหมาย โดย

พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิเพศชายจะมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ

สูงกว่าพนักงานต้อนรบับนเครื่องบินเพศหญิง อีกทัง้ด้านอายุ , สถานภาพ, ระดบัการศึกษา,และประสบการณ์ที่

ต่างกนัก็มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน บริษัท ไทยไลอ้อน เมนทารี่ จ ากดั 

(ไทยไลอ้อนแอร์) แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของการณัย์ สุวรรณผ่อง (2558) ศึกษาพบว่าปัจจยัส่วน

บุคคล ดา้นอายุและดา้นอายุงาน มผีลกระทบของทศันคตติ่ออาชพีและคุณภาพชวีติการท างานต่อผลการปฏบิตังิาน

ด้านการบรกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน บรษิัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) และงานวจิยัของรุจภิรณ์ 

เอน็ด ู(2558) ทีศ่กึษาพบว่าปัจจยัสว่นบุคคล เพศ, อายุและระดบัการศกึษา มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสาย

การบนิแอรเ์อเชยีรข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 ผลวจิยัปัจจยัแรงจงูใจทีม่ตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น 

เมนทารี่ จ ากดั (ไทยไลอ้อนแอร์) อยู่ในเกณฑ์ระดบัมาก โดยสูงสุด คอื ด้านความมัน่คงในอาชพี สอดคล้องกบั

งานวจิยัของลดัดาวลัย์ ส าราญ และคณะ (2561) ที่ศึกษาพบว่า เจ้าหน้าที่ด้านการดูแลผู้สูงอายุมคีวามคิดเห็น        

ด้านความมัน่คงในอาชพีอยู่ในระดบัมาก ซึ่งเป็นความรูส้กึที่เกดิความปลอดภยัว่าจะมงีานท า มรีายได้ที่แน่นอน              

มสีวสัดกิารที่สามารถด ารงชพีได้ มโีอกาสในความก้าวหน้าในการท างานและสามารถท างานได้จนเกษียณอายุ 

เพื่อใหต้นเองและครอบครวัด ารงชพีได้อย่างปกตสิุข ช่วยเหลอืตนเองได้โดยไม่เกดิภาระต่อสงัคม  รองลงมา คอื 

ด้านผลตอบแทนที่ได้รบั, ด้านความสมัพนัธ์กบัทมีงาน, ด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชพี และด้านลกัษณะ



ของงาน ตามล าดบั ซึ่งในด้านลกัษณะของงาน สูงสุด คอื ลกัษณะงานปฏบิตัอิยู่มคีวามน่าสนใจและทา้ทาย ด้าน

ผลตอบแทนที่ได้รบัสูงสุด คอื สวสัดกิารเป็นสิง่ส าคญัที่ท าใหย้งัคงปฏบิตังิานอยู่ในองค์กรนี้ ด้านความมัน่คงใน

อาชพีสูงสุด คอื บรษิทัถือเป็นองค์กรทีม่คีวามมัน่คง ด้านความสมัพนัธ์กบัทมีงานสูงสุด คอื มคีวามรูส้กึว่าตวัเอง

เป็นส่วนหนึ่งของทมีและองค์กร และด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชพีสูงสุด คือ ได้รบัการสนับสนุนจาก

องคก์รในการพฒันาทกัษะความรูแ้ละความสามารถ 

 ผลวจิยัพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์  มคีวามคดิเหน็

ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารระดบัมาก โดยสูงสุด ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถอื รองลงมา ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อ

ผูโ้ดยสาร, ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร, ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสาร และดา้นความเขา้ใจและ

รูจ้กัผูโ้ดยสาร ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิ Ziethaml et al. (2013) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ที่

ลกูคา้ทุกคนตอ้งการหรอืคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัจากการใหบ้รกิาร และ Hamari, Hanner and Koivisto (2017) ไดก้ล่าว

ว่า การบรกิารทีม่คีุณภาพที่ดนีัน้เป็นการเพิม่มูลค่าใหก้บัสนิคา้และยิง่ถ้าคุณภาพยิง่สูง สนิคา้กจ็ะมคีุณค่ามากขึน้

ตามไปดว้ย  

โดยสรุปพบว่า ปัจจยัแรงจูงใจที่มตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน

ตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์  ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะของงาน, ดา้นความ

มัน่คงในอาชพี และดา้นโอกาสความกา้วหน้าในสายอาชพี มอีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน

ต้อนรบับนเครื่องบนิโดยรวม โดยด้านโอกาสความก้าวหน้าในสายอาชพีมอีทิธพิลสูงสุด รองลงมา คอื ด้านความ

มัน่คงในอาชีพและด้านลักษณะของงาน โดยผลทดสอบแสดงให้เห็นว่าปัจจัยแรงจูงใจที่มีต่อพฤติกรรมการ

ให้บรกิารมอีิทธพิลต่อการเปลี่ยนแปลงคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบิน บรษิทั 

ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้นแอร)์ ไดร้อ้ยละ 69.20% อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

 (1) จากผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัแรงจูงใจที่มตี่อพฤตกิรรมการใหบ้รกิารมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

ของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิสูงสุด คอื ดา้นโอกาสความกา้วหน้าในสายอาชพี ดงันัน้จงึควรใหค้วามส าคญัใน

การสนับสนุนใหพ้นักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิไดพ้ฒันาทกัษะความรู ้ความสามารถ และควรใหค้วามส าคญักบัการ

มอบหมายงานและสภาพการปฏบิตังิานทีม่ลีกัษณะงานมคีวามเหมาะสมและมคีวามสอดคลอ้งกบัความสามารถใน

การปฏบิตังิานของพนักงานและมกีารมอบหมายงานและความรบัผดิชอบในการปฏบิตังิานใหม้คีวามสอดคลอ้งกบั



ความถนดัและทกัษะของพนักงานแต่ละคน ตลอดจนควรมกีารอบรมสมัมนาและใหค้วามรูใ้นการปฏบิตังิาน เพือ่ให้

สามารถน าเอามาประยุกตใ์ชใ้นการปฏบิตังิานใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุด 

 (2) จากผลการศกึษาพบว่า พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ บรษิทั ไทยไลออ้น เมนทารี ่จ ากดั (ไทยไลออ้น

แอร์)  มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารสูงสุด คอื ด้านความน่าเชื่อถือ ดงันัน้จงึควรส่งเสรมิให้พนักงาน

ต้อนรบับนเครื่องบินมีบุคลิกภาพที่ดีเหมาะสมกบัการให้บรกิาร ส่งเสริมให้เกิดการให้บริการอย่างถูกต้องตาม

กระบวนการการใหบ้รกิาร รวมไปถงึพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิมคีวามพรอ้มที่จะตอบสนองต่อความต้องการ

และใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งรวดเรว็มคีวามเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลอืแก่ผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 

(1) ควรศกึษาเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิ จ าแนกตามแผนกงาน

และลกัษณะงาน เพื่อทราบถงึความแตกต่างของสภาพแวดล้อมและลกัษณะงานทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

ของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิแตกต่างกนัอย่างไร เพื่อผลการศกึษาจะเป็นประโยชน์ในการวางแผนการบรหิาร

ทรพัยากรมนุษยแ์ละวางแผนเชงิกลยุทธใ์หด้ยีิง่ขึน้  

 (2) ควรวเิคราะหค์วามสมัพนัธค์วามพงึพอใจทศันคตติ่อและคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับน

เครื่องบนิ เพื่อผลการศกึษาจะสามารถในไปใช้เป็นแนวทางในการปรบัเปลี่ยนนโยบายการบรหิารงานบุคคลและ

การปรบัปรุงรปูแบบการด าเนินการการบรหิารทรพัยากรบุคคลและคุณภาพการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
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