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 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ 
ภาคพื้น บริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน) 5 ดาน คือ ดานชื่อเสียงขององคกร ดานลักษณะของงานที่ 
ทํา ดานเงินเดือนและสวัสดิการ ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน และดาน 
สภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปฏิบตัิงาน จําแนก 
ตามตวัแปรเพศอายุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการทํางาน ชวงเวลาในการทํางาน และ 
หนวยงานที่สงักัด  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนพนักงานตอนรับภาคพื้น บริษัทการบนิไทย 
จํากัด (มหาชน) จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ของผูปฏิบตัิงาน  สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ 
ทดสอบคาที (t – test) และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) 
 
 ผลการวิจัยพบวา 
 1.พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือ 
พิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจดานชื่อเสียงขององคกรอยูในระดับสูง มีความพึงพอใจดานสภาพ 
แวดลอมและความปลอดภยัในการทํางานอยูในระดับต่ํา   มีความพึงพอใจดานลักษณะของงานที่ทํา ดาน 
เงินเดือนและสวัสดิการ และดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน อยูในระดับปานกลาง 
 2.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ 
ทางสถิต ิ เม่ือพิจารณารายดานพบวา พนักงานตอนรับชายมีความพึงพอใจดานเงินเดือนและสวัสดิการ 
มากกวาพนักงานหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 มีความพึงพอใจดานชื่อเสียงขององคกร  
ดานลักษณะของงานที่ทํา ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน และดานสภาพแวดลอม  
และ ความปลอดภัยในการทํางาน แตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  
 3.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ 
ทางสถิต ิ เม่ือพิจารณารายดานพบวา พนักงานอายุนอยกวา 40ป มีความพึงพอใจดานความสมัพันธกับผู 
บังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานมากกวาพนักงานอายุมากกวา 40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01  
พนักงานอายุมากกวา 40 ป มีความพึงพอใจดานชื่อเสียงขององคกรมากกวาพนกังานอายุนอยกวา 40 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 และมีความพึงพอใจดานลักษณะของงานที่ทํา ดานเงินเดอืนและสวัส 
ดิการ และดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 4.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยาง 
ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ เม่ือพิจารณารายดานพบวา พนักงานระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึง 
พอใจดานชื่อเสียงขององคกรอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 มีความพึงพอใจดานลักษณะของงานที่ 



ทํา ดานเงินเดือนและสวัสดิการ ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน และดาน 
สภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 5.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีระยะเวลาในการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและราย 
ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 โดยพนกังานที่มีระยะเวลาในการทํางาน 15 ปขึ้นไป 
มีความพึงพอใจ ดานลักษณะของงานที่ทํา ดานเงนิเดือนและสวัสดิการ และดานความสัมพันธกับผูบังคับ  
บัญชาและเพื่อนรวมงาน มากกวาพนักงานที่มีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา15 ป   ยกเวนดานชื่อเสียง 
ขององคกร  และดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยัในการทํางาน มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมม ี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 6.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีชวงเวลาในการทํางานตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตาง 
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจดานชื่อเสียงของ 
องคกรและดานความสัมพันธกับผูบังคับบญัชาและเพื่อนรวมงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที ่
ระดับ .01 และมีความพึงพอใจในดานลักษณะงานที่ทําแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05  
โดยพนักงานที่มีชวงเวลาในการทํางานอยูในสํานักงานมีความพึงพอใจทั้ง3ดานนี้ มากกวาพนักงานที่มี 
ชวงเวลาในการทํางานเปนผลัด   มีความพึงพอใจดานเงินเดือนและสวัสดิการ และดานสภาพแวดลอมและ 
ความปลอดภยัในการทํางาน แตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
 7.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน ในดาน 
ชื่อเสียงขององคกร ดานลักษณะของงานที่ทํา ดานเงินเดือนและสวสัดิการ และดานความสัมพันธกับ 
ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน มีความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ.01 ยกเวนดานสภาพ 
แวดลอมและความปลอดภยัในการทํางาน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 8.พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีหนวยงานที่สังกัดตางกนั มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน ใน 
ดานชื่อเสียงขององคกร ดานลักษณะของงานที่ทํา ดานความสัมพันธกับผูบังคบับญัชาและเพื่อนรวมงาน  
และดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  
ทางสถิตทิี่ระดับ.01 ยกเวนดานเงินเดือนและสวัสดกิาร มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคัญ  
ทางสถิต ิ
 
 
 
 
 
 
 
 



JOB SATISFACTION OF GROUND HOSSTESS OF 
THAI AIRWAYS INTERNATIONAL 

Public Company Limited 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AN ABSTRACT 
BY 

MISS SIRETORN WIWAJANASIRIN 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presented in partial fulfillment of the requirements 
for the Master of Education degree in Business Education 

at  Srinakharinwirot University 
March 2006 



Siretorn Wiwajanasirin. (2006). Job satisfaction of ground hosstess of Thai Airways International 
(Public Company Limited). Master’s Project,M.Ed.( Business Education ).Bangkok: Graduate 
School, Srinakharin University.  Project Advisor: Assoc.Prof. Chusri Wongrattana 
 
 The objectives of this research were to investigate the job satisfaction of Ground hosstess 
of Thai Airways International Public Company Limited in five aspects : Organization fame, work 
characteristic, salary and advantage, relationship between managers and colleques, working 
environment and safety and compare those aspects by gender, age, job position, educational level, 
work experience, working period and job function. The sample were 400 ground hosstess of Thai 
Airways International Public Company Limited .Questionnair was designed and used as a tool to 
collect data. Percentage, mean, standard deviation, t-test and One-Way Analysis of Variance were 
statistical method for analysis data 

The result of research revealed as follows:  
1. The job satisfaction of ground hosstess in overall aspects were at moderate level while 

the aspect of the organizational fame was at high level, The aspect of working environment and 
safety were at low level and the other aspects were at moderate level. 

2. The ground hosstess with different gender had differenty job satisfaction in overall 
aspects with non satistically significant difference. For The aspect of salary and advantage, there 
was statistically significant difference at level 0.01. 

3. The ground hosstess with different age had different job satisfaction in overall aspects 
with non satistically significant difference. For the aspect of the relationship between managers 
and colleques and The organizational fame, There were statistically significant difference at level 
0.01 and 0.05 respectively 

4. The ground hosstess with different educational level had differenct job satisfaction in 
overall aspects with non  statistically significant difference. For the aspect of the organizational 
fame, there was statistically significant difference at level 0.01. 

5. The ground hosstess with different work experience had different job satisfaction in 
overall and each aspect with statistically significant difference at level 0.01 except the aspect of 
the organizational fame, work enviroument and safety. 

6. The ground hosstess with different working period had different job satisfaction in 
overall and the aspect of the organizational fame with statistically significant difference at level 
0.01 and the aspect of work characteristic was at level 0.05. 



7. The ground hosstess with different job position had different job satisfaction in overall 
and the aspect of the organizational fame, job characteristic, salary and advantage and the 
relationship between managers and colleques with statistically significant difference at level 0.01. 

8. The ground hosstess with different job function had different job satisfaction in overall 
and the aspect of the organizational fame, job characteristic, the relationship between managers 
and colleques, working environment and safety with statistically significant difference at level 
0.01.  

 



ประกาศคุณปูการ 
 

         สารนิพนธฉบบัน้ีสําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาอยางดียิ่งจากอาจารย รศ.ชูศรี วงศรัตนะ 
ที่กรุณาใหคําปรึกษา แนะนําตรวจแกไขการเรียบเรียงและขอบกพรองตางๆในการทําวิจัยทุก
ขั้นตอนดวยความเอาใสอยางดียิ่ง ผูวิจัยรูสึกรักและซาบซึ้งทานอาจารยเปนอยางยิ่งนัก จึงขอ 
กราบขอบพระคุณเปนอยางยิ่งมา ณ โอกาสนี้ 
         ขอกราบขอบพระคณุผูชวยศาสตราจารย สุพีร ลิ่มไทยและอาจารยสิฎฐากร ชูทรัพย ที่
กรุณารับเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือแบบสอบถามและเปนคณะกรรมการ
สอบปากเปลาในการวิจัยครั้งน้ี 
         ขอกราบขอบพระคณุทานอาจารยทั้งหลายๆทางคณะบัณฑติวทิยาลัยและทางคณะ
สังคมศาสตรทุกทานที่ใหความชวยเหลืออํานวยความสะดวกใหทุกอยางราบรื่นไปไดดวยดี 
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บทที่ 1 
บทนาํ 

 
ภูมหิลงั 
 

ในสังคมปจจบุันการคมนาคมติดตอสื่อสารเขาไปมีสวนรวมอยูในชวีิตมนษุยแทบทุก 
วินาท ี ความกาวหนาทางวิทยาการและเทคโนโลยีไดพัฒนาขึ้นอยางรวดเร็ว การคมนาคมทาง
อากาศเปนการเดินทางที่สะดวกรวดเรว็และสําคัญอีกทางหนึ่งนอกจากการสัญจรทางนํ้าและทางบก 
ธุรกิจการบินเปนสวนสําคัญเกี่ยวพันกับคนท่ัวทุกมุมโลก บรษิัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน
การเปนสายการบินแหงชาติระดับชั้นนําของโลก เปนองคกรที่ใหความสําคัญกบัลูกคา โดยนําการ
บริการที่ดีเลศิที่เปนสากลมาประยุกตใชโดยนําเสนอบริการในมาตรฐานระดับโลก ในขณะทีย่ังคง
คุณคาดวยวถิขีองความเปนไทยไว เนนความสําคัญของลูกคาโดยมุงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปน
หลัก  

โดยที่พนักงานผูใหบริการ จึงจําเปนตองเตรียมตวัใหพรอมเพื่อการปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิภาพ ใหทันในการบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยูเสมอ  (Meeting 
customer needs) ซึ่งเปนกฎเกณฑขอบังคบัของการจัดการอันดบัแรกเพื่อผลการปฏิบัติงานของ
องคการ เกี่ยวของกับการตอบสนองความตองการของลูกคาแมวาผูบริหารจะคํานึงถึงความตองการ
และดอกเบี้ยของผูถอืหุนรายอื่น แตสิ่งทีไ่ดรับการสนใจสูงเปนพิเศษที่ถูกสํารวจพบกค็ือ “อะไรคือ
ความตองการของลูกคาและจากนั้นจะตอบสนองความตองการเหลาน้ันไดอยางไร” อยางไรกต็าม
ความตองการของลูกคาสามารถเรียนรู และสราง หรือเปล่ียนแปลงได ดังนั้นองคการจึงมีความ
จําเปนตองยืดหยุน ดําเนินการตอบสนอง และรักษาความสัมพันธอนัดีอยางตอเนือ่งกับลูกคาประจํา
และกระตุนความสนใจของลกูคาใหม ซ่ึงการติดตามความเคลื่อนไหวตามความตองการของลูกคา
อยางสม่ําเสมอทําใหผูบริหารสามารถสรางความพึงพอใจและความซื่อสัตยของลกูคา (Customer 
loyalty) ซึ่งกลายมาเปนผลการปฏิบัติงานในระยะยาวขององคการได องคการท้ังหลายพยายามหา
เหตุผลถึงวิธีการที่จะตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนั้นจึงเพิ่มจํานวนของสินคาและบรกิารที่
เหมือนกันอยางนาตกใจ แนวทางอีกแนวทางหน่ึงในการสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ 
(Differentiation products) ก็คือ เนนการบริการลูกคาที่เหนือกวาผลติภัณฑธรรมดาทั้งหลาย 
ผลิตภัณฑหน่ึงอยาง ถาสามารถคนหาบริการที่เหมาะสมกับลูกคาไดแลวก็สามารถดึงดูดความสนใจ
ของลูกคาได (ศิริวรรณ  เสรีรัตน. 2542 : 604) และในภาวะทามกลางการแขงขันทางธุรกจิ จึง
จําเปนตองเรงพฒันาขีดความสามารถในการสรางผลกําไรและตองปรับกลยุทธใหทันตอการ
เปลี่ยนแปลงของโลก                      
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การพฒันาศักยภาพของพนกังานจึงถือเปนยุทธศาสตรหลัก ท่ีจะนําพาองคกรสู
เปาหมายที่วางไวได การท่ีจะทําใหพนักงานในองคกรมีประสิทธิภาพในการทํางานใหประสบ
ความสําเรจ็นัน้ตองสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหเกิดขึ้นในองคกร จะเห็นไดวาพนักงาน
ตางก็มีความตองการแตกตางกันไปแลวแตบุคคลทั้งทางดานตางๆ เชนดานสวัสดิการ เงินเดือน 
ความกาวหนาในตําแหนงหนาที่การงาน รวมไปถึงความมั่นคงตาง ๆ ในชวีิตฯลฯ และถาพนักงาน
ไดรับการตอบสนองตามความตองการแลวจะรูสึกมขีวญัและกําลังใจในการปฏิบัตงิานกอใหเกิด
ความจงรักภักดีตอองคกรนําไปสูการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพเพือ่การพัฒนาศักยภาพที่ม่ันคงมี
เสถียรภาพขององคกรตอไป การพฒันาศักยภาพขององคกรเปนหน่ึงในยุทธศาสตร   ดานการ
บริหารจัดการที่จะตองเรงดําเนินการใหเปนรูปธรรมอยางเร็วท่ีสุด  เพือ่ชวยใหองคกรมทิีศทางที่
ชัดเจนในการพฒันาพัฒนาพนักงานและสรางโอกาสใหคนดีมีความสามารถปฏิบตัิหนาที่ตามความ
เหมาะสม เปนไปอยางมีระบบ มีมาตรฐานและความโปรงใสใหสอดคลองกับวิสยัทัศนและ
วัตถุประสงคหลักขององคกร 

 
ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น ท่ีมีตอการปฏิบัติงาน จึง

เปนขอมูลท่ีมีความสําคัญมากที่จะทําใหมีการพัฒนาศกัยภาพขององคกร ซ่ึงประกอบดวย
องคประกอบหลายประการดวยกัน ไดแก ดานบุคลากร กระบวนการทํางาน  และเทคโนโลยี โดย
องคประกอบดานบุคลากร ถอืเปนสิ่งสําคัญที่สุดตอการพฒันาศักยภาพขององคกรเพื่อสนองความ
พึงพอใจของลูกคา เน่ืองจากบุคลากรเปนผูกําหนดกระบวนการทํางานและเปนผูคิดคนเทคโนโลยี
และบริการใหมๆ ดังนั้นถึงแมจะมีกระบวนการทํางานที่ดี มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยแลว ยังจําเปนตอง
อาศัยบุคลากรที่มีศักยภาพที่มีศักยภาพพรอมดวยความรู ความชํานาญและพฤติกรรมทีเ่หมาะสม
มาปฏิบัติโดยรับรูถึงแนวคิด ขวัญกําลังใจและสภาพความเปนอยูของพนักงานเพือ่ทีจ่ะแกปญหา
ตาง ๆ     ในการทํางานไดอยางถกูตองเหมาะสมเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธผิลในการ
ปฏิบัติงาน เพือ่ใหพนักงานสามารถปรับตวัใหทันตอการแขงขันในโลกธุรกิจ ทนัตอความตองการ
ของลูกคาเพราะพนักงานทกุคนเปนทรพัยากรมนุษยทีมี่ความสําคัญอยางมากตออนาคตขององคกร 
โดยการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานใหดียิ่งขึ้น โดยตระหนักวา แรงผลักดันอันยิ่งใหญให
บริษัท การบนิไทย เปนสายการบินชั้นนําของโลกทีมี่บริการดีเลิศดวยวิถไีทยน้ัน เกิดจากพลังของ
พนักงานทุกคนและทุกยางกาวจะเปยมไปดวยศักยภาพควบคูกับคุณธรรมและจริยธรรม เพือ่พฒันา
กระบวนการทํางาน ,สินคาและบริการใหมๆ รวมทั้งเทคโนโลยีใหดียิ่งขึ้นตอไป โดยตองไมลืมสํานึก
หนาที่และความตั้งใจปฏิบตัิงาน เพือ่มุงสูความเปนเลิศทางดานงานบริการธุรกจิการบิน พฒันาสู
การเปนสายการบินอันดับหนึ่งของโลกและมุงสูความเปนหนึ่งในใจของผูโดยสารตลอดไป 
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ความมุงหมายในการวิจยั 
ในการวจิัยคร้ังนี้ ผูวจิัยไดตัง้ความมุงหมายดังน้ี 

            1.  เพือ่ศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น ท่ีมีตอการปฏบัิติงาน ใน
ดานชื่อเสียงขององคกร ดานลักษณะงานที่ทํา ดานเงินเดือนและสวัสดิการ ดานความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงาน  ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน  
                    2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น ที่มีตอการ
ปฏิบัติงาน  โดยจําแนกตามตัวแปรเพศ อาย ุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา ระยะเวลาทีทํ่างาน   
ชวงเวลาทีทํ่างานและหนวยปฏิบัติงาน  
 
ความสาํคัญของการวจิัย  

ผลของการศกึษาคนควาน้ีจะเปนสารสนเทศทีเ่ปนประโยชนตอบริษทั การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) เพือ่เพิ่มศกัยภาพความสามารถในการทํางานของพนักงานใหดียิ่งขึ้นไป 
 
ขอบเขตของการวจิัย 

ประชากรและกลุมตวัอยางท่ีใชในการวิจัย 
                ประชากรที่ใชในการศกึษาคนควาครั้งนี้ คอื พนกังานตอนรับภาคพื้น บรษิทั การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน)  จํานวน 1,679 คน (Thaisphere. 15ก.พ.2548) 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาคร้ังนี้ คอืพนักงานตอนรบัภาคพื้น บริษัท การ
บินไทย จํากดั (มหาชน) โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้น (Stratified  Random  Sampling) ไดกลุมตวัอยาง
จํานวน 400 คน 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 

1.  ตวัแปรอสิระ แบงเปนดังนี้ 
1.1  เพศ 
       1.1.1  เพศชาย 
       1.1.2  เพศหญิง  
1.2  อาย ุ 

           1.2.1  นอยกวา40  ป 
           1.2.2  40 ปขึ้นไป 
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1.3  ตําแหนงงาน  
                     1.3.1  ระดับควบคุมงาน 
                     1.3.2  ระดับสั่งงาน 
                      1.3.3  ระดับปฏิบัติงาน  
               1.4  ระดับการศึกษา 
                      1.4.1  ปรญิญาตร ี
                      1.4.2  สูงกวาปรญิญาตร ี
               1.5  ระยะเวลาที่ทํางาน   
                      1.5.1   นอยกวา15 ป 
                      1.5.2   15 ปขึ้นไป 
    1.6  ชวงเวลาการทํางาน 
                     1.6.1  ช่ัวโมงการทํางานในสํานักงาน  
                     1.6.2  ช่ัวโมงการทํางานเปนผลัด  

1.7  หนวยงานที่สังกัด 
                     1.7.1  กองปฏิบัติการการบรรทุก     
                     1.7.2  กองบริการลกูคา  

       1.7.3  กองการบริการพิเศษ  
                     1.7.4  กองบริการสัมภาระ  
 

2.  ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานใน 5 ดาน ดงันี้ 
        2.1  ดานชือ่เสียงขององคกร 
                   2.2  ดานลกัษณะงานที่ทํา 
                   2.3  ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 
                   2.4  ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 
                   2.5  ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยัในการทํางาน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1.  พนักงานตอนรับภาคพืน้   หมายถงึ   พนักงานผูใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกแก
ผูโดยสารในการใชบริการเดนิทางกับสายการบิน ของบรษิัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) 
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2.  ความพึงพอใจตอการปฏบิัติงาน หมายถึง ความรูสึกพอใจในงานทีทํ่าและความเต็มใจที่จะ
ปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย ซึ่งแบงเปนดานทั้ง 5 ดาน คือ 

    2.1 ดานชือ่เสียงขององคกร หมายถงึ ความรูสึกรกั ภูมิใจ ม่ันคง  ปลอดภัยในความ
ม่ันคงของบรษิัทฯ ในช่ือเสียงขององคกรและไววางใจในการดําเนนิงานบริหารงานของฝายบริหาร
ของบรษิัทฯ  

    2.2  ดานลักษณะงานที่ทํา หมายถึง ความรูสึกพอใจกับงานที่ทํา ตรงกับความรู
ความสามารถและความถนดัก็จะทําใหเกดิความพึงพอใจทีจ่ะทํางานนั้น ๆ  ปริมาณงานที่ทําไดรับ
มอบหมาย เครื่องมือเครือ่งใช  อุปกรณทีช่วยในการทํางานใหไดรับความสะดวกสบายในการทํางาน
, รวมถึงความนาสนใจในลกัษณะงานทีทํ่า ความมั่นคง ความกาวหนาในตําแหนงหนาที่การงาน 
การฝกอบรม การพฒันาบุคลากร และการประเมินผลการปฏิบัติงานของหัวหนางาน 

   2.3 ดานเงินเดือนและสวัสดิการ หมายถึง ความรูสึกพอใจกับคาตอบแทนทีไ่ดรับจาก
บริษัทฯ ไดแก เงินเดือน  คาครองชพี สวสัดิการตาง ๆ เชน  คารักษาพยาบาล  คาศึกษาบุตร 
บําเหน็จ บํานาญ และสิทธพิิเศษตาง ๆ เชน บัตรโดยสาร สวนลดในการพัสดุภณัฑทางอากาศ  

   2.4 ดานความสัมพันธกบัผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงาน หมายถึง ความรวมมือในการ
ทํางานระหวางในหนวยงาน เชน เพื่อนรวมงาน หัวหนางานและระหวางแตละหนวยงาน รวมถึง
ระบบการการนิเทศงาน  สือ่สารภายในและภายนอกองคกร การแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะตอ
งานท่ีทํา การไดรับทราบขอมูล ขาวสารขององคกรทีถู่กตอง รวดเร็วอยางทั่วถึง   

    2.5 ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกพอใจใน
สถานที่ทํางานและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  เชน ที่จอดรถ รานคา รานอาหาร หองน้ํา สถานที่
พักผอนสําหรบัพนักงาน ความมั่นคงของอาคารสถานที่ทํางาน และส่ิงแวดลอม ชั่วโมงการทาํงาน 
อุณหภูมิอากาศ  เสยีงรบกวน แสงสวาง บรรยากาศรอบตวั  
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

      ตัวแปรอิสระ 
1. เพศ 
2. อาย ุ  
3. ตําแหนงงาน 
4. ระดับการศกึษา 
5. ระยะเวลาการทํางาน   
6. ชวงเวลาการทํางาน    
7. หนวยงานที่สังกัด       
 
 

 
 
 
 
 

                              ตัวแปรตาม   
ความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น 
1.  ดานชือ่เสยีงขององคกร 
2.  ดานลักษณะงานที่ทํา  
3.  ดานเงินเดอืนและสวัสดกิาร  
4.   ดานความสัมพันธกบัผูบังคับบญัชาและ 
      เพื่อนรวมงาน 
5.  ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัย 
      ในการทาํงาน                                     

                                                                                                                                                   
สมมติฐานการวิจัย 

1.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีเพศตางกัน มีความพงึพอใจตอการปฏิบัติงานโดยรวมและ
รายดานตางกัน  

2.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีอายุตางกัน มีความพงึพอใจตอการปฏิบัติงานโดยรวมและ
รายดานตางกัน  

3.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏบัิติงาน
โดยรวมและรายดานตางกัน 

4.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน
โดยรวมและรายดานตางกัน  

5.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานโดยรวมและรายดานตางกัน  

6.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีชวงเวลาการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานโดยรวมและรายดานตางกัน  

7.  พนักงานตอนรับภาคพืน้ที่มีหนวยงานที่สังกัดตางกัน มีความพงึพอใจตอการปฏิบัติงาน
โดยรวมและรายดานตางกัน  
 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วของกับการศกึษาคนควาครั้งน้ี   ผูศึกษาคนควาได
นําเสนอเรียงตามลําดับขั้นตอนดังน้ี   

1. เอกสารที่เกี่ยวของกับประวตั ิบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) 
          1.1  ประวตัิ ความเปนมาของบริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

                 -วิสัยทัศน ภารกิจ นโยบาย จรรยาบรรณ ของบรษิัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
                       -โครงสราง อํานาจหนาที่ และวธิดํีาเนินงานของบริษัท การบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) 
                      1.2  จุดมุงหมาย ฝายบริการลูกคาภาคพืน้ 

                -วิสัยทศัน ภารกิจ คุณคา นโยบายคุณภาพของฝายบริการลูกคาภาคพื้น  
                -โครงสรางของฝายบริการลกูคาภาคพื้น 

2.  ความหมาย แนวคิดและทฤษฎท่ีีเก่ียวของกับความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏบัิติงาน 
3.  งานวจิัยท่ีเก่ียวของ 

 
เอกสารที่เกีย่วของกับบริษัท การบนิไทย จํากัด (มหาชน) 

ประวตั ิบริษทั การบนิไทย จาํกัด (มหาชน) 
             บริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกจิในสังกัดกระทรวงคมนาคม 
ดําเนินกิจการดานการบินพาณิชยในประเทศและระหวางประเทศในฐานะสายการบนิแหงชาติ  
โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนรัฐวสิาหกิจของประเทศที่ดําเนนิกิจการแขงขันกับตางประเทศในธุรกิจสาย
การบินโลกและเปนรัฐวิสาหกิจท่ีสามารถทํากําไรตอเนื่องกันเร่ือยมาทั้งยังไดรับยกยองในดานตางๆ
ใหอยูในระดับสายการบินชัน้นําของโลกเสมอมา 
            การบินไทยกอต้ังขึ้นในปพุทธศักราช 2503 โดยบริษทัเดินอากาศไทย จํากัด กับสาย
การบินสแกนดิเนเวียนแอรไลน ซิสเต็ม (เอส เอ เอส) ไดรวมลงทุนกิจการดวยทุนเพยีง 2ลานบาท 
โดยเดินอากาศไทย ถอืหุนรอยละ 70 และ เอส เอ เอส ถอืหุนรอยละ 30 ซึ่งในเวลาตอมาไดมีการ
เพิ่มทุนอยางเปนขั้นตอนตลอดมา จนถึงปพทุธศักราช 2520 เดินอากาศไทยไดซื้อหุนทั้งหมดคืน
จาก เอส เอ เอส ตามมตคิณะรัฐมนตรีและโอนหุนที่ซือ้มานี้ใหกระทรวงการคลัง ดังนั้น การบนิไทย
จึงเปนสายการบินของคนไทยอยางแทจริง และมีเดินอากาศไทยกับกระทรวงการคลังเปนผูรวมถอื
หุน ตอมาในวันท่ี 1 เมษายน 2531 เดินอากาศไทยและการบินไทยไดรวมกจิการเขาดวยกนั โดย
มติคณะรัฐมนตร ี เปนผลใหเงินทุนของการบินไทยเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว จาก 1,400 ลานบาท เปน 
2,230ลานบาท และเม่ือ 25 มิถุนายน 2534  
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มีการเปลี่ยนแปลงนโยบายการดําเนินธุรกิจที่สําคัญเกดิขึ้น โดยคณะรัฐมนตรีมีมติให
ดําเนินการดังน้ี 

       1. นําบริษัทฯ เขาจดทะเบยีนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
       2. เพิ่มทุนจดทะเบยีนอีกจํานวน  3,000 ลานบาท โดยนําหุนเพิ่มทนุสวนแรกจํานวน 

100 ลานหุน ในราคาตามมลูคาหุนทีต่ราไวหุนละ 10 บาท ออกจัดสรรกอน 
       3. ใหจดัสรรหุนสามัญเพิ่มทุน  จาํนวน 5ลานหุน ขายใหพนักงานของบรษิัทฯในราคา

ตามมูลคาหุนที่ตราไวหุนละ 10บาท 
       4. จัดสรรหุนสามัญเพิ่มทุนสวนท่ีเหลืออีกจํานวน 95ลานหุน เสนอขายประชาชน

ท่ัวไป 
       5. แปลงกําไรสะสมเปนทุน คิดเปนเงินรวม 10.770ลานบาท ทั้งน้ีมีจุดประสงคหลัก 

เพื่อเปนการระดมทุนจากภาคเอกชนอันจะทําใหการบนิไทยมีศักยภาพในการแขงขันดานการบนิ
พาณิชย รวมท้ังเปนการใหประชาชน และพนักงานไดมีสวนรวมเปนเจาของสายการบินแหงชาติ
ดวย 

เม่ือวันท่ี 19 กรกฎาคม 2534 ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยไดรับหุนสามัญของ
บริษัท การบนิไทย เปนหลักทรพัยจดทะเบียน ท้ังนีจ้ากการแปลงกาํไรสะสมเปนทุน และเพิ่มทุนจด
ทะเบยีนตามมติคณะรฐัมนตรีดังกลาว จะทําใหทุนจดทะเบียนของบริษัทฯ เพิม่จาก2,230ลานบาท 
เปน 16,000ลานบาท จึงนับเปนบริษทั ท่ีมีทุนจดทะเบียนสูงที่สดุในตลาดหลกัทรัพยแหงประเทศ
ไทย 
             ในป พ.ศ. 2534 บริษัทฯไดนําหุนเพิ่มทุนออกจําหนายแกประชาชนทั่วไป และ
พนักงานจํานวน 100 ลานหุน มูลคา 1,000 ลานบาท สวนอีก 200 ลานหุน มูลคา 2,000 ลานบาท
นั้น จะนําออกจําหนายเมือ่คณะกรรมการบริษทัฯ พจิารณาเห็นสมควรตอไป ดังนั้นปจจุบนับรษิัทฯ 
จึงมีทุนจดทะเบียนที่ชําระแลวเปนจํานวนเงินทั้งสิ้น 14,000 ลานบาท 
 

วิสัยทศันของ บริษทั การบนิไทย จํากดั (มหาชน) 
       เปนสายการบินชั้นนําของโลก มีบรกิารที่ดีเลิศดวยวิถีไทย 

 

ภารกิจของ บรษิทั การบนิไทย จาํกัด (มหาชน) 
       1.ใหบรกิารขนสงทางอากาศอยางครบวงจร ท้ังภายในประเทศและระหวางประเทศ 

โดยใสใจในเรือ่งความปลอดภัย ความสะดวกสบาย และการบริการที่มีคุณภาพ เพือ่สรางความ
เชื่อม่ันและความพึงพอใจตอลูกคา 

       2.มีการบริหารธุรกจิอยางมีประสิทธภิาพและโปรงใสดวยความซื่อสตัยสจุริตตาม
แนวทางปฏบิตัิท่ีเปนสากล และมีผลประกอบการที่นาพอใจ เพื่อสรางประโยชนสงูสุดใหแกผูถอืหุน 
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        3.สรางสิ่งแวดลอมในการทํางานและใหผลตอบแทนที่เหมาะสม เพื่อจงใจใหพนักงาน
เรียนรูและทํางานอยางเต็มศักยภาพ และภูมิใจท่ีเปนสวนรวมในความสําเร็จของบริษทัฯ 

       4.มีความรับผิดชอบตอประเทศชาต ิในฐานะเปนสายการบินแหงชาต ิ
 

นโยบายของ บริษัท การบนิไทย จํากดั (มหาชน) 
             ดําเนินงานในฐานะที่เปนสายการบนิแหงชาติเปนตัวแทนของประเทศไทย ในการ
ดํารงรักษาและเพิ่มพูนสิทธดิานการบิน รวมสงเสริมและพฒันาอตุสาหกรรมการทองเที่ยว แสวงหา
และเพิ่มพูนรายไดทั้งในรูปเงินบาทและเงินตราตางประเทศ นอกจากนั้นยงัดําเนินการสงเสริม
พฒันาทรพัยากรบุคคลของบริษัทฯ ใหมีทักษะและวิชาชพีท่ีเปนมาตรฐานสากล รวมถึงสงเสริม
พฒันาเทคโนโลยีทุกสาขาที่เกี่ยวของในการบินพาณิชยของโลก ท้ังนีบ้ริษทัฯ ยังมุงเผยแพร
วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีและเอกลักษณของประเทศไทยสูสายตาชาวโลกอยางตอเน่ือง 
 

จรรยาบรรณของ บรษิัท การบนิไทย จํากัด (มหาชน) 
           ดําเนินงานหรือประกอบธุรกจิบนพืน้ฐานของความเปนธรรมและจริยธรรมตลอดจน
ปกปองรักษาผลประโยชนอันชอบธรรมของบริษทัฯ และตระหนักในคุณคาของพนักงาน โดยยึด
หลักวาพนักงานทุกคนเปนทรัพยากรที่สาํคัญและเปนตัวแทนของบริษัทฯ พนักงานทุกคนจึงมีสวน
รวมและสนับสนุนความสําเร็จของบรษิัทฯ เพื่อบรรลจุุดประสงคดังกลาว บริษทัฯไดกําหนดขอพึง
ปฏิบตัิตางๆเพือ่เปนหลักในการปฏิบติังานของพนักงานทุกระดับ รวมทั้งกําหนดจริยธรรมในการ
ดําเนินการดําเนินธุรกจิโดยทั่วไป ดังน้ี 

     1.ปฏบัิตติอลูกคาและผูเกี่ยวของทางธุรกิจดวยความเปนธรรม ซื่อสตัย สจุริต และรักษา
ผลประโยชนของลูกคาทุกคน 

     2.ไมฝกใฝทางการเมืองโดยวางตวัเปนกลางเพือ่สรางผลประโยชนใหสังคมและ
ประเทศชาต ิ

     3.ดําเนินธุรกิจบนพื้นฐานของการแขงขันที่เปนธรรม 
     4.สนบัสนุนการใชทรพัยากรภายในประเทศอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงการ

อนุรักษทรพัยากรธรรมชาตแิละส่ิงแวดลอม 
 
โครงสราง อํานาจหนาท่ีและวิธีการดาํเนนิงาน 

1.สํานักงานกรรมการผูอํานวยการใหญ (Office of the President )  มีกรรมการ
ผูอํานวยการใหญ เปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาทีรั่บผิดชอบการบริหารงานทัง้ปวง ของบรษิัทฯ
ใหบรรลตุามวตัถุประสงคของบริษัทฯหรอืตามนโยบายมติที่ประชุมคณะกรรมการบริษทัฯ ตลอดจน
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บังคับบัญชาฝายบริหารและพนักงานทั้งปวงของบรษิัทฯ ท้ังนี้ภายในขอบเขตอํานาจหนาที่ที่กําหนด
ในขอบังคบัของบรษิัทฯ หรือตามที่คณะกรรมการบริษัทฯกําหนด 

2.ฝายการพาณิชย (Commercial Department ) มีรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝาย
การพาณิชยเปนผูบังคบับญัชา มีอํานาจหนาที่ในการกําหนดนโยบาย ควบคุม ดูแล อํานวยการ 
รับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบัิติการทั้งปวง เกี่ยวกับการวิเคราะห วิจยัการตลาด การ
กําหนดและพฒันากลยุทธดานการตลาด พฒันาระบบสํารองที่นั่ง ระบบการควบคุม ระวางที่นั่ง 
กําหนดมาตรฐาน และคุณภาพของการใหบริการทางดานขนสงผูโดยสาร สินคาและไปรษณยีภัณฑ
ใหเหมาะสมกับกลุมการคาและเปาหมายการขยายหรือเปดเสนทางบนิใหม วธิีการขายแนวใหม 
การกําหนด เสนทาง วัน เวลา และจํานวนเทีย่วบิน ควบคุมดูแลและบริหารใหเกิดผลผลติที่
เหมาะสมกับธุรกิจการบิน กําหนดเปาหมายและบริหารรายไดรวมทั้งบริหารระดับราคาใหเปนไป
ตามเปาหมายทั้งทางดานผูโดยสาร สินคาและไปรษณยีภัณฑ กําหนดพื้นท่ีความรับผิดชอบในการ
ขาย รวมทั้งศึกษาสภาพความเคลื่อนไหวแนวโนมของตลาดโลก กําหนดยุทธวธิีดานการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ที่เหมาะสมเพือ่บรรลวุตัถุประสงคตามเปาหมายและนโยบายของบรษิัท ควบคุม 
ดูแล การปฏบัิติงานของหนวยงานในบังคับบัญชา ตลอดจนปฏบิัติหนาที่อื่น ตามที่ผูบังคับบัญชา
มอบหมาย โดยรายงานตรงตอกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายการพาณิชยมีหนวยงานในความ
รับผิดชอบประกอบดวย 

2.1 ฝายการวางแผนการตลาด (Marketing Planning Department) มีผูอํานวยการใหญ
ฝายวางแผนการตลาดเปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในการบริหารและปฏบิัติการทั้ง
ปวงเกี่ยวกับการวิเคราะห วางแผนกลยุทธและแผนการตลาดทั้งในระยะสั้นและในระยะยาว รวมทั้ง
ติดตามและประเมินผลการดําเนินงานตามแผนโดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญ
ฝายการพาณิชย 

        2.2 ฝายพฒันาและสนับสนุนการตลาด (Marketing Development and Support 
Department)มีผูอํานวยการใหญฝายพัฒนาและสนบัสนนุการตลาดเปนผูบังคับบัญชามีอํานาจหนาที่
ความรับผิดชอบในการบริหารงานและปฏิบัติการทั้งปวงเกี่ยวกับการพฒันาสงเสรมิและสนับสนนุ
การตลาด เพือ่ใหสามารถแขงขันไดในธุรกิจการบิน โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการ
ใหญฝายการพาณิชย 

       2.3ฝายขาย (Sales and Distribution Department) มีผูอํานวยการใหญฝายขายเปน
ผูบังคับบัญชามีอํานาจหนาที่ความรบัผิดชอบในการบรหิารและปฏบิตัิการทั้งปวงในการควบคุมดูแล 
การดําเนินการขายดานการขนสงผูโดยสารทั้งในประเทศและตางประเทศใหเปนไปตามนโยบายและ
บรรลุเปาหมายตามที่บริษทัฯกําหนด โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝาย
พาณิชย 
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2.4 ฝายการพาณิชยสินคาและไปรษณยีภัณฑ (Cargo and Mail Commercial 
Department) มีผูอํานวยการใหญฝายการพาณิชยสนิคาและไปรษณียภัณฑเปนผูบังคับบัญชา มี
อํานาจหนาทีค่วามรับผิดชอบในการบรหิารงานและปฏิบัติการทั้งปวงในการควบคุมดูแลการ
ดําเนินการทั้งหมดของกิจการขนสงสินคาทางอากาศ ท้ังภายในและตางประเทศ ท้ังในดานการขาย
และการตลาดและใหบริการกิจการคลังสนิคา ใหเปนไปตามนโยบายและบรรลุเปาหมายตามที่
บริษัทฯกําหนด โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝายการพาณิชย 

3.ฝายบริการลูกคา (Customer Services Department )  มีรองกรรมการผูอํานวยการ
ใหญฝายบริการลูกคาเปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ในการกําหนดนโยบาย ควบคมุดูแล 
อํานวยการรับผิดชอบในการบริหารและปฏิบัติการทั้งปวงที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของ
บริษัทฯทั้งดานการบริการภาคพื้นและการใหบริการบนเครื่องบิน การใหบริการดาน Load 
controllers การบริการลานจอดและการบริการอุปกรณสนับสนุนภาคพื้นตลอดจนการบริหารงานการ
ซอมบํารุงอุปกรณและยานพาหนะที่ใชบริการในลานจอดทั้งหมด รวมทั้งรับผิดชอบในการดําเนิน
กิจการทั้งปวงอันเกี่ยวกับรถลากเครื่องบิน (Tractor) ที่เปนของบริษัทฯใหเปนไปตามวตัถปุระสงค 
เปาหมายและนโยบายของบริษทัฯ ประสานกับฝายการพาณิชย ฝายปฏิบัติการและฝายชางในการ
กําหนดมาตรฐาน การใหบริการแกผูโดยสารบนเครือ่งบิน และการใหบริการภาคพื้นตอสายการบิน
ของบริษทัฯและสายการบินลกคา ดําเนินการในดานการซื้อหรือขายบริการดานภาคพื้น ท้ังใน
ประเทศและตางประเทศภาระหนาที่ดังกลาวใหรวมถึง การบริหารใหมีการบริการที่มาตรฐานสงแก
ผูโดยสาร การสรางความสมัพันธและความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ ณ ทาอากาศยานทุกแหง ที่
บริษัทฯดําเนนิกิจการและบนอากาศยานของบริษทัฯ ดําเนินงานเปนศูนยกลาง ในการติดตอของ
ลูกคาทางโทรศพัท รวมท้ังรับฟงปญหาการใชบริการของบริษทัฯหรือการบรกิารดานระบบอื่นๆ 
ตลอดจนปฏิบตัิหนาทีอ่ื่นตามที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย โดยรายงานตรงตอกรรมการผูอํานวยการ
ใหญฝายการบริการลูกคามีหนวยงานในความรับผิดชอบประกอบดวย 

3.1 ฝายบริการภาคพื้น (Ground Customer Services Department ) มีผูอํานวยการ
ใหญเปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิตัิการทั้งปวง
เกี่ยวกบัการใหบริการลูกคาทางดานภาคพื้น โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝาย
การบริการ ลกูคา 

          3.2 ฝายบริการบนเครื่องบิน ( In-flight Customer services Department) มี
ผูอํานวยการใหญเปนผูบังคบับัญชา มีอาํนาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและ
ปฏิบตัิการท้ังปวงเกี่ยวกับ การบริการผูโดยสารบนเครือ่งบนิท้ังเสนทางภายในประเทศและ
ตางประเทศ โดยรายงานตรงตอกรรมการผูอํานวยการใหญฝายบริการลกคา 
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4.ฝายปฏิบตักิาร (Operations Department)  มีรองกรรมการผูอํานวยใหญฝาย
ปฏิบตัิการเปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ในการกําหนดนโยบายควบคุม ดูแล อํานวยการ 
รับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบัิติการทั้งปวงเก่ียวกับการปฏิบตัิการบินภายในประเทศและ
การบินระหวางประเทศ การจัดเตรียม จัดหาและการฝกอบรมนักบินใหมีจํานวนเพยีงพอได
มาตรฐานตรงตามวตัถุประสงคเปาหมายและนโยบายของบรษิัทฯ ภาระหนาที่ดังกลาวใหรวมถงึการ
จัดทําแผนการปรับเปลี่ยนเครื่องบิน การกําหนดมาตรฐานการบนิและความปลอดภัย ในการ
ปฏิบตัิการการบิน ดําเนินการสรรหาคัดเลือกและการฝกอบรมบุคลากรการบิน (Flight crew ) 
ควบคุมดูแลการปฏิบตัิงานของบคุลากรการบิน ( Flight crews) ใหการปฏิบัติหนาที่เปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ดําเนินการจดัตารางการบนิของลูกเรือ ( Schedule cockpit crew and Cabin Crew) 
ประสานงานกบัฝายการบินพาณิชยและฝายบริการลูกคา เพื่อใหการฝกอบรมลูกเรือเปนไปตาม
มาตรฐานการใหบริการผูโดยสารบนเครื่องบิน กําหนดมาตรฐานการฝกอบรมนักบนิ รวมทั้งการฝก 
( Flight Simulators) พนักงานประจําบนเครื่องบินทั้งภายในและภายนอกประเทศ ใหมีประสิทธภิาพ
และไดมาตรฐานสูง บริหารการจัดซื้อการจัดหาเชือ้เพลงิสําหรับเครือ่งบิน ตลอดจนปฏิบัติหนาที่อื่น 
ตามที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย โดยรายงานตรงตอกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายปฏิบัตกิารมี
หนวยงานในความรับผิดชอบประกอบดวย 

4.1 ฝายปฏบัิติการบิน (Flight Operations Department)  ท้ังภายในประเทศและ
ระหวางประเทศของบรษิัทฯ โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝายปฏิบตัิการ 

         4.2 ฝายพฒันาบคุลากรการบิน (Aviation Personnel development Department) มี
ผูอํานวยการใหญเปนผูบังคบับัญชา มีอาํนาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและ
ปฏิบตัิการท้ังปวงเกี่ยวกับการฝกอบรมและพฒันาบุคลากรการบิน (Flight crews) ทั้งในประเทศและ
ตางประเทศ โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝายปฏิบัติการ 

5.ฝายชาง (Technical Department) มีรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝายชางเปน
ผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ในการกําหนดนโยบาย ควบคุม ดูแล อํานวยการ รับผิดชอบในการ
บริหารงานและปฏิบตัิการท้ังปวง เกี่ยวกับฝายชางทั้งหมดของบริษทัฯ ใหเปนไปตามวตัถปุระสงค 
เปาหมายและนโยบายของบริษทัฯ ภาระหนาที่ดังกลาวใหรวมถึงการวางแผนและควบคุมการ
ดําเนินการขยายขีดความสามารถของฝายชางและสํานักงานโครงการศูนยซอมอากาศยานแหงท่ี2 
(Office of Second Aircraft Maintenance Center) ควบคุมดูแลใหเครื่องบินเปนไปตามขอกําหนด( 
Specification ) ของบริษทัฯ และใหเปนไปตาม Requirement ของ Authorities  ตางๆที่เกี่ยวของ 
ตรวจรับและสงมอบเคร่ืองบนิ เครือ่งยนตและอุปกรณเครื่องบินในนามของบรษิัทฯ ดําเนินการใหมี
การตรวจสอบ ควบคุมคุณภาพงานการซอมบํารุงทุกประเภท ใหมีประสิทธิภาพสงูสุด ดําเนินการให
มีการทําและเก็บเอกสารการชางทุกชนิด ศึกษาและบริการดานการซอมบํารุงเครื่องบิน การซอม
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ใหญเคร่ืองบนิ การพัฒนาอากาศยาน รวมทั้งการซื้อบริการ และการบริการตนเอง และ/หรือขาย
บริการ บรหิารงานการชางและงานคลงัพัสดุการบิน ดําเนินการฝกอบรมและพฒันาบุคลากรการ
ซอมบํารุงอากาศยาน การประสานงานกับหนวยงาน องคการ สมาคมฯลฯ ท่ีเกี่ยวของตลอดจน
ปฏิบตัิหนาทีอ่ื่นตามที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย โดยรายงานตรงตอกรรมการผูอาํนวยการใหญฝาย
ชาง มีหนวยงานในความรบัผิดชอบประกอบดวย 

           5.1 ฝายซอมบํารงุอากาศยาน ( Line& Light Maintenance Department) มี
ผูอํานวยการใหญเปนผูบังคบับัญชา มีอาํนาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและ
ปฏิบตัิการท้ังปวงเกี่ยวกับกิจการซอมบํารุงระดับลานจอดของเครื่องบิน เครือ่งยนตและอปุกรณ
ประจําเคร่ืองบิน เพื่อใหสามารถนําเคร่ืองบินออกไปทาํการบินประกอบการของบรษิัทฯและลกคาได
ในเวลาที่กําหนดและไดตามมาตรฐานทีว่างไว โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญ
ฝายชาง 

        5.2 ฝายซอมบํารุงขนาดใหญ ( Heavy Maintenance Department) มีผูอํานวยการใหญ
เปนผูบังคบับญัชามีอํานาจหนาที่ความรบัผิดชอบในการบริหารงานและปฏบัิติการทั้งปวง เกีย่วกับ
กิจการซอมสรางบํารุงขนาดใหญเครื่องบิน เครือ่งยนต เครือ่งวดั และอุปกรณประจําเครือ่งบินให
สามารถนําเครื่องบินออกไปทําการบินประกอบการในกิจการของบรษิัทฯและลกคาไดในเวลาและ
มาตรฐานที่กาํหนดโดยใหบริษทัไดรับประโยชนสงสุด โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการ
ใหญฝายชาง 

6.ฝายการเงินและสารสนเทศ ( Finance and Information Department) มีรองกรรมการ
ผูอํานวยการใหญฝายการเงนิและสารสนเทศเปนผูบังคบับัญชา มีอํานาจหนาที่ในการนโยบาย
ควบคุม ดูแล อํานวยการ รบัผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิัตกิารท้ังปวงเกีย่วกับ การเงินการ
บัญช ี     ครัวการบิน ภตัตาคารและกจิการเดินรถรบั-สง ศึกษาพจิารณาใหขอเสนอแนะ วธิีการ
จัดตั้งการรวมทุนกับนติิบุคคลอืน่ๆ ซ่ึงรวมถึงการรวมทุนในองคการที่แยกกจิการไปจากบริษัทฯ 
ตลอดจนการบริหารกิจการดานการรวบรวมขอมูลและใหบริการดวยระบบขอมูลสารสนเทศ 
(Information and Technology System) การนําระบบคอมพวิเตอรและส่ือสารขอมูลเขามาใชใน
บริษัทฯ  รวมถึงการสรางสถาปตยกรรมระบบงานคอมพิวเตอรและพัฒนาระบบงานเทคโนโลยี
สารสนเทศของบริษัทฯใหเปนไปตามวัตถปุระสงค เปาหมายและนโยบายของบรษิัทฯ ภาระหนาที่
ดังกลาวใหรวมถึง ระบบการเงิน การบัญชี เงินทุน การจัดหาแหลงเงินทุน การบรหิารการลงทุนทาง
เศรษฐกจิ การบริหารความเสี่ยง ( Manage Risk) การประกันภัย การประกันวสัดุอุปกรณจากการ
จัดซื้อของบรษิัทฯ บริหารงานดานกฎหมาย การทํานติกิรรม สัญญาและระบบขอมูลขาวสารการเงิน 
การบัญช ี ตลอดจนควบคุมการบริหารงานคลงัเอกสารกลาง โดยรายงานตรงตอกรรมการ
ผูอํานวยการใหญ ฝายการเงินและสารสนเทศมีหนวยงานในความรบัผิดชอบประกอบดวย 
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6.1 ฝายการเงิน ( Corporate Finance Department) มีผูอาํนวยการใหญเปน
ผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ความรบัผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิัติการทั้งปวงเก่ียวกบัการ
กลั่นกรองและพจิารณาเสนอแนวทางการดําเนินงานเร่ืองตางๆ การบริหารงานดานเศรษฐกจิและ
การเงิน ตลอดจนควบคุมสัญญาตางๆที่มีขอผูกพนัทางการเงินของบริษทัฯ ใหเปนไปตาม
วัตถุประสงค เปาหมายและนโยบายของบริษทัฯ โดยรายงายตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญ
ฝายการเงินและสารสนเทศ 

       6.2 ฝายการบัญช ี ( Comptroller Department) Department)  มีผูอํานวยการใหญเปน
ผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ความรบัผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิัติการทั้งปวงเก่ียวกบัการ
บริหารงานดานบัญชีรายได งานบัญชท่ัีวไป งานบัญชสีาขาตางประเทศ ภาษอีากร งานควบคุมการ
รับจายเงิน และวิเคราะหตนทุนตลอดจนพฒันาระบบเงิน ระบบบัญชีใหเปนไปตามวตัถปุระสงค 
เปาหมายและนโยบายของบริษทัฯ โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝายการเงิน
และสารสนเทศ 

      6.3 ฝายบริหารกิจการรวมทุน ( Subsidiaries and investments Department) มี
ผูอํานวยการใหญเปนผูบังคบับัญชา มีอํานาจหนาทีค่วามรับผิดชอบในการบรหิารงานกิจการครัว
การบิน ภตัตาคารการบิน กิจการการเดนิรถรับสงผูโดยสาร ดูแลรักษาผลประโยชนของบรษิัทฯ ใน
กิจการโรงแรมและครวัการบินและปฏิบตังิานทั้งปวงเกีย่วกับการศึกษา การพจิารณาใหขอเสนอแนะ 
วิธีการจัดต้ังการรวมทุน แนวทางการบริหารงานตลอดจนติดตามผลการรวมลงทุนกบัองคการอื่น ๆ 
ในการดําเนินธุรกิจที่ตอเนือ่งกับธุรกจิการบินหรือในกิจการที่แยกตวัออกไปจากบริษัทฯ เพื่อดําเนิน
ธุรกิจเปนเอกเทศ โดยประสานประโยชนกับบรษิัทฯ และรวมถึงการพจิารณาแนวทางการแปรรูป 
การบริหารงานของบริษทัฯไปสูบรษิัทฯมหาชนใหเปนไปตามวตัถปุระสงคเปาหมาย และนโยบาย
ของบริษทัฯโดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญฝายการเงินและสารสนเทศ  

7.  ฝายการบริหารทรัพยากรบุคคลและบริหารทั่วไป (Human Resources and General 
Administration Department) มีรองกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายบริหารทรัพยากรบุคคลและ
บริหารท่ัวไป เปนผูบังคบับัญชา มีอํานาจหนาที่ในการกําหนดนโยบาย ควบคมุ ดูแล อํานวยการ 
รับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบัิติการทั้งปวงเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล การวางแผน
กําลังคน ( Manpower Planning ) การพฒันาองคการและระบบงาน การบริหารผลประโยชนตอบ
แทน การบรหิารท่ัวไป ตลอดจนการบริหารงานระเบียบ ขอบังคบั เพือ่ใหการบริหารงานตางๆบรรลุ
เปาหมาย ถกูตองตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคบั และนโยบายของบรษิัทฯ ควบคุม ดูแล การ
ปฏิบตัิงานของหนวยงานบงัคับบัญชา ตลอดจนปฏิบัติหนาทีอ่ื่นตามที่ผูบังคับบญัชามอบหมายโดย
รายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายบริหารทรัพยากรบุคคลและบริหารท่ัวไป  มี
หนวยงานประกอบดวย  
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7.1 ฝายบริหารและพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human Resources Department)  มี
ผูอํานวยการใหญ ฝายบรหิารและพฒันาทรัพยากรบคุคลเปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาทีค่วาม
รับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบัิติการทั้งปวงเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล และการพฒันา
บุคคล ใหสอดคลองกบันโยบายหลักและแผนวิสาหกจิ (Corporate Plan ) ของบริษทัฯ สราง
ความสัมพันธความเขาใจอนัดีตอกันระหวางฝายบริหารกับพนักงานโดยรายงานตรงตอรอง
กรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายบริหารทรัพยากรบุคคลและบริหารทั่วไป 

        7.2 ฝายบริหารทัว่ไป (General Administration Department)มีผูอํานวยการใหญ ฝาย
บริหารท่ัวไปเปนผูบังคบับัญชา มีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิติัการทั้ง
ปวงเกี่ยวกับการบริหารงานทั่วไป ใหบรรลุวตัถปุระสงค เปาหมาย และนโยบายของบริษทัฯ โดย
รายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายบรหิารทรัพยากรบุคคลและบริหารทั่วไป 

8.ฝายวางแผนและรฐักิจสมัพันธ (Corporate Planning and Government Relations 
Department) มีผูชวยกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายวางแผนและรัฐกิจสัมพันธเปนผูบังคบับัญชา มี
อํานาจหนาทีใ่นการกําหนดนโยบาย ควบคุม ดูแล อํานวยการ รับผิดชอบในการบริหารงานและ
ปฏิบตัิการท้ังปวงเกี่ยวกับการวางแผนธรุกิจและแผนกลยุทธของบริษัทฯ  รวมท้ังควบคุมดูแลการ
ดําเนินงาน ดานการติดตอประสานงานกับรัฐบาลในการเจรจา ทําสัญญาขอตกลงการบริการขนสง
ทางอากาศ  (Air Service Agreements ) เพือ่ใหไดมาซ่ึงสิทธิการบิน  (Traffic Right) เพือ่ใหบริษทัฯ
สามารถดําเนินงานใหสําเรจ็ลลุวงตามวัตถุประสงค เปาหมาย นโยบายของบรษิทัฯ ควบคุม ดูแล 
การปฏิบตัิงานของหนวยงานในบังคบับัญชา ตลอดจนปฏิบตัหินาที่อื่นตามที่ผูบังคบับัญชา
มอบหมาย โดยรายงานตรงตอรองกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายวางแผนและรฐักิจสัมพันธ มี
หนวยงานในความรับผิดชอบประกอบดวย 

      8.1 ฝายวางแผน ( Corporate Planning Department)มีผูอํานวยการใหญ ฝายวางแผน
เปนผูบังคบับญัชา มีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิัตกิารท้ังปวงเกีย่วกับ
การจัดทําแผนธุรกิจและแผนกลยุทธของบริษัทฯ  ติดตามประสานงานกับทุกหนวยงานในการนํา
แผนตางๆไปสูการปฏิบตั ิ รวมทั้งการประเมินผลเพือ่ใหเปนไปตามวตัถุประสงค เปาหมายและ
นโยบายของบริษทัฯโดยรายงานตรงตอผูชวยกรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายวางแผนและรัฐกิจ
สัมพันธ  

     8.2 ฝายรัฐกิจสัมพนัธ (Government Relations Department)มีผูอํานวยการใหญ ฝายรัฐ
กิจสัมพันธเปนผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิติัการทั้ง
ปวงในการติดตอประสานงานเกี่ยวกบักจิการดานการบิน ทําการศึกษา วิเคราะห วิจยั และหาขอมูล
สําหรับรัฐบาลไทยในการเจรจาดําเนินการเพือ่สทิธิการบินกับรฐับาลตางประเทศ ตลอดจนการ
ติดตอประสานงานองคการระหวางประเทศ สมาคมและกลุมความรวมมือระหวางประเทศที่
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เกี่ยวของกบักจิการบิน เพือ่ใหเกิดประโยชนสูงสุดสามารถดําเนินธรุกิจการบินไดตามวตัถุประสงค 
เปาหมายและนโยบายของบริษทัฯที่สอดคลองกบันโยบายของรัฐบาลไทย โดยรายงานตรงตอผูชวย
กรรมการผูอํานวยการใหญ ฝายวางแผนและรฐักิจสัมพันธ  

9.ฝายรักษามาตรฐานและความปลอดภัย (Standards and Safety Assurance 
Department)มีผูชวยผูอํานวยการใหญ ฝายรักษามาตรฐานและความปลอดภัยเปนผูบังคับบัญชา มี
อํานาจหนาทีก่ารกําหนดนโยบาย ควบคุม ดูแล อํานวยการรับผิดชอบในการบริหารงานและ
ปฏิบตัิการท้ังปวง เกี่ยวกับการกําหนดและใหขอเสนอแนะมาตรฐานความปลอดภัยในการทํางาน 
ความปลอดภยัในธุรกจิการบริการของบริษัทฯ ดูแล ตดิตาม คุณภาพ การบริการและการทํางานให
เปนไปตามมาตรฐานของบริษัทฯ และกฎหมายที่เกี่ยวของ และใหรวมถึงการดําเนินการตรวจสอบ
กําหนดมาตรฐานการบิน เพื่อใหเกิดความปลอดภยัตอชวีิตและทรัพยสิน ของผูโดยสารและของ
บริษัทฯ ตดิตามววิัฒนาการดานการบิน การปฏบิัติงาน เพือ่ใหมีมาตรฐานการบินและการ
ปฏิบตัิงานอยูในเกณฑสูงดาํเนินการเพื่อใหเกิดสภาพการทํางาน และสภาพแวดลอมการทํางานที่
ปลอดภัย ทั้งตอพนักงาน บุคลากรการบินและผูโดยสารทั้ง ณ บริเวณอาคาร สํานักงานขาย จุด
ปฏิบตัิงานบรกิารตางๆ ตลอดจนสภาพของอากาศยานของบริษทัฯ ใหมีสภาพไดมาตรฐานเพือ่
ความมีประสทิธิภาพ และความปลอดภยั ตลอดจนปฏิบัติหนาที่อืน่ตามที่ผูบังคบับัญชามอบหมาย 
ท้ังนี้ โดยรายงานตรงตอกรรมการผูอํานวยการใหญ   

10.  ฝายกจิการพิเศษ (Special Project Department) มีผูอํานวยการใหญ เปน
ผูบังคับบัญชา มีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานและปฏบิตัิการทั้งปวงตามที่
กรรมการผูอํานวยการใหญมอบหมายโดยรายงานตรงตอกรรมการผูอํานวยการใหญ  
 
จุดมุงหมายฝายบริการลกูคาภาคพืน้ 

วิสัยทศัน 
             การเปนผูใหบริการลกูคาดวยบริการชั้นนําที่ลูกคาเลอืกใช ดวยความเปนมาตรฐาน
ระดับสากล  โดยยังคงคุณคาของความเปนไทย 

 
ภารกิจ 

             ความมุงม่ันที่จะสรางหนวยธุรกจิบริการลูกคา โดยมีจุดมุงหมายที่จะใหบริการใน
มาตรฐานระดับโลกดวยคุณภาพที่เปนเลศิ ดวยการปรับองคกรใหเนนความสําคญัของลูกคา ซ่ึงมี
ทีมงานที่สามารถปฏิบัติงานไดหลากหลายหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ และมีการตัดสินใจไดอยาง
รวดเรว็ ทั้งน้ีสามารถวัดผลไดจากคุณภาพ ผลกําไรและการเติบโต โดยยังทรงคุณคาของความเปน
ไทยไว 
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คุณคา 

       1.  เราจะ “ ปฏิบตัิงานทุกอยางใหถูกตองตั้งแตแรก ”  
       2.  เราจะ “ เนนความพึงพอใจของลูกคา ” ในทุกสิ่งที่เราทํา 
       3.  การมีสวนรวม และ การทํางานเปนทีม คือ กระบวนการบรหิารของเรา 
       4. การสื่อสารครบวงจรเปนปจจัยสาํคัญของเราในกระบวนการพฒันาคุณภาพ   และ

เปนสวนหนึ่งของภารกจิเรา 
       5.การตอบสนองความตองการของลูกคาตองมากอนการตอบสนองความตองการ

ภายใน 
       6.  พนักงานเปนแหลงของความสามารถในการแขงขัน 
       7.  ประสิทธิผลของบริการของเราสามารถวัดไดดวยผลกําไร 
       8.  การพฒันาทีต่อเนือ่งเปนปจจัยหลักของความสําเร็จ 
       9.  เราจะรักษาคุณคาของความเปนไทย 

 
นโยบายคุณภาพ 

     “ ฝายบริการลูกคาภาคพื้น มุงม่ันในการพฒันาระบบคุณภาพดานบริการ เพือ่ความ
พอใจสูงสุดของลูกคา ” โดย 

       1.  ใหความสําคัญตอความพอใจของลูกคาเปนอนัดับแรก 
       2.  พฒันาพนักงานสรางจิตสํานึกเร่ืองคุณภาพในการบริการ 
       3.  นําเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชในการใหบริการและจัดการ 
       4.  ปรบัปรุงยกระดับคุณภาพการบริการอยางตอเนือ่ง 
       5.  ดําเนินการใหเปนไปตามระบบคุณภาพของบริษทัฯ 

 
โครงสรางการดําเนนิงาน ฝายบริการลูกคาภาคพืน้                                                           

มีกรรมการผูจัดการเปนผูอํานวยการใหญ โดยแบงเปน 
       1.  สํานกังานบริหารโครงการการบริการลูกคาภาคพื้น ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
       2.  ฝายมาตรฐานการบริการและความปลอดภัยบริการลูกคาภาคพื้น โดยแบงเปน 

- กองมาตรฐานการบริการ 
- กองมาตรฐานความปลอดภัย 

       3.   ฝายสนับสนุนผลติภัณฑและการบริการ โดยแบงเปน 
- กองพฒันาผลิตภัณฑและบริการลูกคาภาคพื้น 
- กองสนับสนุนระบบขอมูลบริการทาอากาศยานบริการลูกคาภาคพื้น 
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- กองวิธีการปฏิบตัิการ 
- กองบริการเดินรถ 

      4.  ฝายการขายและการตลาด บริการลูกคาภาคพื้น โดยแบงเปน 
- กองลูกคาสมัพันธและบริการลูกคาภาคพื้น 
- กองการขายสัญญาบริการภาคพื้น 
- กองวิเคราะหการตลาดและสงเสริมการพาณิชย 

      5.  ฝายสถานีตางประเทศและภูมิภาค โดยแบงเปน 
- กองสถานีภมิูภาค 
- กองสถานตีางประเทศ 
- กองจัดซือ้และสัญญาบริการภาคพื้น 

      6.  ฝายการบริการสนามบิน โดยแบงเปน 
- กองควบคุมการบริการสถานีกรุงเทพฯ 
- กองปฏิบัติการการบรรทุก 
- กองบริการลกูคา 
- กองการบรกิารพิเศษ 
- กองบริการสมัภาระ 

      7.  ฝายการบริหารงานทั่วไป โดยแบงเปน 
- กองควบคุมเศรษฐกจิบริการลูกคาภาคพื้น 
- กองพฒันาบุคลากรบริการลูกคาภาคพื้น 
- กองธุรการบริการลูกคาภาคพื้น 

 
ความหมาย แนวคิดและทฤษฎทีี่เกีย่วของกับความพงึพอใจที่มตีอการปฏบิัติงาน

ความแตกตางระหวางการจูงใจและความพึงพอใจ (Difference between motivation  
and satisfaction  ) การจูงใจ ( Motivation ) เปนสิ่งเรา และความพยายามที่จะตอบสนองความ 
ตองการหรอืเปาหมาย สวนความพึงพอใจ ( Satisfaction ) หมายถึง ความพอใจเมื่อความตองการ 
ไดรับการตอบสนอง ดังนัน้ การจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพือ่ใหไดผลลพัธคือความพึงพอใจซ่ึงเปนผลลพัธ  
ซึ่งเม่ือเกิดแรงจูงใจขึ้น แลว สามารถตอบสนองแรงจูงใจน้ัน ผลลพัธก็คือความพึงพอใจ 

       ในทัศนะของฝายจัดการจะตองศึกษาถึงความพอใจของบุคคล พยายามสรางความ 
พึงพอใจใหสูง แตมีระดับการจูงใจทีต่่ํา ซึ่งท้ังสองอยางตรงขามกัน การจูงใจบุคคลระดับสูง บคุคล
มักจะพบวารางวัลท่ีไดรับจากตําแหนงหนาที่นอยกวาความตองการ ( ศิริวรรณ เสรีรตัน.2534: 
236) 
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ความหมายของความพึงพอใจทีม่ตีอการปฏบิตัิงาน 

                 แอปเปลไวท ( Applewhite 1965:6 ) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจในการ
ปฏิบตัิงานน้ัน เปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการปฏิบตัิงาน ซึ่งมีความหมายกวางและรวมไป
ถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพในที่ทํางานดวย เชน มีความสุขท่ีไดทํางานกับ
เพื่อนรวมงานที่เขากันได มีทัศนคติที่ดีตองานและมีความพอใจกับรายไดที่ไดรับ 
                บลูมและเนเลอร ( Blum ;& Naylor 1968:364  ) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน
เปนทัศนคตติางๆ ซ่ึงไดผลมาจากงานและปจจัยแวดลอม เชน คาจาง สถานภาพ โอกาสกาวหนา
ในการทํางาน ความยุตธิรรมของผูบังคับบัญชาและความเหมาะสมของปริมาณงาน 
               เดวิส ( Davis 1981:83  ) ใหความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา 
หมายถึงความพอใจหรือไมพอใจของผูปฏิบตัิงาน ซึ่งเปนความสัมพันธระหวางความคาดหวังของ
ผูปฏิบตัิงานทีมี่ตองานกบัผลประโยชนทีจ่ะไดรบั 
             เฟรนซ ( French 1964:28-29 ) กลาววา บุคคลจะเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ได ถาสภาพของงานด ี ซึง่หมายถึง การมีตําแหนงท่ีดี มีรายไดเพียงพอกับการดํารงชีพ มีความ
ม่ันคงในหนาที่การงาน ซึ่งจะกอใหเกิดสถานภาพทางสังคมสูงและจะทําใหบคุคลสามารถปรับบุคลิก
ของตนใหเขากับสภาพสังคมทั้งภายในและภายนอกองคการได 
             กูด ( Good 1973:27 )ใหความหมาย ความพึงพอใจในการทาํงานวา เปนสภาพหรือ
ระดับความพอใจ ซ่ึงเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตางๆและทศันคติของบุคคลที่มีตองานที่ทํา
อยู 
             มอรส ( Morse :1955:27 ) ไดกลาวถึงความหมายของความพงึพอใจในการปฏิบตัิงาน
ไววา หมายถึง ทุกสิง่ทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานไดนอยลง ซ่ึงผลของ
ความเครยีดนั้นมาจากความตองการของมนุษย ถามนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยา
เรียกรองและเม่ือความตองการไดรับการตอบสนอง ความเครียดน้ันจะลดลงหรือหมดไป ทําใหเกิด
ความพึงพอใจในการทํางานได 
            ปารคเกอรและโอเกลสบี้ ( Parker ;& Oglesby 1972:173 ) กลาววา ความพึงพอใจในการ
ทํางานเปนความรูสึกในเรื่องตางๆ ของเจาหนาที่ท่ีมีตอการทํางานทีท่ํา 
             สมิธ  ( Smith 1965:114-135 ) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการทํางานวา เปน
การบงบอกถงึะดับความพอใจมากนอยของผูปฏิบตัิงานที่มีตองานนั้นวา ตอบสนองตอความ
ตองการของเขาได 
            สเคราสและเชเลส ( Strauss ;& Sayless 1960:119-121 ) มีความเห็นวา ความพึงพอใจใน
การปฏิบตัิงานเปนความรูสึกพอใจในงานที่ทําและเตม็ใจทีจ่ะปฏิบตัิงานน้ัน  ใหสําเร็จตาม
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วัตถุประสงคขององคการ บุคคลจะรูสึกพอใจในงานที่ทํา เม่ืองานนั้นไดประโยชนตอบแทนทั้งใน
ดานวัตถุและจิตใจและสามารถตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานของบุคคลได  

จากความหมายดังกลาวของความพึงพอใจในการทํางานสรุปไดวา ความพึงพอใจใน
การทํางานเปนสภาพความรูสึกพึงพอใจของบคุคลที่มีตองานและสิ่งแวดลอมในการทํางาน เกดิจาก
การไดรับการสนองตอบความตองการทั้งทางรางกายและจิตใจ กอใหเกิดความเตม็ใจทีจ่ะปฏิบตัิงาน
ใหบรรลเุปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธภิาพดวย 

แนวคิดท่ีเก่ียวของกบัความพงึพอใจที่มตีอการปฏิบตัิงาน 
ในการปฏิบัตงิานใดๆก็ตาม ความพึงพอใจในการปฏบิัติงานมีความสัมพันธที่ใกลชิด

ท่ีสุดกับการปฏิบัติงาน เพราะเปนเรือ่งท่ีเกี่ยวของกบัทัศนคติและคานิยมของบุคคล ดังนั้น การทํา
ใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานจนบรรลวุัตถุประสงคขององคการ จึงเปนท่ีปรารถนา
ของผูบริหารทุกระดับ อยางไรก็ตามความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ไดมี
แนวคิดพื้นฐานที่แตกตางกนั  2 ลักษณะ คอื 
                    1. ความพึงพอใจนําไปสูผลการปฏบิัตงิาน เปนแนวคิดที่ไดจากการศึกษาทางดาน
มนุษยสัมพันธ โดยเฉพาะการศึกษาทดลองที่โรงงานฮาวโธรน ( Howthorne ) ในป ค.ศ.1920 ใน
เรื่องของแสงสวางและสภาพแวดลอมท่ีใชในการทํางาน ชี้ใหเห็นวา การเพิ่มของผลผลติเปนผลสืบ
เนื่องมาจากความพอใจในการปฏิบตัิงานของคนงาน ซ่ึง เดวิด ( Davis 1981:82 ) ไดกลาวถึงแนวคิด
นี้วา “ การสนองตอบความตองการของผูปฏิบติังานจนเกิดความพอใจ จะทําใหเกิดแรงจูงใจในการ
เพิ่มประสิทธภิาพการทํางานที่สูงกวาผูไมไดรับการสนองตอบ ”   

           จากแนวคิดดังกลาว ผูบริหารท่ีมุงจะเพิ่มผลผลติดวยการปรบัปรุงประสทิธิภาพใน 
การทํางานใหสูงขึ้น ก็จะพยายามจัดหาสภาพแวดลอมในการทํางานและปจจัยตางๆ เชน เงนิเดือน 
สวัสดิการ หรือความกาวหนาในตําแหนงการงาน ที่สามารถจะตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูปฏิบตัิงาน เพือ่ใหเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ดีจนบรรลวุตัถุประสงคขององคการ 
                  2.  ผลการปฏิบตัิงานนําไปสูความพึงพอใจ พอรทเตอรและโลวเลอร ( Porter ;& 
Lowler 1967:23 ) ไดพฒันารูปแบบจําลองเพื่อศึกษาเกี่ยวกับสภาพความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน 
โดยตั้งสมมุตฐิานวา“ ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและผลการปฏิบัติงานจะถูกเชือ่มโยงดวย
ปจจัยอื่นๆ ผลการปฏิบัติงานที่ดี จะนําไปสูผลตอบแทนเหมาะสม ซึ่งในที่สุดจะนําไปสูการ
ตอบสนองความพึงพอใจ”  ผลการปฏิบตัิยอมไดรับการตอบสนองในรูปของรางวลัหรือผลตอบแทน 
ซึ่งแบงออกเปนผลตอบแทนภายใน ( Intrinsic Rewards)  และผลตอบแทนภายนอก ( Extrinsic 
Rewards ) โดยผานการรับรูเกี่ยวกับความยตุิธรรมของผลตอบแทน ซึ่งเปนตัวบงชี้ปริมาณของ
ผลตอบแทนที่ผูปฏิบัติงานไดรับนั่น คือความพึงพอใจในงานของผูปฏิบตัิงานจะถูกกําหนดโดย
ความแตกตางระหวางผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและการรับรูเกี่ยวกับความยตุิธรรมของผลตอบแทน 
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หากผลตอบแทนจริงมากกวาผลตอบแทนที่รับรูแลว ความพึงพอใจยอมจะเกิดขึน้ (สมยศ นาวีการ 
2521: 119) 

อน่ึงผลตอบแทนภายในหรอืรางวัลภายใน เปนผลในดานความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่
เกิดแกตัวผูปฏิบัติงานเอง เชน ความรูสกึตอความสําเร็จท่ีเกิดขึ้น เม่ือสามารถเอาชนะความยุงยาก
ตางๆ และสามารถดําเนินงานภายใตความยุงยากทั้งหลายไดสําเร็จ ทําใหเกิดความภูมิใจ ความ
ม่ันใจ ตลอดจนการไดรับยกยองจากบุคคลอืน่ สวนผลตอบแทนภายนอกเปนรางวัลที่ผูอื่นจัดหาให
มากกวาที่ตนเองจะใหแกตวัเอง เชน การใหเลือ่นตําแหนง และรางวัลโบนัสพิเศษ ( เทพนม เมือง
แมน ;& สวิง สุวรรณ. 2529: 43) 
             จากแนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานทัง้สองรูปแบบดังกลาว
ขางตน สามารถที่จะสรุปไดวา ความพงึพอใจในการปฏิบัติงานและผลการปฏบัิติงานจะมี
ความสัมพันธตอกันในทางบวก ทั้งน้ีขึน้อยูกับวางานที่ปฏิบตัินั้น ทําใหบุคคลไดรับการตอบสนอง
ความตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ซึ่งเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหเกิดความสมบูรณของชีวติ
มากนอยเพียงใด น่ันคอืสิง่ที่ผูบริหารจะตองคํานึงและจัดใหมีขึ้น ก็คือ องคประกอบตางๆในการ
เสริมสรางความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน 
 
องคประกอบทีม่ีอิทธพิลตอความพงึพอใจในการปฏบิตัิงาน 

องคประกอบท่ีมีอิทธพิลตอความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน ตามที ่ กิลเมอรและคณะ 
(Gilmer ; et al. 1966: 280-283 ) ไดสรุปไวมี 10ประการ ดังนี ้

1. ความมั่นคงปลอดภัย ( Security ) ไดแก คามมั่นคงในการทํางาน การไดทํางาน
อยางเต็มหนาที่กําลังความสามารถ ไดรับความเปนธรรมจากผูบังคบับัญชา โดยเฉพาะบุคคลที่มี
อายุมากขึ้น จะมีความตองการความม่ันคงปลอดภัยมากขึ้น 

2.โอกาสกาวหนาในการทํางาน ( Opportunity for advancement ) ไดแก การมีโอกาส
ไดเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น การมีโอกาสไดรับสิ่งตอบแทนจากความสามารถในการทํางาน การไมมี
โอกาสกาวหนาในการทํางานยอมกอใหเกิดความไมพงึพอใจในงาน เชน ผูชายตองการโอกาส
กาวหนาในการทํางานมากกวาผูหญิง และเม่ือมีอายเุพิ่มมากขึ้นความตองการในเรื่องนีจ้ะนอยลง 
เปนตน 

3. สถานที่ทํางานและการดาํเนินงาน ( Company and Management ) ไดแก ความ 
พอใจตอสถานที่ทํางาน ชือ่เสียงและการดําเนินงานของสถาบัน ซึง่พบวาคนที่มีอายุมากจะมคีวาม
ตองการเกี่ยวกับเรื่องนีสู้งกวาคนอายุนอย 

4. คาจาง ( Wages) ไดแก รายไดประจํา และคาตอบแทนพิเศษทีอ่งคกรให แก 
ผูปฏิบตัิงานในโรงงานจะเห็นความสําคญัของคาจางมากกวาผูปฏบิัติงานในหนวยงานของรัฐ 
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5.ลักษณะของงานที่ทํา ความนาสนใจของงาน ( Intrinsic aspects of the job) ถาบคุคล
ไดทํางานตรงกับความรูความสามารถและความถนัด กจ็ะทําใหเกิดความพึงพอใจทีจ่ะทํางานน้ันๆ 
โดยเฉพาะในกลุมผูบริหารมักจะพึงพอใจในการทํางานที่ทาทายความสามารถ 

            6.การบังคับบัญชา ( Supervision ) ผูบังคับบัญชามีสวนสําคัญท่ีทําใหผูปฏิบตัิงานมี
ความรูสึกพอใจหรอืไมพอใจตองานได การนิเทศงานที่ไมดี อาจเปนสาเหตใุหผูปฏิบติังานขาดงาน
หรือลาออกจากงานได 

7. ลักษณะความสําคัญทางสังคมของงาน ( Social aspect of the job) องคประกอบนี้
รวมถึงความตองการเปนทีย่อมรับของเพื่อนรวมงาน ถาบุคคลมีความรูสึกวา เปนสวนหน่ึงของงาน
สามารถรวมงานกับผูอื่นไดอยางมีความสุขก็จะเกิดความพึงพอใจในงานนั้นๆ 

           8.การติดตอสือ่สาร (Communication) การขาดการติดตอสือ่สารทั้งภายในและภายนอก 
องคกรหรือหนวยงาน อาจเปนสาเหตทํุาใหเกิดความไมพึงพอใจในงานได โดยเฉพาะบุคลากรที่มี
ระดับการศึกษาสูงจะใหความสําคัญกับองคประกอบนีม้าก 

           9.สภาพแวดลอมในการทํางาน ( Working condition) ไดแก อุณหภูมิ แสงสวาง เสียง  
หองน้ํา หองอาหาร ชัว่โมงการทํางานฯลฯ จากการศึกษาพบวา สภาพการทาํงานมีความสําคัญ
สําหรับผูหญิงมากกวาผูชาย และผูชายจะใหความสําคัญกับชัว่โมงการทํางานมากกวาอยางอืน่ แต
ในผูหญิงท่ีแตงงานแลวจะใหความสําคัญกับชั่วโมงการทํางานมากขึ้น 
               10.ผลประโยชนเกื้อกลู (Benefits) ไดแก เงินบําเหนจ็ บํานาญ บรกิารรักษาพยาบาล 
สวัสดิการ อาหาร ทีอ่ยูอาศัย วนัหยุด การไดรบัการพจิารณาความดีความชอบอยางยตุธิรรมจาก
หนวยงาน ยอมทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ 
 
ทฤษฎีท่ีเกีย่วของกบัความพงึพอใจในการปฏิบตัิงาน 

การสรางความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานใหกับพนักงานในองคการ เพือ่ใหการ
ปฏิบตัิงานเปนไปอยางราบรื่นและเกิดประสิทธผิลนั้น ขึ้นอยูกบัสิ่งจงูใจที่มีอยูในหนวยงานนั้นเหมาะ
กับความตองการของบุคคลเพียงใด ฉะนั้น จึงเปนสิ่งสําคัญที่ผูบริหารควรจะไดทราบวา วธิีการจูงใจ
บุคลากรมีรูปแบบอยางไรเพือ่เปนเปนแนวทางโนมนาวจติใจใหบุคคลมีความรูสึกผูกพันอยูกบังาน 
อยากจะทํางาน พรอมท่ีจะทุมเทและเสียสละเพือ่งานและหนวยงานอยางจริงจัง 
             ทฤษฎีที่จะกลาวตอไปนี้ เปนทฤษฎีทางดานพฤติกรรมศาสตรที่เกีย่วกบัลักษณะและ
ความตองการของบคุคล ซ่ึงสามารถนํามาประกอบในการเสริมสรางความพึงพอใจในการทํางานของ
พนักงานในองคการ ประกอบดวยทฤษฎีที่สําคัญ 4 ทฤษฎี (อาร ี มณีพันธ. 2546: 56-78) คือ 
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1.  ทฤษฎีความตองการ: ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
        เปนทฤษฎีการจูงใจทีที่การกลาวขวญักันอยางแพรหลาย คอืทฤษฎีการจงูใจของ

นักจติวทิยาชือ่ Abraham Maslow มาสโลวมองความตองการของมนุษยเปนลักษณะลําดับขั้น จาก
ระดับตํ่าสุดไปยังระดับสูงสดุ และสรุปวาเมื่อความตองการฝนระดับหน่ึงไดรับการตอบสนอง จะมี
ความตองการอื่นในระดับท่ีสูงขึ้นตอไป 
             ลําดับขัน้ความตองการ  (The needs hierachy)ความตองการของมนษุยพื้นฐานซึ่ง
กําหนดโดยมาสโลวมีดังน้ี 

1. ความตองการของรางกาย ( Physiological needs )  เปนความตองการขั้นพื้น 
ฐานเพือ่ความอยูรอด เชน อาหาร น้ํา ความอบอุน ทีอ่ยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวได
กําหนดตําแหนงซึ่งความตองการเหลานีไ้ดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวติ
อยูรอด และความตองการอืน่จะกระตุนบุคคลตอไป 

2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย ( Security or safety needs) ความ 
ตองการเหลานี้เปนความตองการทีจ่ะเปนอิสระจากอนัตรายทางกายและความกลัวตอการสูญเสีย
งาน ทรัพยสนิ อาหารหรือท่ีอยูอาศยั 

3.  ความตองการการยอมรับหรือความผกูพัน (Affiliation or acceptance needs )  
เนื่องจากบุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 

4. ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีมาสโลวเม่ือบุคคลไดรับ 
การตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตวัเองและจากบุคคลอื่น 
ความตองการนี้เปนการพึงพอใจในอํานาจ ( Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชือ่ม่ันในตนเอง (Self-confidence) 

5. ความตองการความสําเร็จในชีวติ (Need for self-actualization ) มาสโลวคํานึงวา 
ความตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาทีจ่ะสามารถประสบความสําเร็จ เพือ่ทีจ่ะมีศักยภาพ
และบรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด 

 
2.  ทฤษฎีความตองการ : ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ  Alderfer 

              ทฤษฎกีารจูงใจ ERG ของ  Alderfer (Alderfer  ERG) เปนทฤษฎีความตองการซึ่ง
กําหนดลําดับขั้นตอนความตองการ Alderfer ไดชีค้วามแตกตางระหวางความตองการในระดบัต่ํา
และความตองการในระดับสงูซึ่งเกี่ยวของกับความตองการของมาสโลว 5 ประเภท คงเหลือ 3
ประเภท ดังนี ้
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      1. ความตองการในการอยูรอด (Existence needs (E) ) เปนความตองการในระดับต่ําสุด
และลักษณะเปนรูปธรรม (Concrect) ประกอบดวยความตองการตามทฤษฎีมาสโลวคือความ
ตองการของรางกายและความตองการความปลอดภัยซึง่สามารถพิสจูนได 

      2. ความตองการความสัมพันธ  (Related need (R))  มีลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง 
ประกอบดวยความตองการดานสังคม ตามทฤษฎขีองมาสโลวบวกดวยความตองการความปลอดภัย
และความตองการการยกยอง 

      3. ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth(G) ) เปนความตองการในระดับสูงสุด 
ในระดับขั้นตอนของ Alderfer และมีความเปนรูปธรรมต่ําสุด ประกอบดวยสวนทีเ่ปนความตองการ
ยกยองและบวกดวยความตองการประสบความสําเร็จตามทฤษฎีของมาสโลว 

Alderferไมเชือ่วาบุคคลตองตอบสนองความพึงพอใจอยางสมบูรณในระดับความ
ตองการกอนที่จะกาวหนาไปสูระดับอื่นเขาพบวาบุคคลไดรับการกระตุนโดยความตองการมากกวา
หนึ่งระดับ ตวัอยางความตองการทีจ่ะไดรับเงินเดือนทีเ่พียงพอ (ความตองการความอยูรอด) ใน
ขณะเดียวกันจะเกิดความตองการการยอมรับ ความพอใจ (ความตองการดานความผูกพัน) และเกิด
ความตองการสรางสรรค ตองการความกาวหนา (ความตองการเจรญิเตบิโต) ยิ่งกวานั้น Alderfer 
คนพบวาลําดบัของชนิดจะแตกตางในแตละบุคคลผูประกอบการจะแสวงหาการยกยองนับถือ 
(ความตองการความสัมพันธ) และความรูสึกสรางสรรค เปนความตองการความเจริญเตบิโตกอนที่
จะคํานึงถึงความตองการดานรูปธรรม เชน ความหิว และความกระหาย (เปนความตองการการอยู
รอด) 
              Alderferยังขยายทฤษฎีมาสโลวโดยพจิารณาถงึวิธีการทีบุ่คคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขา
สามารถและไมสามารถตอบสนองความตองการของตนโดยพฒันาหลักความกาวหนาในความพึง
พอใจ  (Satisfaction-progression principle) เพือ่อธบิายถึงวิธีการท่ีบคุคลมีความกาวหนากับลําดับขัน้
ความตองการเมื่อตอบสนองความตองการในระดับตํ่ากวาไดและในทางตรงขามหลกัของการ
ถดถอย-ความตึงเครียด(Frustration-regression principle) ซึ่งอธิบายวา เม่ือบคุคลทีย่ังมีความตึง
เครียดในความพยายามทีจ่ะตอบสนองความตองการในระดับสูงขึ้น เขาจะเลิกพยายามตอบสนอง
ความตองการและเปลี่ยนไปใชความพยายามที่จะตอบสนองในระดับต่ํากวา ทฤษฎี ERG ระลกึวา
บุคคลสามารถเปลีย่นไปในระดับสูงขึ้น และต่ําลงของระดบัความตองการขึน้กับวาเขาตอบสนอง
ความตองการในระดับต่ําลงหรือความตองการในระดับสูงขึ้นหรือไม 

 
3. ทฤษฎีความตองการ : ทฤษฎี 2 ปจจยั หรอืปจจยัอนามัยในการจงูใจ  

       ทฤษฎี 2 ปจจัยของ Herzberg ( Herzberg’s two-factor theory ) หมายถึง ทฤษฎีการจูง
ใจโดย Herzberg ซึ่งไดเสนอวาปจจัยในการทํางานเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางาน และไม
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พึงพอใจในการทํางานหรือหมายถึง การทํางานโดยหลักการของเจาของกจิการจะพยายามสราง
ความพึงพอใจใหกบัพนักงาน การสรางการจูงใจใหมากเปนสิ่งท่ีลําบาก รายละเอียดของทฤษฎี 2 
ปจจัยมีดังนี ้

1.ปจจัยรักษา ( Maintenance factor ) หรือปจจยัสุขอนามัย ( Hygience factor ) ปจจัย
ท่ีมีอิทธพิลในการสรางความไมพึงพอใจในการทํางานหรือหมายถึงผูจัดการจะจูงใจผูใตบังคบับัญชา
จากความไมพอใจตามนโยบายบรษิัท สถานภาพการทํางานมั่นคง แสดงใหเห็นถึงปจจัยอนามัย
ตางๆ เชน นโยบายการบริหารของบริษทั การบังคับบัญชา ความสัมพันธระหวางบุคคล 
สภาพแวดลอมในการทํางาน ความมั่นคง เงิน ปจจัย ไมไดจูงใจใหพนักงานผลิตมากขึ้น แตปองกัน
ไมใหผลติลดลง ปจจยัอนามัยจะรักษาแรงจูงใจใหอยูในระดับสูงเชนเดียวกันแรงจูงใจไมใหเกิดขึ้น
ในทางลบ สวนปจจัยที่มีผลในทางบวกตอแรงจูงใจในการทํางานคือ โอกาสเจริญเติบโตของลักษณะ
งาน ความสําเร็จ การยกยองชมเชย ความรับผิดชอบ ความกาวหนา 

       2.ปจจยัการจูงใจ ( Motivation factors หรือ motivators ) เปนปจจัยที่มีอิทธพิลในการ 
สรางความพึงพอใจในการทาํงาน ซึ่งถือวาวาเปนปจจัยภายใน เหตทุี่เรียกวาปจจัยปองกันความไม
พอใจวาเปนปจจัยอนามัยเพราะผลกระทบของปจจยัเหลานี้มีตอแรงงานคลายกบัการรักษาอนามัย
ของคน เชน เมื่อคนเราเกิดมีบาดแผลขึ้นจะตองใสยารักษาใหหายการใชยาไมไดทําใหแผลหายแต
เพื่อปองกันไมใหแผลเนาเปนการใชเพือ่ใหกลับสูสภาพปกติเทาน้ันในทางตรงขามกัน ถาหากปจจัย
อนามัยไมไดรบัความสนใจ สิ่งตางๆจะเลวรายไปกวาเดิม เชน ผูที่มีสุขภาพดี กต็องรับประทาน
อาหารดีๆ จะไมชวยทําใหบริษทัดีขึ้นถา หากสุขภาพดีแลวแตถาไมรับประทานอาหารดีเขาจะเริ่ม
ปวยการศึกษาของ Herzberg ไดแบงปจจัยตางๆ  ทฤษฎี 2 ปจจัยของ Herzberg เสนอแนะวา
ความสําคัญของปจจยัจูงใจที่แตกตางกันสองกลุมคอื (1) ปจจยัอนามัย   (Hygiene factor) มีอิทธพิล
ตอความไมพงึพอใจ ( Dissatisfaction ) (2) ปจจัยการจูงใจ(Motivation factors หรือ Motivators) เปน
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการสรางการจูงใจ 

สําหรับทฤษฎ ี2 ปจจัยของ Herzberg วามีความคลายคลึงกับทฤษฎ ีMaslow ทฤษฎี 
2ปจจัยของ Herzberg มีปจจยัจูงใจ 2 กลุม คอื  

กลุมท่ี 1 ปจจยัไมพึงพอใจ ( Dissatisfiers ) จะไมกระตุนบุคคลในองคการ แมวายงัมี 
อยูความไมพงึพอใจจะเกิดขึ้น 

กลุมท่ี 2 ปจจยัเกี่ยวกบังาน ( Job context factors ) เปนตัวจูงใจที่แทจริงเพราะ 
ศักยภาพการยอมรับความพึงพอใจเปนท่ีชัดเจนวา ทฤษฎีการจูงใจสมเหตสุมผล ผูบริหารตอง
พจิารณาใหความสําคัญการยกระดับลักษณะงาน 
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4.  ทฤษฎีความตองการ : ทฤษฎีความตองการที่แสวงหาของ McClelland  
ความตองการที่แสวงหาของ McClelland ( McClelland’s acquired-needs theory ) เปน

ทฤษฎีซึ่งเสนอแนะวาความตองการที่แสวงหาการเรียนรูโดยอาศัยชีวติและการที่บคุคลมุงที่ความ
ตองการเฉพาะอยางมากกวาความตองการอื่นๆ ความตองการเพือ่ความสําเรจ็ ( Need for 
achievement ) เปนความปรารถนาทีจ่ะบรรลุเปาหมายซึง่มีลักษณะทาทายและยอดเยี่ยม 

        ความตองการเพือ่ความผูกพัน ( Need for affiliation ) ความปรารถนาทีจ่ะกําหนด 
ความผูกพันสวนตวักบับุคคลอื่น ความตองการอํานาจ ( Need for power ) เปนความปรารถนาที่จะมี
อิทธพิลหรอืควบคุมบุคคลอืน่  

        ทฤษฎีนีไ้ดทําความเขาใจถึงการจูงใจ ซึ่งมีรูปแบบการจูงใจพื้นฐาน 3 ประการ คอื 1.  
ตองการอํานาจ 2. ความตองการความผูกพัน 3 ความตองการความสําเร็จ โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1. ความตองการอํานาจ ( Need for power ) McClelland และทีมงานผูวจิัย ไดพบวาบุคคล 
มีความตองการอํานาจสูง จะมีความเกี่ยวของกับอิทธพิลและการควบคุม บคุคลเชนน้ีตองการความ
เปนผูนํา เปนผูที่ตองการทํางานใหเหนือกวาบุคคลอื่น เปนกลุมที่แสวงหา หรือคนหาวิธีการ
แกปญหาใหดีที่สุด และชอบพูดในที่ชุมชนชอบแขงขนัเพือ่ใหสถานภาพสูงขึน้จะกังวลเรื่องอํานาจ
มากกวาทํางานใหไดประสทิธิภาพ 

2. ความตองการของความผูกพัน ( Need for affiliation ) บุคคลที่มีความตองการขอนี้สูงจะ 
พอใจจากการเปนที่รัก และมีแนวโนมจะเลี่ยงการเจ็บปวดจากการตอตานโดยสมาชิกกลุมสังคม เขา
จะรักษาความสัมพันธอันดีในสังคม พอใจในการใหความรวมมือมากกวาการแยงชงิ พยามยามสราง
และรักษาสัมพันธภาพกับผูอื่น ตองการสรางความเขาใจดจีากสังคมที่เขาเปนสมาชิกอยู 

3. ความตองการความสําเรจ็ ( Need for achievement ) บคุคลทีต่องการความสําเร็จสงูจะมี 
ความปรารถนาอยางรุนแรงที่จะประสบความสําเร็จและกลวัตอความลมเหลว ตองการการแขงขัน
และกําหนดเปาหมายที่ยากลําบากสําหรับตนเอง มีทศันะชอบเสี่ยงแตไมใชชอบการพนัน พอใจที่จะ
วิเคราะหและประเมินปญหามีความรับผดิชอบเพือ่ใหงานสําเร็จลุลวง และมีการปอนกลับในการ
ทํางานตลอดจนมีความปรารถนาจะทํางานใหดีกวาบคุคลอื่น แสวงหาหรือพยายามรับผิดชอบใน
การคนหาวิธแีกไขปญหาใหดีท่ีสุด 

 
การประยุกตใชทฤษฎีความตองการของ McClelland สาํหรับผูบริหาร ( How  

McClellend’s approach applies to managers ) ในการวจิยัของ McClelland ผูประกอบการควรเร่ิมตน
และพฒันาธุรกิจที่แสดงความสําเร็จในความตองการระดับสูงและมสีิ่งกระตุนดานอํานาจ ผูบริหารที่
แสดงความสําเร็จทีต่องการความสําเรจ็สงูและอํานาจหนาที่และความรักความผูกพันตํ่าแตไมใช
ผูประกอบการในระดับสูงหรือระดับตํ่า  



 27

McClelland พบรูปแบบการจูงใจความสําเร็จท่ีชัดเจนทีสุ่ดในบริษัทขนาดเล็ก ซึง่
ประธานบริษทัมีการจูงใจดานความสําเร็จสูงมาก ในบริษทัใหญจะพบวาผูบริหารระดับสูงมีการจูงใจ
ดานความสําเร็จในระดับปานกลางและมคีวามตองการในดานความมีอํานาจและความผูกพันสูง 
สวนผูบริหารในการจัดการระดับกลางและระดับสูงกวาประธาน 

 

การประยุกตใชทฤษฎีความตองการในการจัดการ 
             การประยุกตใชทฤษฎีความตองการในการจัดการ (Managerial implications of need 
theoris) ผูบริหารสามารถประยุกตใชทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของ Maslow ทฤษฎี   ERG ของ  
Alderfer ทฤษฎ ี 2 ปจจัยของ Herzberg  และทฤษฎีแสวงหาความตองการของ ( McClelland’s 
acquired-needs theory ) โดยมุงที่ขอบเขตและชนิดของความตองการท่ีสามารถกระตุนบุคคล ดังรูปที่ 
16.10 หลักการเก็บขีดความตึงเครียด ( Frustration-regression principle ) ซึ่ง Alderfer ใชในทฤษฎี 
ERG Herzberg ความตองการระหวางปจจัยอนามัย ( Hygine factors ) และปจจัยการจูงใจ ( 
Motivation ) จะระบุวาถาบุคคลไมสามารถสนองความตองการในระดับสูงขึ้น เขาจะพึงพอใจใน
ระดับต่ําลงมาที่เปนรูปธรรม ผลลพัธก็คอื องคการจะสูญเสียผลประโยชนดานความคิดสรางสรรค
และไหวพริบปฏิภาณของบุคคลซ่ึงทําใหเปนอันตรายตอการบรรลเุปาหมายขององคกร ทฤษฎี ERG 
และทฤษฎีความตองการและปรารถนา กลาวถึงความสลับซบัซอนของการจูงใจมนุษยวา
ความสําเรจ็จะแตกตางกันระหวางบุคคล นอจากนั้นงานของ McClelland และทัศนะที่วาความ
ตองการมีการแสวงหามีความเปนไปไดวา ความตองการอาจจะเปลีย่นแปลงโดยอาศัยการฝกอบรม  
ซึ่งสามารถมีอิทธพิลตอการทํางานและการแขงขันระหวางประเทศ อยางไรก็ตามทฤษฎคีวาม
ตองการไมเพยีงพอที่จะสํารวจวาบุคคลมีการตัดสินใจอยางไร 

 
งานวิจัยที่เกีย่วของ 

ทรงศักดิ์  เดชาชาญ (2542) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
เครื่องปมลมของบรษิัทแอตลาสคอปโก พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานพนกังานบริการสงูสุด 
รองลงมา ไดแก หัวหนางาน และดานราคา ตามลําดับ  สวนการปรบัปรุงคุณภาพงานบริการ ลูกคา
ตองการใหทางบริษัทฯ มีชุดอัดลมสํารองเพือ่ทําการแลกเปลี่ยนในกรณีท่ีมีการนําชุดอัดลมมาโอ
เวอรออลสูงทีสุ่ด สวนปญหาที่ลูกคาเคยประสบในงานบริการที่ผานมาโดยเรียงลําดับจากมากไป
นอยคอื การรออะไหลนาน งานซอมชาใชเวลานาน ติดตอเจาหนาทีท่ี่รับผิดชอบยาก และพนักงาน
บริการเขาไมตรงเวลาที่นัดหมาย คอืความรวดเร็วในการใหบริการ คุณภาพของงานซอม ความรู
ความชํานาญในงานซอม ราคา บริษัทฯเปนตวัแทนผลิตภัณฑ และความสัมพันธสวนตวั สามารถ
นํามาเปนแนวทางในการพฒันาคุณภาพงานบริการได 
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นพพร  พลายวงษ (2544) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนบรกิาร
ลูกคา ธนาคาร กรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) สาขาสํานักงานใหญสีลม พบวาลูกคามีความพึงพอใจใน
บริการอยูในระดับพอใจมาก และจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา อาย ุ อาชีพ รายได และ
ระยะเวลาในการเปนลูกคา ไมใชปจจัยที่มีความสัมพนัธกับระดับความพึงพอใจในบริการ สวนเพศ 
และระดับการศึกษา เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจในบริการที่มีตอสวนบริการ
ลูกคา 
 
         ปยะ  นิยมวงศ (2542)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
บริษัท การบนิ ไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาถึงกรณพีนักงานตอนรับบนเคร่ืองบนิ ฝายมาตรฐานการ
บริการ พบวา 
        1. สภาพภูมิหลังของพนักงาน อันไดแก อายุงาน และตําแหนงปจจุบันที่แตกตางกัน 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบนิ ฝายมาตรฐาน
การบริการ  บริษทั การบนิไทย จํากัด (มหาชน) สวนสภาพภูมิหลังอื่น ๆ อันไดแก เพศ สถานภาพ
สมรส อาย ุ การมีบตุร และเงินเดอืนท่ีแตกตางกัน ไมมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจในการ
ปฏิบตัิงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ฝายมาตรฐานการบริการ บรษิัท การบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) 
        2. ความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ฝายมาตรฐาน
การบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)ในภาพรวมอยูในระดับคอนขางสงู 
 

สถาพร  ศรประสิทธิ ์ (2540)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจตอการบริการหลังการขาย
บานจัดสรร กรณีศึกษาบรษิัท แลนด แอนด เฮาส จาํกัด (มหาชน) จังหวัดเชยีงใหม พบวา การ
บริการหลังการขาย กอนการโอนกรรมสิทธิ์มีระดับความพึงพอใจเฉลีย่อยูในระดับปานกลาง สําหรับ
การบริการหลงัการขายหลังโอนกรรมสิทธิ์มีระดับความพึงพอใจเฉลีย่อยูในระดับปานกลางเชนกัน  
ขอเสนอแนะของลูกคาตอการปรับปรุงการบริการหลังการขาย จะเปนเร่ืองการดูแลไฟฟาถนน
โครงการ การปรับปรุงความแรงของระบบน้ําประปา การบริการรักษาความสะอาด การบริการดูแล
ระบบสาธารณูปโภค และการบริการระบบรักษาความปลอดภัยในดานของความคิดเห็นของลูกคา
ตอการจัดตั้งคณะกรรมการหมูบาน พบวาสวนใหญทราบเรือ่งแลวเขาใจดี สนบัสนุนใหมีการจัดตั้ง
คณะกรรมการหมูบาน โดยเห็นวา หนาที่ของคณะกรรมการหมูบานคือ เปนตวัแทนลูกบานในการ
ทํางาน รบัความคิดเห็นตาง ๆ เพือ่นํามาปรับปรุงและชวยกันดูแลสภาพของโครงการรวมกับบริษัท 
 

อวกาศ   จันทโรจวงศ  (2544)  ไดศึกษาถึงความพงึพอใจของพนักงานระดับจัดการ
กลุมทิสโก ตอบริษัทไทยอนิฟอรเมชั่นเทคโนโลย ีจํากัด ที่มีตอดานการบริการ พบวา ความคิดเห็น
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ของผูตอบแบบสอบถามทีเ่ปนเพศชายและเพศหญิงในดานกิจกรรมที่เกี่ยวกบัการติดตามผลงานที่
แตกตางกัน ความคิดเห็นในดานคาบริการที่ทางบริษทัคิดกับบริษทัตาง ๆ แยกตามตําแหนงของ
ผูตอบแบบสอบถามมี ความแตกตางกัน นอกจากนี้ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริการเกี่ยวกับ
ระบบงาน และการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น แบงตามบรษิทัที่ตอบแบบสอบถามทํางานอยูมี
ความแตกตางกันเชนกัน นอกจากนีก้ารวิเคราะหคาเฉลีย่ยังพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งที่เปน
เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการติดตัง้เคลือ่นยายอุปกรณมากที่สุด อีกทัง้ยัง
พบวา ตําแหนงตาง ๆ ของพนักงานบรษิัทที่ผูตอบแบบสอบถามทาํงาน และจํานวนพนักงานที่ดูแล 
ตางมีความพงึพอใจเกี่ยวกบัการติดตั้งเคลื่อนยายอปุกรณมากที่สุดเชนกัน 
      
                                                                    
                                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดาํเนนิการวิจัย 

 
ในการวจิัยคร้ังนี้ ผูวิจยัดําเนินการตามขัน้ตอนดังตอไปน้ี 

                 1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุมตัวอยาง 
                 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
                 3. การเกบ็รวบรวมขอมูล 
                 4. การจัดกระทําและการวเิคราะหขอมูล 
          5. สถติิที่ใชในการวจิัย 
              
การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
 ประชากร 
                 ประชากรทีใ่ชในการศึกษาคนควาคร้ังนี้ คือ พนักงานตอนรบัภาคพืน้  บรษิัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน)  จํานวน 1,679 คน (Thaisphere ,15 ก.พ.2548) ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
                 กองปฏิบตัิการบรรทุก      319  คน 
                 กองบริการลูกคา             962  คน   
                 กองการบริการพิเศษ       242   คน 
                 กองบริการสัมภาระ         158   คน  
          กลุมตวัอยาง 

      กลุมตวัอยางที่ใชในการศึกษาคนควาคร้ังนี้ คอื พนักงานตอนรับภาคพื้น บริษัท การ
บินไทย จํากดั (มหาชน) จํานวน 400คน ซึ่งไดจากการเปดตารางของ ดร.ศิริชยั กาญจนวาสี และ
คณะ (2537) แลวทําการสุมโดยใชวธิีการสุมแบบแบงชั้น ไดกลุมตวัอยางดังนี้ 

 
ที่ หนวยปฏบิัตงิาน ประชากร กลุมตวัอยาง 
1 กองปฏิบตัิการบรรทุก 319 100 
2 กองบริการลูกคา 962 100 
3 กองการบริการพิเศษ 242 100 
4 กองบริการสัมภาระ 156 100 

 รวม 1,679 400 
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การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
วิธีการสรางเครื่องมือวัดความพึงพอใจของพนักงาน ดังนี้ 

1.  กําหนดจุดมุงหมายในการสอบถามความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานของ 
พนักงานตอนรับภาคพื้นบริษัท การบินไทย (มหาชน) จํากัด  

2.  ในการดําเนินการสรางแบบสอบถามผูวิจยัตองศึกษาทฤษฎี เอกสาร ตํารา
บทความและงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อนําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาใช สรางแบบสอบถามใหครอบคลุม
ตามความมุงหมายของการวิจยั 

3.  ดําเนินการสรางแบบสอบถาม สอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูท่ีตอบ
แบบสอบถาม  ลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ ( Check list)  แบบสอบถามทีใ่ชในการเกบ็
รวบรวมขอมูล   แบงเปน 2 ตอนคือ 

        ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม  
                  ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบตัิงานมีลกัษณะแบบประเมินคา (Rating Scale 
) ตามลักษณะการสรางแบบวัด 5 ระดับของ ลิเคิรท โดยใหผูตอบเลือกตอบเพยีงระดับใดระดบัหนึ่ง 
โดยครอบคลมุถึงความพึงพอใจของพนกังานแตละดาน โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนคําตอบ
ของแบบสอบถามใชมาตราสวนประมาณคาดังน้ี 
           ความพึงพอใจมากที่สดุ       ให           5  คะแนน 
           ความพึงพอใจมาก             ให           4  คะแนน 
           ความพึงพอใจปานกลาง      ให           3  คะแนน 
           ความพึงพอใจนอย             ให           2  คะแนน 
            ความพึงพอใจนอยที่สดุ        ให           1  คะแนน 

4.  นําแบบสอบถามที่ผูวจิยัสรางขึ้นไปใหอาจารยที่ปรึกษาผูควบคมุสารนิพนธเพือ่
ตรวจสอบความครอบคลุม เที่ยงตรง ถูกตองของเน้ือหาและปรบัปรุงแกไข 

5.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวตามขอเสนอแนะนําเสนอตอผูเชี่ยวชาญ
เพื่อตรวจสอบเพื่อขอขอเสนอแนะเพิ่มเตมิเพือ่ใหไดคําถามตรงตามวตัถุประสงคของการศึกษาวจิัย 

6.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะนําเสนอตอผูเชี่ยวชาญนาํเสนอประธาน
และกรรมการผูควบคุมพิจารณาตรวจสอบอีกครั้งหนึ่งและนํามาแกไขใหสมบูรณกอนนํามาทดลอง
ใช 

7.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขสมบูรณแลวไปทดลองใช ( try out ) กับพนักงาน
ท่ีไมใชกลุมตวัอยางจํานวน 50 คน เพือ่นาํผลไปวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันโดยวธิีหาคา
สัมประสิทธิ์ แอลฟา ( Alpha-Coefficient)  ไดคาความเชื่อม่ัน .925 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
การศึกษาครั้งน้ีใชวธิีการสอบถามโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตวัอยางและนํามา

วิเคราะหขอมูลทางสถติ ิซึ่งมีการดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1.  ขอหนังสือรับรองจากบณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความ

อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารของบริษทั การบนิไทย จํากัด (มหาชน) 
2.  นําแบบสอบถามซึ่งหาคุณภาพไดแลวไปใหกลุมตวัอยางที่ศึกษา โดยผูวจิัยอธิบาย

แจกแจงเกี่ยวกับแบบสอบถามแกผูกรอกแบบสอบถามและรับแบบสอบถามคืนแลวรวบรวม
แบบสอบถามที่ตอบเสร็จแลวท้ังหมด มาคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพื่อตรวจใหคะแนน 
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

1.  ผูวจิัยนําแบบสอบถามทีร่วบรวมได 400 ชุด มาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ
เพื่อเตรียมนํามาวิเคราะห 

2.  วิเคราะหสถานภาพของกลุมตวัอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยวิธหีาคารอยละ 
3.  วิเคราะหความพึงพอใจของพนักงาน  โดยการหาคาเฉลี่ย ( Mean)      คา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เปนรายดานและรายขอ 
4.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 

โดยใชการทดสอบคาท ี( t-test)  
5.  ขอมูลทีไ่ดจากแบบสอบถามปลายเปดนํามาแจกแจงความถี ่

        ในการวิเคราะหคาเฉลีย่ความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้น บริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผูวจิัยไดแปลความหมายของคาเฉลี่ยในแตละดาน 
โดยใชเกณฑการประเมินแบงออกเปน 4 ระดับ ดังน้ี 

     คาเฉลีย่     1.00- 1.50 หมายถึง พนักงานตอนรบัภาคพื้นมีความพึงพอใจนอยที่สุด 
      คาเฉลี่ย     1.51- 2.50 หมายถึง พนกังานตอนรบัภาคพื้นมีความพึงพอใจนอย 
     คาเฉลีย่     2.51- 3.50 หมายถึง พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจปานกลาง 
     คาเฉลีย่     3.51- 4.50 หมายถึง พนักงานตอนรบัภาคพื้นมีความพึงพอใจมาก 
     คาเฉลีย่     4.51- 5.50 หมายถึง พนักงานตอนรบัภาคพื้นมีความพึงพอใจมากที่สุด 
  

การศึกษาคนควาครั้งนี ้ผูวจิัยกระทําการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC             
( Statistic Package for the Social Science/Personal Computer Plus ) 
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สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 1.  สถติพิื้นฐาน 
  1.1 คารอยละ 
  1.2 การหาคาตัวกลางเลขคณิตของกลุมตวัอยาง (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 40) 

 

x            =     
N

x∑     

           
  เม่ือ       x   แทน คะแนนเฉลี่ย 

∑x   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
N  แทน  จํานวนคนในกลุมตวัอยาง 

  1.3 การหาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร (ชูศร ีวงศรัตนะ. 2541: 65) 
 

S = ( )
( )1

22

−
−∑ ∑
NN

xxN  

 
         เม่ือ           S  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
      ( )2∑x  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง   
      ∑ 2x   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
            N  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

 2.  สถติิสําหรับวิเคราะหคณุภาพของเครื่องมือ 
 2.1 การหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

 การทดสอบหาคาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามมาตรฐานครั้งนี ้โดยใชโดยวธิีหา
คาสัมประสิทธแอลฟา (Alfa-Coefficient) โดยใชสูตรของครอนบัค (Conbach) (ชูศรี  วงศรตันะ. 2523 
: 98-99) 

α        =   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
−

−

∑
2

2

1

1 ts
is

n
n  

  
  เม่ือ   α   แทน คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
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      n  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 
         แทน ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
      St

2  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ 
3. สถิติสําหรับทดสอบสมมุตฐิาน 

1.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตวัอยาง 2 กลุม โดยใชสูตร t-test  
(ชูศร ี วงศรตันะ. 2541 :166) 

 

2

2

2
1

2

1

21

n
s

n
s

xx
t

+

−
=  

 
 เม่ือ   t  แทน คาสถิตท่ีิใชพจิารณา t - distribution     
         1X , 2X   แทน แทนคาเฉลี่ยของกลุมที ่1 และ 2  
       ตามลําดับ 

     2
2S2

1S ,   แทน  คาแปรปรวนของคะแนนกลุมที ่1 และ 
         กลุมที ่2 ตามลําดับ 
    2n1n ,   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที ่1 และ 
        กลุมที ่2  ตามลําดับ 

 
1.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวาสองกลุม ใช 

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way Analysis of Variance) (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2541 : 236) 
 
       F = 

wMS
bMS  

 
    เม่ือ   F  แทน คาสถิตท่ีิใชพจิารณา  f - distribution 
       bMS   แทน Mean Square ระหวางกลุม 

      wMS   แทน Mean Square ภายในกลุม 
 

∑ 2

is
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 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปน
รายคู โดยใชสตูร Least Significant Difference (LSD)  เพือ่เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา   
วานิชยบัญชา .2545 : 161) 
 

LSD = 
2

k-n;1t  −  
in

MSE 2  

 
    โดยที่ ni  = nj 

      r  = n - k 
    เม่ือ  LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับประชากร 
         กลุม i   และ  j 
      MSE แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะห 
         ความแปรปรวน 
      k  แทน จํานวนกลุมตวัอยางที่ใชทดสอบ 
      n  แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมดแทนคาความเชื่อม่ัน 

 
 
 
 
         
 



บทที่  4 
ผลการวเิคราะหขอมูล 

 
   การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบตังิานของพนักงานตอนรับภาคพื้น  
บริษทั การบนิไทย จํากัด (มหาชน)”  ผูวิจัยขอนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปรผล
ตามลําดับดังน้ี 

สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 N แทน จํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตวัอยาง 
 Χ     แทน คาเฉลีย่ 
 ..DS     แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
             t แทน คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณา t - distribution 
             F แทน คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณา F - distribution 
             df แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degrees of  Freedom) 
             * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 ** แทน       มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
การนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหคาเฉลี่ยความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบตังิานของพนักงานตอนรบัภาคพื้น 
บริษทั การบนิไทย จํากัด (มหาชน)   โดยผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน  3  ตอน  ดังน้ี 
 ตอนที่  1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบตัิงานของพนกังานตอนรับภาคพื้น  บรษิัท การ
บินไทย จํากดั (มหาชน)   โดยรวมและแยกเปนรายดาน  
                    ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบตัิงานของพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นบริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยรวมและแยกเปนรายดาน จําแนกตามตวัแปรเพศ อาย ุ
ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการทํางาน  ชวงเวลาในการทํางาน และหนวยงานที่สังกัด 
 
ผลการวเิคราะหขอมูล 
 ตอนที่  1 ขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยาง 
 การวิเคราะหตอนที่ 1 ผูวิจัยไดนําคะแนนที่ไดจากแบบสอบถามขอมูลทั่วไปของกลุมตัว
อยามาแจกแจงความถี่และหาคารอยละ โดยจําแนกตามตัวแปรเพศ อายุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการทํางาน  ชวงเวลาในการทํางานและหนวยงานที่สังกัด  ดงัแสดงในตาราง  1 
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ตาราง  1   จํานวนและคารอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามเพศ อายุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา        
      ระยะเวลาในการทํางาน  ชวงเวลาในการทํางานและหนวยงานที่สังกัด  
 
 

 
ขอมูลทั่วไป 

 

 
จํานวน (คน) 

 
รอยละ 

1. เพศ 
1.1 ชาย 
1.2 หญิง  
รวม 

 
211 
189 
400 

 
52.8 
47.3 
100.0 

2. อายุ 
2.1 นอยกวา 40 ป 
2.2  40 ปขึ้นไป 
รวม 

 
274 
126 
400 

 
68.5 
31.5 
100.0 

3. ตําแหนงงาน 
3.1 ระดับควบคุมงาน 
3.2 ระดับสั่งงาน 
3.3 ระดับปฏิบัติงาน 
รวม 

 
94 
82 
224 
400 

 
23.5 
20.5 
56.0 
100.0 

4. ระดับการศึกษา 
       4.1  ปริญญาตรี 
      4.2  สูงกวาปริญญาตรี 
        รวม 

 
355 
45 
400 

 
88.8 
11.3 
100.0 

5. ระยะเวลาในการทํางาน 
       5.1  นอยกวา15  ป 
       5.2  15 ปขี้นไป 
       รวม      

 
276 
124 
400 

 
69.0 
31.0 
100.0 
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ตาราง   1  (ตอ) 
 

 
ขอมูลทั่วไป 

 

 
จํานวน 
(คน) 

 
รอยละ 

6. ชวงเวลาในการทํางาน 
6.1  ช่ัวโมงการทํางานในสํานักงาน 
6.2  ช่ัวโมงการทํางานเปนผลัด 
รวม 

 
34 
366 
400 

 
8.5 
91.5 
100.0 

7. หนวยงานที่สังกัด 
7.1  กองปฏิบัติการการบรรทุก 
7.2  กองการบริการลูกคา 
7.3 กองการบริการพิเศษ 
7.4 กองบริการสัมภาระ 
รวม 

 
100 
100 
100 
100 
400 

 
25.0 
25.0 
25.0 
25.0 
100.0 

 

 จากตาราง  1  แสดงวา  จํานวนผูที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  400 คน     สวนใหญเปนเพศชาย 
มีอายุนอยกวา40 ป   ตําแหนงงานระดับปฏิบัติงาน  การศึกษาระดับปริญญาตรี ระยะเวลาในการทาํงาน
นอยกวา15 ป และมีชวงเวลาในการทํางานเปนผลัด   
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ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลคาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจที่มี     ตอการ
ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น โดยรวม และแยกเปนรายดาน  
ตาราง  2  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น    โดยรวม 
      และรายดาน 
 

ความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพืน้ Χ  ..DS  
 

ระดับ 
 

1. ดานชื่อเสียงขององคกร 3.88 .61 มาก 
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 2.70 .61 ปานกลาง 
3. ดานลักษณะงานที่ทํา 2.64 .69 ปานกลาง 
4. ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน  2.96 .68 ปานกลาง 
5. ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยัในการทํางาน 2.35 .72 นอย 

                                       รวม 2.91 .49 ปานกลาง 
 

 จากตาราง 2 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจดานชื่อเสียงขององคกรอยูในระดับมาก ดานสภาพ แวดลอม
และความปลอดภัยในการทํางานอยูในระดบันอย   สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง  3   คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น 
       ดานชื่อเสยีงขององคกร แยกเปนรายขอ  
 

ความพึงพอใจดานชื่อเสียงขององคกร Χ  ..DS  
 

ระดับ 
 

1. เปนสวนหนึ่งขององคกร 4.03 .75 มาก 
2. รักองคกร 4.01 .74 มาก 
3. ภูมิใจทกุครั้งเมื่อเห็นชื่อและโลโกบริษัท 4.06 .79 มาก 
4. การมีสวนรวมของบริษัทในการชวยเหลือ 
     กิจกรรมตาง ๆ ทั้งในระดบัสังคมและประเทศ 

 
3.85 

 
.80 มาก 

5. ภาพลักษณของบริษัท 3.75 .79 มาก 
6. ความเหมาะสมของเครื่องแบบที่สวมใสใน 
     ฐานะเครื่องแบบของสายการบินแหงชาติ 3.56 .94 มาก 

7. เมื่อมีบุคคลภายนอกกลาวชื่นชมบริษัท 4.06 .74 มาก 
8. โฆษณาของบริษัท 3.83 .85 มาก 
9. ประสบความสําเร็จในชีวติเมื่อทํางานกบับริษัท 3.62 .86 มาก 
10. ปกปองรักษาผลประโยชนอันชอบธรรมของบริษัท 3.92 .92 มาก 
                                           รวม 3.88 .61 มาก 

 
 จากตาราง 3 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานชื่อเสียงขององคกร 
โดยรวมและรายขออยูในระดับมาก  
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ตาราง 4  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจดานเงินเดือนและสวัสดิการ 
       แยกเปนรายขอ  
 

ความพึงพอใจดานเงินเดือนและสวัสดิการ Χ  ..DS  
 

ระดับ 
 

1. รายไดเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ 2.81 .81 ปานกลาง 
2. ปริมาณงานที่ทําเหมาะสมกับรายไดทีไ่ดรับ 2.70 .92 ปานกลาง 
3. สวัสดิการดานการศึกษาบตุรเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจ 2.46 .82 นอย 
4. สวัสดิการดานการเงินเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิ 2.83 .81 ปานกลาง 
5. สวัสดิการดานบัตรโดยสารเครื่องบินมีความเหมาะสม 2.82 .87 ปานกลาง 
6. มีการจัดระบบการบริการรถรับสงพนักงานอยางเพยีงพอ 2.45 .84 นอย 
7. มีที่จอดรถพนักงานอยางเพียงพอ 2.01 .93 นอย 
8. ตรวจสุขภาพประจําปอยางเหมาะสม 3.03 .75 ปานกลาง 
9. ความสะดวกในการเบิกคารักษาพยาบาล 2.73 .75 ปานกลาง 
10.บริการทางการแพทยเหมาะสมและเพยีงพอ 2.60 .83 ปานกลาง 

รวม 2.70 .61 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 4 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานเงินเดือนและสวัสดิการ 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายขอพบวา มีความพึงพอใจสวัสดิการดานการศึกษาบุตร
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิ มีการจัดระบบการบริการรถรับสงพนักงานอยางเพยีงพอ และมีที่จอดรถ
พนักงานอยางเพียงพอ อยูในระดับนอย   สวนขออ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง  
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ตาราง  5  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น 
       ดานลักษณะงานที่ทํา แยกเปนรายขอ  
 

ความพึงพอใจดานลักษณะงานที่ทํา Χ  ..DS  
 

ระดับ 
 

1. ลักษณะงานที่ไดรับมอบหมาย 3.03 .85 ปานกลาง 
2. ปริมาณงานที่ไดรับมอบหมายกับชัว่โมงการทํางาน 2.73 .96 ปานกลาง 
3. เครื่องมืออุปกรณการทํางานในการปฏิบัติงาน  2.28 .95 นอย 
4. ตารางการทํางาน 2.42 .96 นอย 
5. ลักษณะงานที่ทําไมสงผลกระทบตอสุขภาพ 2.32 1.09 นอย 
6. ชวงเวลาทํางานไมสงผลกระทบตอสุขภาพ 2.37 1.14 นอย 
7. งานที่ทํานําความภาคภูมิใจใหกับทาน 3.25 .88 ปานกลาง 
8. มีการจัดการฝกอบรมใหทานพัฒนาตนเองอยูเสมอ 2.81 .93 ปานกลาง 
9. ความถูกตองเหมาะสมของมาตรการประเมินผล 2.43 .97 นอย 
10. หัวหนางานประเมินผลทาํใหมีความกาวหนา 2.62 1.09 ปานกลาง 

รวม 2.64 .69 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 5 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพงึพอใจ ดานลักษณะงานที่ทาํ โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง เมื่อพจิารณารายขอพบวา มีความพึงพอใจเครื่องมืออุปกรณการทํางาน ตารางการ
ทํางาน ลักษณะงานที่ทํา ชวงเวลาทํางาน และความถูกตองเหมาะสมของมาตรการประเมินผล อยูใน
ระดับนอย สวนขออ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง  6  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น 
       ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน แยกเปนรายขอ  
 

ความพึงพอใจดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา 
และเพื่อนรวมงาน Χ  ..DS  

 
ระดับ 

 
1. ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานทําใหทานทํางานไดราบร่ืน 3.58 .75 มาก 
2.ความสัมพันธกับหัวหนางานทําใหทานทํางานไดราบรื่น 3.17 .94 ปานกลาง 
3. ความสัมพันธกับหนวยงานอื่นทําใหทานทํางานไดราบร่ืน 3.19 .85 ปานกลาง 
4.ความรวมมอืที่ไดรับจากหนวยงานทําใหทานทํางานไดราบรื่น 3.04 .81 ปานกลาง 
5.ระบบนิเทศงานการสื่อสารภายในองคกร มีความเหมาะสม 2.71 .91 ปานกลาง 
6. ไดรับขอมูลขาวสารภายในองคกรอยางถูกตองรวดเรว็ 2.51 .94 ปานกลาง 
7. มีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสงผลดีตอการทํางาน 2.63 .98 ปานกลาง 
8. ไดรับคําปรกึษาจากหวัหนางานเมื่อประสบปญหาการทํางาน 2.77 1.01 ปานกลาง 
9. ความรวมมอืชวยเหลือกันในการทํางานของหัวหนางานและเพื่อน   
    รวมงาน ทําใหเกดิผลดีในการทํางาน 

 
3.05 

 
.99 ปานกลาง 

10. หัวหนางานเคารพในการตัดสินใจในการทํางานของทาน 2.76 1.03 ปานกลาง 
รวม 2.96 .68 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 6 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายขอพบวา มีความพึง
พอใจ ความสมัพันธกับเพื่อนรวมงานทําใหทานทํางานไดราบรื่น อยูในระดับมาก   สวนขออ่ืน ๆ อยูใน
ระดับปานกลาง 
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ตาราง  7  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น 
       ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน แยกเปนรายขอ  
 

ความพึงพอใจดานสภาพแวดลอมและ 
ความปลอดภยัในการทํางาน Χ  ..DS  

 
ระดับ 

 
1. ความปลอดภัยในสถานทีท่ํางานของทาน 2.53 .92 ปานกลาง 
2. มาตรการการคุมครองความปลอดภัยในการทํางานเหมาะสม 2.45 .88 นอย 
3. สภาพแวดลอมสงผลใหเกดิความพึงพอใจในการทํางาน 2.51 .89 ปานกลาง 
4. สถานที่ทํางานมีอุปกรณปองกันอยางเพยีงพอ 2.38 .87 นอย 
5. จัดอบรมดานความปลอดภัยอยางสม่ําเสมอ 2.34 .83 นอย 
6. ความปลอดภัยของที่จอดรถพนักงาน 2.32 .89 นอย 
7. สภาพแวดลอมของสถานพยาบาลตั้งอยูในพื้นที่ทีเ่หมาะสม 2.29 .91 นอย 
8. การบริการหองพักผอนใหกับพนกังานอยางเพยีงพอ 1.93 .89 นอย 
9. การบริการหองน้ําอยางถกูสุขอนามยั 2.21 .99 นอย 
10. ปริมาณแสงสวางในอาคารเหมาะสมกับสภาพการทํางาน 2.45 .94 นอย 

รวม 2.35 .72 นอย 
 
 จากตาราง 7 แสดงวา  พนกังานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานสภาพแวดลอมและความ
ปลอดภัยในการทํางาน โดยรวมอยูในระดับนอย เมื่อพิจารณารายขอพบวา มีความพึงพอใจ ความ
ปลอดภัยในสถานที่ทํางานของทาน และสภาพแวดลอมสงผลใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน       อยู
ในระดับปานกลาง   สวนขออ่ืน ๆ อยูในระดับนอย 
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 ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและแยกเปนราย
ดาน จําแนกตามตัวแปรอิสระ 
 3.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น  จําแนกตามตัวแปร เพศ 
อายุ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการทํางาน และชวงเวลาในการทํางาน ปรากฏผลดังแสดงในตาราง  8-12 
 
 

ตาราง  8   ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและรายดาน 
     จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย (N = 211) หญิง (N = 189) 

 
ความพึงพอใจของ 

พนักงานตอนรับภาคพื้น Χ  ..DS  Χ  ..DS  

 
t 

 
P 
 

1. ดานชื่อเสียงขององคกร 3.85 .58 3.93 .63 .511 .47 
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 2.73 .64 2.65 .57 8.44** .00 
3. ดานลักษณะงานที่ทํา 2.52 .63 2.77 .73 .08 .78 
4. ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ 2.81 .66 3.13 .66 .31 .58 
    เพื่อนรวมงาน       
5. ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยั 
     ในการทํางาน 

 
2.35 

 
.73 

 
2.34 

 
.70 

 
1.65 

 
.20 

รวม 2.85 .44 2.96 .53 1.88 .17 
 
 จากตาราง 8 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตาง
กันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณารายดานพบวา พนกังานตอนรับมีความพึงพอใจดาน
เงินเดือนและสวัสดิการแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยพนักงานชายมคีวามพึง
พอใจสูงกวาพนักงานหญิง  สวนดานอืน่ ๆ แตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  
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ตาราง  9   ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและรายดาน 
     จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ระหวาง 30-40ป มากกวา 40 ป 

 
ความพึงพอใจของ 

พนักงานตอนรับภาคพื้น Χ  ..DS  Χ  ..DS  

 
t 

 
P 
 

1. ดานชื่อเสียงขององคกร 3.77 .60 4.13 .54 3.75* .05 
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 2.61 .60 2.88 .61 .77 .38 
3. ดานลักษณะงานที่ทํา 2.56 .67 2.81 .69 .79 .37 
4. ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ 2.90 .62 3.11 .78 8.83** .00 
    เพื่อนรวมงาน       
5. ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยั 
     ในการทํางาน 

 
2.28 

 
.71 

 
2.49 

 
.71 

 
.03 

 
.87 

รวม 2.82 .46 3.08 .48 1.22 .27 
 
 จากตาราง 9 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจ โดยรวมแตกตาง
กันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณารายดานพบวา พนกังานมีความพึงพอใจดานความสัมพันธ
กับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยพนกังานอายุ 
นอยกวา40 ป มีความพึงพอใจสูงกวาอายุ 40 ปขึ้นไป  ดานชื่อเสียงขององคกรแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยพนกังานอายุ40 ปขึน้ไปมีความพงึพอใจสูงกวาอายุนอยกวา40ป สวน
ดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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ตาราง  10   ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและรายดาน 
     จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

 
ความพึงพอใจของ 

พนักงานตอนรับภาคพื้น Χ  ..DS  Χ  ..DS  

 
t 

 
P 
 

1. ดานชื่อเสียงขององคกร 3.88 .63 3.89 .42 11.34** .00 
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 2.70 .62 2.67 .57 .42 .52 
3. ดานลักษณะงานที่ทํา 2.65 .69 2.54 .66 .15 .70 
4. ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ 2.93 .67 3.24 .66 .07 .79 
    เพื่อนรวมงาน       
5. ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยั 
     ในการทํางาน 

 
2.33 

 
.69 

 
2.47 

 
.89 

 
1.58 

 
.20 

รวม 2.90 .48 2.96 .47 .07 .79 
 
 จากตาราง 10 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพงึพอใจ 
โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณารายดานพบวา พนกังานมีความพงึพอใจดาน
ช่ือเสียงขององคกรแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยพนกังานระดับการศึกษาสูงกวา 
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจสงูกวาระดับปรญิญาตรี   สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง  11   ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและรายดาน 
     จําแนกตามระยะเวลาในการทํางาน 
 

ระยะเวลาในการทํางาน 
ต่ํากวา 5-15 ป 15 ปขึ้นไป 

 
ความพึงพอใจของ 

พนักงานตอนรับภาคพื้น Χ  ..DS  Χ  ..DS  

 
t 

 
P 
 

1. ดานชื่อเสียงขององคกร 3.78 .58 4.12 .58 .15 .70 
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 2.63 .56 2.84 .68 6.29** .01 
3. ดานลักษณะงานที่ทํา 2.55 .62 2.85 .77 7.11** .00 
4. ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ 2.93 .67 3.24 .66 22.37** .00 
    เพื่อนรวมงาน       
5. ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยั 
     ในการทํางาน 

 
2.33 

 
.69 

 
2.47 

 
.89 

 
3.65 

 
.05 

รวม 2.90 .48 2.96 .47 10.29** .00 
 
 จากตาราง 11 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีระยะเวลาในการทํางานตางกัน มีความ
พึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01  เมื่อพิจารณารายดานพบวา เกอืบทุกดาน
แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยพนักงานที่มีระยะเวลาในการทาํงาน 15 ปขึน้ไปทั้ง 3 
ดานมีความพึงพอใจสูงกวาพนักงานที่มีระยะเวลาในการทาํงานนอยกวา15 ป ยกเวนดานชื่อเสียงขององคกร  
และดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางานแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง  12   ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและรายดาน 
     จําแนกตามชวงเวลาในการทํางาน 
 

ชวงเวลาในการทํางาน 
ในสํานักงาน  เปนผลัด 

 
ความพึงพอใจของ 

พนักงานตอนรับภาคพื้น Χ  ..DS  Χ  ..DS  

 
t 

 
P 
 

1. ดานชื่อเสียงขององคกร 4.30 .87 3.85 .56 17.31** .00 
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร 2.73 .52 2.69 .62 1.34 .25 
3. ดานลักษณะงานที่ทํา 3.37 .81 2.57 .63 4.11* .04 
4. ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ 3.58 .97 2.91 .61 20.02** .00 
    เพื่อนรวมงาน       
5. ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยั 
     ในการทํางาน 

 
2.71 

 
.68 

 
2.31 

 
.71 

 
.05 

 
.83 

รวม 3.34 .62 2.87 .45 6.45** .01 
 
 จากตาราง 12 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีชวงเวลาในการทํางานตางกัน  มีความ
พึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณารายดานพบวา มีความพึง
พอใจดานชื่อเสียงขององคกรและดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และดานลกัษณะงานที่ทาํแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย
พนักงานที่มชีวงเวลาในการทํางานในสํานกังานมีความพงึพอใจทั้ง 3 ดานสูงกวาพนกังานที่มีชวงเวลาในการ
ทํางานเปนผลัด   สวนดานอืน่ ๆ แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
 
 3.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น  จําแนกตามตัวแปร   
ตําแหนงงาน และหนวยงานที่สังกัด ปรากฏผลดังแสดงในตาราง  13-22 
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ตาราง  13  ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและเปนรายดาน 
      จําแนกตามตําแหนงงาน 
 

ความพึงพอใจของ 
พนักงานตอนรับภาคพืน้ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1.ดานชื่อเสียงขององคกร ระหวางกลุม      2 10.32 5.16 14.97** .00 
 ภายในกลุม   397 136.86 .35   
 รวม   399 147.18    
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร ระหวางกลุม      2 4.38 2.19 5.95** .00 
 ภายในกลุม   397 146.02 .37   
 รวม   399 150.40    
3. ดานลักษณะงานที่ทํา ระหวางกลุม      2 10.18 5.09 11.32** .00 
 ภายในกลุม   397 178.46 .45   
 รวม   399 188.64    
4.ดานความสมัพันธกับ ระหวางกลุม      2 9.18 4.59 10.41** .00 
ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน ภายในกลุม   397 175.01 .44   
 รวม   399 184.19    
5.ดานสภาพแวดลอมและความ ระหวางกลุม      2 2.96 1.48 2.88 .06 
   ปลอดภัยในการทํางาน ภายในกลุม   397 203.69 .51   
 รวม   399 206.65    

รวม ระหวางกลุม       2 6.53 3.26 14.74** .00 
 ภายในกลุม    397 87.86 .22   
 รวม    399 94.39    
 
 จากตาราง 13 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจ 
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดาน
สภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางานแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 
 
 กรณีที่พบวาพนักงานตอนรบัภาคพื้นที่มีตาํแหนงงานตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติโดยรวม  ผูวิจัยทาํการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD  ปรากฏดังตาราง 14-22 
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ตาราง 14  ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู ดานชื่อเสียงขององคกร จําแนกตาม 
       ตําแหนงงาน 

 
ตําแหนงงาน 

 
 
Χ  

ส่ังงาน 
3.74 

ปฏิบัติงาน 
3.82 

ควบคุมงาน 
4.17 

ส่ังงาน 3.74 - .08 .43** 
ปฏิบัติงาน 3.82  - .35** 
ควบคุมงาน 4.17   - 

 
 จากตาราง 14 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีตําแหนงงานควบคมุงาน   มีความพึงพอใจ
ดานชื่อเสียงขององคกรแตกตางกันกับพนกังานตอนรับภาคพื้น ที่มตีําแหนงงานสั่งงานและปฏิบตัิงาน 
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 
ตาราง  15  ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร  
      จาํแนกตามตําแหนงงาน 

 
ตําแหนงงาน 

 
 
Χ  

ปฏิบัติงาน 
2.61 

ส่ังงาน 
2.72 

ควบคุมงาน 
2.87 

ปฏิบัติงาน 2.61 - .11 .26** 
ส่ังงาน 2.72  - .15 

ควบคุมงาน 2.87   - 
 
 จากตาราง 15 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตาํแหนงงานควบคุมงานมีความพึงพอใจ
ดานเงินเดือนและสวัสดิการแตกตางกนักบัพนักงานตอนรับภาคพื้นทีม่ีตําแหนงงานปฏิบัติงาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง  16  ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู ดานลักษณะงานที่ทํา 
       จําแนกตามตําแหนงงาน 

 
ตําแหนงงาน 

 
 
Χ  

ปฏิบัติงาน 
2.54 

ส่ังงาน 
2.59 

ควบคุมงาน 
2.93 

ปฏิบัติงาน 2.54 - .05 .39** 
ส่ังงาน 2.59  - .34** 

ควบคุมงาน 2.93   - 
 
 จากตาราง 16 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีตําแหนงงานควบคุมงาน มีความพึงพอใจ
ดานลักษณะงานที่ทํา แตกตางกันกับพนกังานตอนรับภาคพื้นที่มีตําแหนงงานปฏิบัติงาน และสั่งงาน 
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง  17  ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ  
      เพื่อนรวมงาน จําแนกตามตําแหนงงาน 

 
ตําแหนงงาน 

 
 
Χ  

ส่ังงาน 
2.83 

ปฏิบัติงาน 
2.90 

ควบคุมงาน 
3.23 

ส่ังงาน 2.83 - .07 .40** 
ปฏิบัติงาน 2.90  - .33** 
ควบคุมงาน 3.23   - 

 
 จากตาราง 17 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตาํแหนงงานควบคุมงานมีความพึงพอใจ
ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานแตกตางกนั กับพนกังานตอนรับภาคพื้นที่มี
ตําแหนงงานสั่งงานและปฏิบตัิงานอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจ
แตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ 
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ตาราง  18  ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของพนกังานตอนรับภาคพื้นโดยรวมและเปนรายดาน  
      จําแนกตามหนวยงานทีสั่งกัด 
 

ความพึงพอใจของ 
พนักงานตอนรับภาคพืน้ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1.ดานชื่อเสียงขององคกร ระหวางกลุม      2 9.00 3.00 8.60** .00 
 ภายในกลุม   397 138.17 .35   
 รวม   399 147.17    
2. ดานเงินเดือนและสวัสดกิาร ระหวางกลุม      2 2.05 .68 1.82 .14 
 ภายในกลุม   397 148.36 .37   
 รวม   399 150.40    
3. ดานลักษณะงานที่ทํา ระหวางกลุม      2 16.62 5.54 12.75** .00 
 ภายในกลุม   397 172.02 .43   
 รวม   399 188.64    
4.ดานความสมัพันธกับ ระหวางกลุม      2 24.76 8.25 20.50** .00 
ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน ภายในกลุม   397 159.43 .40   
 รวม   399 184.19    
5.ดานสภาพแวดลอมและความ ระหวางกลุม      2 21.89 7.29 15.64** .00 
   ปลอดภัยในการทํางาน ภายในกลุม   397 184.76 .47   
 รวม   399 206.65    

รวม ระหวางกลุม       2 10.96 3.66 17.35** .00 
 ภายในกลุม    397 83.42 .21   
 รวม    399 94.39    
 
 จากตาราง  18 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มหีนวยงานที่สังกดัตางกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดานเงินเดือน
และสวัสดิการที่มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 กรณีที่พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มตีําแหนงงานตางกันมีความพงึพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถติิโดยรวม  ผูวิจัยทําการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD  ปรากฏดังตาราง 19-22 
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ตาราง  19   ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู ดานชื่อเสียงขององคกร จําแนกตาม 
      หนวยงานที่สังกัด 

 
หนวยงานที ่

สังกัด 
 
Χ  

บริการลูกคา 
3.66 

ปฏิบัติการบรรทุก 
3.83 

บริการสัมภาระ 
4.02 

บริการพิเศษ 
4.03 

บริการลูกคา 3.66 - .17 .36** .37** 
ปฏิบัติการบรรทุก 3.83 - - .19 .20 
บริการสัมภาระ 4.02 - - - .01 
บริการพิเศษ 4.03 - - - - 

 
 จากตาราง 19 แสดงวา พนักงานตอนรับภาคพื้นสังกดับริการลูกคา   มีความพงึพอใจดาน
ช่ือเสียงขององคกรนอยกวาสังกัดบริการสัมภาระ และบริการพิเศษ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ 
 
 
ตาราง  20   ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู   ดานลักษณะงานที่ทํา 
       จําแนกตามหนวยงานทีสั่งกัด 

 
หนวยงานที ่

สังกัด 
 
Χ  

ปฺฎิบัติการบรรทุก 
2.42 

บริการลูกคา 
2.49 

บริการสัมภาระ 
2.71 

บริการพิเศษ 
2.94 

ปฏิบัติการบรรทุก 2.42 - .07 .29* .52** 
บริการลูกคา 2.49 - - .22 .45** 

บริการสัมภาระ 2.71 - - - .23 
บริการพิเศษ 2.94 - - - - 

 
 จากตาราง 20 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นสังกดัปฏิบัติการบรรทุก มีความพงึพอใจ ดาน
ลักษณะงานทีท่ํานอยกวาพนักงานสังกดับริการสัมภาระและบริการพเิศษ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และสังกัดบริการลูกคานอยกวาสังกัดบริการพเิศษ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  รายคู
อ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง  21  ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู ดานความสมัพันธกับผูบังคับบัญชาและ  
       เพื่อนรวมงาน จําแนกตามหนวยงานทีส่ังกัด 

 

หนวยงานที ่
สังกัด 

 
Χ  

ปฺฎิบัติการบรรทุก 
2.67 

บริการลูกคา 
2.80 

บริการพิเศษ 
3.07 

บริการสัมภาระ 
3.32 

ปฏิบัติการบรรทุก 2.67 - .13 .40** .65** 
บริการลูกคา 2.80 - - .27** .52** 
บริการพิเศษ 3.07 - - - .25** 

บริการสัมภาระ 3.32 - - - - 
 

 จากตาราง 21 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นสังกัดปฏบิัติการบรรทุก   มีความพึงพอใจดาน
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานนอยกวาสังกัดบริการพิเศษ และบริการสัมภาระ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   พนักงานตอนรับภาคพื้นสังกัดบริการลูกคา       มีความพึงพอใจดาน
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานนอยกวาสังกัดบริการพิเศษ และบริการสัมภาระ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
 

ตาราง  22   ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู   ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัย 
      ในการทํางาน  จําแนกตามหนวยงานทีสั่งกัด 

 

หนวยงานที ่
สังกัด 

 
Χ  

ปฺฎิบัติการบรรทุก 
2.07 

บริการลูกคา 
2.17 

บริการพิเศษ 
2.48 

บริการสัมภาระ 
2.66 

ปฏิบัติการบรรทุก 2.07 - .10 .41** .59** 
บริการลูกคา 2.17 - - .31** .49** 
บริการพิเศษ 2.48 - - - .18** 

บริการสัมภาระ 2.66 - - - - 
 

 จากตาราง 22 แสดงวา พนกังานตอนรับภาคพื้นสังกัดปฏบิัติการบรรทุก   มีความพึงพอใจดาน
สภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางานนอยกวาสังกัดบริการพิเศษ และบรกิารสัมภาระ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01        พนักงานตอนรับภาคพื้นสังกัดบรกิารลูกคา       มีความพึงพอใจดาน
สภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางานนอยกวาสังกัดบริการพิเศษ และบรกิารสัมภาระ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   รายคูอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังนีต้องการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีตอการ
ปฏิบตัิงานบรษิัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)    
 
ความมุงหมายในการวิจัย 

ในการวจิัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดตัง้ความมุงหมายดังนี้ 
  1.  เพือ่ศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น ที่มีตอการปฏิบตัิงาน ในดาน
ชื่อเสยีงขององคกร ดานลักษณะงานทีท่ํา ดานเงนิเดือนและสวสัดิการ ดานความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงาน  ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทาํงาน  
          2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น ทีมี่ตอการปฏิบติังาน  โดย
จําแนกตามตวัแปรเพศ อายุ ตําแหนงงาน ระดบัการศกึษา ระยะเวลาที่ทํางาน   ชวงเวลาทีทํ่างาน
และหนวยปฏบัิติงาน  
 

ความสําคัญของการวิจัย 
  ผลของการศกึษาคนควานีจ้ะเปนสารสนเทศทีเ่ปนประโยชนตอบรษิทั การบนิไทย จํากัด 
(มหาชน) เพือ่เพิ่มศักยภาพความสามารถในการทํางานของพนักงานใหดียิ่งขึ้นไป 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

          ประชากรทีใ่ชในการศึกษาคนควาครั้งนี ้ คอื พนักงานตอนรับภาคพื้น บรษิัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน)  จํานวน 1,679 คน (ขอมูลจาก Thaisphere. 15ก.พ.2548) 
  

         กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาคร้ังนี้ คอืพนักงานตอนรบัภาคพื้น บรษิทั การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) โดยวิธีการสุมแบบแบงชั้น (Stratified  Random  Sampling) ไดกลุมตวัอยาง
จํานวน 400 คน 
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เคร่ืองมอืทีใ่ชในการวิจัย  
 การสรางแบบสอบถาม ซึ่งผูวิจัยทําการสรางขึ้นเอง โดยแบงออกเปน 2 สวน คอื 
 สวนที ่1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ทํางาน ชวงเวลาการทํางาน และหนวยปฎิบัติงาน เปนแบบเลอืกตอบ 
 สวนที ่2 แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) เกี่ยวกบัความพึงพอใจของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีตอการปฏิบัตงิาน บรษิัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) จาํนวน  5  ดาน 
คือ 
         1.  ดานชื่อเสยีงขององคกร 
                   2.  ดานลักษณะงานที่ทํา 
                   3.  ดานเงินเดือนและสวสัดิการ 
                   4.  ดานความสัมพันธกบัผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงาน 
                   5.  ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาครั้งน้ี ผูวจิัยกระทําการประมวลขอมูล โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป
ทางสังคมศาสตร SPSS/PS (Statistical Package for the Social Science /Personal Computer Plus) ซึ่ง
ผูวจิัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมมาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ มาวิเคราะหคาสถิตติางๆ ดังนี้ 

1. วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตวัอยางผูตอบแบบสอบถาม โดยใชการหาคาสถิต ิ   
รอยละ (Percentage) 

2. วิเคราะหความคิดเห็นของกลุมตวัอยาง โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานตอนรบัภาคพืน้  ระหวางกลุมตัวอยางจํานวน 
2 กลุม โดยใชการทดสอบ t-test     และเมื่อกลุมตัวอยางมีมากกวา 2 กลุม           ใชการทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ถาพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติจึงทดสอบรายคู โดยวิธ ี LSD 
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น  สรุปผลไดดังนี้ 

1. ขอมูลพื้นฐานของพนักงานตอนรับภาคพื้น 



 58

             จํานวนผูท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด  400 คน      สวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ  นอยกวา
40 ป   ตําแหนงงานระดับปฏิบัติงาน  การศึกษาระดับปริญญาตรี  ระยะเวลาในการทํางานนอยกวา
15 ป และมีชวงเวลาในการทํางานเปนผลดั   
 

 2.ความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(Standard Deviation) โดยรวมและรายดาน ไดผลดังนี ้
  พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือ
พจิารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจดานชือ่เสียงขององคกรอยูในระดับสูง ดานสภาพแวดลอม
และความปลอดภัยในการทํางานอยูในระดับต่ํา   สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานชือ่เสียงขององคกร โดยรวมและราย
ขออยูในระดับมาก  
  พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานเงินเดือนและสวัสดิการ โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอพบวา มีความพึงพอใจสวัสดิการดานการศึกษาบุตร
เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ มีการจัดระบบการบริการรถรับสงพนักงานอยางเพียงพอ และมีท่ีจอด
รถพนักงานอยางเพียงพอ อยูในระดับนอย   สวนขออื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง  
  พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานลักษณะงานที่ทํา โดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง เม่ือพจิารณารายขอพบวา มีความพึงพอใจเครื่องมืออปุกรณการทํางาน ตารางการ
ทํางาน ลักษณะงานที่ทํา ชวงเวลาทํางาน และความถูกตองเหมาะสมของมาตรการประเมินผล อยู
ในระดับนอย สวนขออ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและ
เพื่อนรวมงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพจิารณารายขอพบวา มีความพงึพอใจ 
ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานทําใหทานทํางานไดราบรื่น อยูในระดับมาก   สวนขออื่น ๆ อยูใน
ระดับปานกลาง 
พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางาน 
โดยรวมอยูในระดับนอย เม่ือพจิารณารายขอพบวา มีความพึงพอใจ ความปลอดภัยในสถานที่
ทํางานของทาน และสภาพแวดลอมสงผลใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน       อยูในระดับปาน
กลาง   สวนขออื่น ๆ อยูในระดับนอย 
 

3.เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น โดยรวมและรายดาน จาํแนก 
ตามตวัแปรท่ีศึกษา 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  เม่ือพิจารณารายดานพบวา พนักงานตอนรับมีความพึงพอใจดานเงินเดือน
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และสวัสดิการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .01 โดยพนักงานชายมีความพึงพอใจสูง
กวาพนักงานหญิง  สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  เม่ือพิจารณารายดานพบวา พนักงานมีความพึงพอใจดานความสัมพนัธกับ
ผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 โดยพนักงานอาย ุ
นอยกวา40 ป มีความพึงพอใจสูงกวาอายุ40 ปขึ้นไป  ดานชือ่เสียงขององคกรแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 โดยพนักงานอายุ 40 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจสูงกวาอายนุอยกวา40
ป สวน ดาน อื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ  เม่ือพจิารณารายดานพบวา พนักงานมคีวามพึงพอใจดาน
ชื่อเสยีงขององคกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 โดยพนักงานระดับการศกึษา
สูงกวา ปริญญาตรีมีความพึงพอใจสูงกวาระดับปริญญาตร ี   สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีระยะเวลาในการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  เม่ือพจิารณารายดานพบวา เกือบทกุดาน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยพนักงานที่มีระยะเวลาในการทํางาน 15 ปขึ้น
ไปทั้ง 3 ดานมีความพึงพอใจสูงกวาพนักงานที่มีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา15 ป        ยกเวน
ดานชื่อเสียงขององคกร  และดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยัในการทํางานแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีชวงเวลาในการทํางานตางกัน  มีความพึงพอใจ
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความพึง
พอใจดานชือ่เสียงขององคกรและดานความสัมพันธกบัผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงานแตกตางกัน
อยางมีนัย สาํคัญทางสถติท่ีิระดับ .01 และดานลักษณะงานที่ทําแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิตท่ีิระดับ .05 โดยพนักงานที่มีชวงเวลาในการทํางานในสํานักงานมีความพึงพอใจทั้ง 3 ดานสูง
กวาพนักงานที่มีชวงเวลาในการทํางานเปนผลัด   สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจ โดยรวมและราย
ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดบั .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดานสภาพแวดลอมและ
ความปลอดภยัในการทํางานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีหนวยงานที่สงักัดตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและ
รายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดานเงินเดอืนและ
สวัสดิการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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อภิปรายผล 
 ผลการวจิัยความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตอการปฏบิัติงาน บริษทั การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) มีประเด็นสําคัญท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 1. ผลการศึกษาความความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีตอการปฏิบตัิงาน  
พบวา พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพงึพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพจิารณาราย
ดานพบวา  
    ดานชื่อเสียงขององคกร พนักงานตอนรบัภาคพืน้มีความพึงพอใจโดยรวมและ
รายขอ อยูในระดับมาก  เพราะเปนความภาคภูมิใจในชื่อเสยีงของบริษทัการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) เม่ือมีบุคคลภายนอกกลาวชื่นชมบริษทั ซึ่งทําใหเกิดความรักองคกรและถอืเปนสวนหนึ่ง
ขององคกร รวมท้ังการปกปองรักษาผลประโยชนอันชอบธรรมของบริษัท  
  ดานเงินเดือนและสวัสดิการ พนักงานตอนรับภาคพืน้มีความพึงพอใจโดยรวมและ
รายขออยูในระดับปานกลาง ทั้งน้ีเพราะรายไดเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิและปริมาณงานที่ทํา
เหมาะสมกับรายไดที่ไดรับ   ซึ่งสอดคลองกบัพนัส  หันนาครินทร  (2524 : 104) ไดกลาวถึง
ความสําคัญของรายไดและผลประโยชนที่ไดรับวา  คาตอบแทนทีใ่หแกผูปฏิบตังิานถือเปนเรือ่งที่มี
ความสําคัญอยางยิ่ง เพราะเปนสิ่งท่ีจะสนองตอบตอความตองการสวนบคุคลทั้งในดานเศรษฐกิจ
และสวนตวั คาตอบแทนเปนเครื่องลอใจในการทํางาน    
  ดานลักษณะงานที่ทํา   พนักงานตอนรับภาคพื้นมีความพึงพอใจโดยรวมและราย
ขอ อยูในระดบัปานกลาง  อันเนือ่งมาจากงานที่ทํานํามาซึ่งความภาคภูมิใจใหกับพนักงาน รวมทั้ง
ลักษณะงานทีไ่ดรับมอบหมายกับปริมาณงานที่ปฏิบัติไดตามชวงเวลาในการทํางาน ซ่ึงสอดคลอง
กับนฤมล  วินจิวงษ (2547 : 51) ที่ศึกษาแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน กลุมบริษัท Infonet 
Thailand ท่ีพบวาลักษณะงานที่ปฏิบตัิของพนักงาน บรษิัทยึดหลักและวธิีการบริหารแบบ
ประชาธปิไตย ยอมรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน ไมปดกั้นความนึกคิดของพนักงาน โดยเปด
โอกาสใหพนกังานมีเสรีภาพในการปฏิบัติงาน และผูบริหารสามารถชี้แจงวตัถุประสงคและแนวทาง
ในการปฏิบตังิานใหเกิดความชัดเจน 
  ดานความสมัพนัธกบัผูบงัคับบญัชาและเพื่อนรวมงาน พนักงานตอนรบั
ภาคพื้นมีความพึงพอใจโดยรวมและรายขอ อยูในระดับปานกลาง  และพบวาพนักงานมีความพึง
พอใจมากคอืความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานทําใหทํางานไดราบรื่น ท้ังนี้อาจเปนเพราะการ
ปฏิบตัิงานของพนักงานมีลกัษณะงานทีจ่ะตองประสานงานกันเปนสวนใหญ เพื่อใหงานที่รับผิดชอบ
สําเร็จลุลวงไปดวยดี จึงมีผลทําใหพนกังานมีความสนิทสนมกลมเกลียวกัน ตลอดจนการสงเสริม
วัฒนธรรมองคกรใหมีบรรยากาศการทํางานอยางเปนมิตร 
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  ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทาํงาน  พนักงานตอนรับ
ภาคพื้นมีความพึงพอใจโดยรวมและรายขอ อยูในระดับนอย ท้ังนี้เพราะความปลอดภัยในสถานที่
ทํางานของพนักงานอยูในระดับปานกลาง  ตลอดจนมาตรการการคุมครองความปลอดภัยในการ
ทํางานเหมาะสมนอย และมีอุปกรณปองกันไมเพยีงพอ  ซึ่งอาจเปนเพราะลักษณะงานที่ทําสงผลให
สภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางานลดนอยลงได 

2.การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานตอนรับภาคพื้น  โดยรวมและรายดาน  
จําแนกตามตวัแปรทีศ่ึกษา 
       พนักงานตอนรับภาคพื้นที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  เม่ือพจิารณาความแตกตางรายดานพบวา ดานเงินเดือนและสวสัดิการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ซึ่งงานวิจยัของนฤมล  วินจิวงษ (2547 : 51) ไดศึกษาแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน กลุมบริษัท Infonet Thailand พบวา พนักงานที่มีเพศตางกันมีความพงึพอใจแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ท้ังนี้อาจเปนเพราะวาพนักงานเพศชายและหญิงมีความตองการเพือ่
ดํารงชีวิต ความตองการความสัมพันธ และความตองการความเจริญกาวหนาเทาเทียมกัน 
สอดคลองกับเทพพนม เมืองแมน และ สวิง สวุรรณ (2539 : 26-27) สรุปทฤษฎีแรงจูงใจของอัล
เดอรเฟอร ที่ไดจําแนกความตองการของมนุษย เปน 3 กลุมคอื ความตองการเพือ่ดํารงชีวติ 
(Existing Needs) ความตองการความสัมพันธ (Relatedness Needs) และความตองการความ
เจริญกาวหนา (Growth  Needs) 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  เม่ือพิจารณาความแตกตางรายดานพบวา ดานความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชาและเพือ่นรวมงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01  ดานชื่อเสียงของ
องคกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ แตกตางกนัอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ ท้ังนี้อาจเปนเพราะอายตุางกันทําใหการปฏิบัติงานดานบริการมีความพึงพอใจ
แตกตางกัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากประสบการณการทํางานที่ทําซ้ํากันในหนาที่เดิมไมเกิดความทา
ทายในการปฏิบัติงาน  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของนเรศ ภูโคกสูง (2541 : 137) ท่ีศึกษาความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สํานักพหลโยธิน 
กรุงเทพมหานคร พบวา พนักงานธนาคารที่มีอายตุางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวม
แตกตางกัน 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ  เม่ือพจิารณาความแตกตางรายดานพบวา ดานชือ่เสียง
ขององคกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมี
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นัยสําคัญทางสถิต ิ อาจเปนเพราะวาแมพนักงานจะมีระดับการศกึษาแตกตางกัน แตพนกังานมี
ความมุงม่ันในการทํางานที่ไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชาใหปฏิบัต ิ และปฏบัิติงานอยางมีความ
รับผิดชอบสูง จึงทําใหพนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไม
แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของโชต ิ เกิดบัณฑิต (2539 : บทคัดยอ)  พบวา  เจาหนาที่สา
ธารณาสุขทีป่ฏิบัติงานในสถานีอนามัยระดับตําบลในจังหวัดราชบุรี  ที่มีระดับการศึกษาตางกนั มี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน  
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีระยะเวลาในการทํางานตางกันมีความพึงพอใจ   
โดยรวม   แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01  เม่ือพิจารณาความแตกตางรายดาน
พบวา เกอืบทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ยกเวนดานชือ่เสยีงของ
องคกร  และดานสภาพแวดลอมและความปลอดภยัในการทํางานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของสมศักด์ิ  ชาติมาลา (2537 : บทคัดยอ)  พบวา ขาราชการครู
โรงเรียนประถมศึกษาสังกัด กรุงเทพมหานคร ที่มีประสบการณในการทํางานมากกวา 20 ป มีความ
พึงพอใจในการปฏิบติังานมากกวาผูที่มีประสบการณนอยกวา 
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีชวงเวลาในการทํางานตางกันมีความพึงพอใจ     
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  เม่ือพจิารณาความแตกตางรายดาน 
พบวา ดานชือ่เสียงขององคกรและดานความสัมพันธกับผูบังคบับัญชาและเพื่อนรวมงานแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01  และดานลักษณะงานที่ทําแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิตท่ีิระดับ .05สวนดานอืน่ ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งอาจเปนเพราะระบบการ
ทํางานที่ใหพนักงานปฏิบัตงิานนั้นไมมีความแตกตางกันไมวาจะทํางานชวงเวลาปกติหรอืชวงเวลา
เปนผลัด  
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีตําแหนงงานตางกัน มีความพึงพอใจ โดยรวมและราย
ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดบั .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดานสภาพแวดลอมและ
ความปลอดภยัในการทํางานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ ซ่ึงอาจเนื่องมาจากพนักงาน
ไดรับสิทธติาง ๆ และไดรับมอบหมายใหปฏิบตัิงานในที่ตนเองชอบและถนัดแตกตางกัน ดังที ่อรุณ  
รักธรรม (2522 : 268) กลาววา แรงจูงใจยังเปนสวนหนึ่งของการสรางขวัญและกําลังใจในการ
ทํางาน พฤตกิรรมตาง ๆ ของมนษุยเกดิจากแรงจูงใจ  โดยปกตบิุคคลมีความสามารถในการทําสิ่ง
ตาง ๆ ไดหลายอยาง โดยมีพฤติกรรมแตกตางกนั แตพฤติกรรมเหลานี้จะแสดงออกเพยีงบาง
โอกาสเทานั้น   
  พนักงานตอนรับภาคพื้นท่ีมีหนวยงานที่สงักัดตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวมและ
รายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 เกือบทุกดาน ยกเวนดานเงินเดอืนและ 
สวัสดิการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ในการปฏิบตังิานในแตละหนวยงานที่สังกัดมี
ความแตกตางในหนาที่ท่ีปฏิบัติงานสงผลใหการปฏบิตัิงานในแตละหนวยงานแตกตางกัน 
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จากการวเิคราะหและอภิปรายผลดังกลาวขางตน จึงสรุปไดวา ความพึงพอใจของพนักงาน
ตอนรบัภาคพืน้ที่มีตอการปฏิบัติงาน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในดานชื่อเสียงของ
องคกรอยูในระดับมาก ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน  ดานเงินเดือนและ
สวัสดิการ ดานลักษณะงานที่ทํา อยูในระดับปานกลาง  สวนดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัย
ในการทํางานอยูในระดับนอย อันเนือ่งมาจากความเปนองคกรใหญท่ีมีชื่อเสียง จะตองรักษา
ภาพลักษณดานบริการใหเปนทีพ่ึงพอใจของลูกคาอนัอาจสงผลใหผูปฏิบัติงานจะตองรักษา
ผลประโยชนของบริษทัมากกวาการไดรบัเอาใจใสจากผูบริหารอยางแทจริง จึงควรใหความสําคญัใน
ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการทํางานใหมากขึ้น เพื่อสรางขวัญและกําลังใจใหกับ
พนักงาน ซึ่งจะทําใหการปฏบัิติงานดียิ่งขึน้ 
 
ขอเสนอแนะทีไ่ดจากการวิจัย 
 1.การปฏิบตัิงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นควรรักษามาตรฐานการใหบริการคงเดิมและ
พฒันาใหดียิ่งขึ้นโดยเฉพาะในดานลักษณะงานที่ทําและดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยใน
การทํางาน 
 2.การปฏิบตัิงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นควรไดรับสวัสดิการและความปลอดภัยในการ
ทํางานใหมากขึ้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเกิดการพฒันามากยิ่งขึน้ 
   
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 1.ควรศึกษาเฉพาะกลุมผูท่ีมีอายุ นอยกวา40ปในฝายอืน่ ๆ เพือ่ใหทราบถึงการปฏิบัติงานที่
ตรงตามความตองการของกลุมเปาหมายนั้น ๆ โดยตรง 
 2.ควรมีการศกึษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานฝายอื่น ๆ   เพื่อนํามา
ปรับปรุงในการใหสวัสดิการและระบบปฏบัิติงานทีช่ัดเจนมากขึ้น 
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สวนที่ 2   ความพึงพอใจที่มีตกการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

ความพึงพอใจ
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

ดานชื่อเสียงขององคกร
1 ความพึงพอใจที่ทานไดเปนสวนหนึ่งของบริษัทฯ
2 ทานรูสึกรักองคกร
3 ทานรูสึกภูมิใจทุกครั้งเมื่อเห็นชื่อและโลโกของบริษัท
4 ทานรูสึกภูมิใจการมีสวนรวมของบริษัทในการชวยเหลือ

กิจกรรมตางๆทั้งในระดับสังคมและระดับประเทศ
5 ความพึงพอใจในภาพลักษณของบริษัทฯ
6 ความพึงพอใจในความเหมาะสมของเครื่องแบบที่ทาน

สวมใสในฐานะเครื่องแบบของสายการบินแหงชาติ
7 ความพึงพอใจเมื่อมีบุคคลภายนอกกลาวชื่นชมบริษัท
8 ความพึงพอใจที่ไดเห็นโฆษณาของบริษัทฯ
9 ทานรูสึกประสบความสําเร็จในชีวิตเมื่อทานไดทํา

งานกับบริษัทฯ
10 ทานพึงพอใจที่จะปกปองรักษาผลประโยชนอันชอบ

ธรรมของบริษัทฯ

ดานเงินเดือนและสวัสดิการ
1 รายไดที่ทานไดรับเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ
2 ปริมาณงานที่ทําเหมาะสมกับรายไดที่ไดรับ
3 สวัสดิการดานการศึกษาบุตรมีความเหมาะสมกับสภาพ

เศรษฐกิจ
4 สวัสดิการดานการเงิน เชน ดานเงินกูและดานกองทุนสํา

รองเลี้ยงชีพมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ
5 สวัสดิการดานบัตรโดยสารเครื่องบินมีความเหมาะสม
6 มีการจัดระบบการบริการรถรับสงพนักงานอยางเพียงพอ
7 มีการจัดที่จอดรถพนักงานอยางเพียงพอ

ระดับความพึงพอใจ



ความพึงพอใจ
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

8 มีการจัดตรวจสุขภาพประจําปอยางเหมาะสม
9 ความสะดวกในการเบิกคารักษาพยาบาล
10 มีการบริการทางการแพทยของสถานพยาบาลของบริษัท

อยางเหมาะสมและเพียงพอ

ดานลักษณะงานที่ทํา
1 ความพึงพอใจในลักษณะงานที่ไดรับมอบหมาย
2 ความเหมาะสมของปริมาณงานที่ไดรับมอบหมายกับชั่ว

โมงการทํางานในแตละวัน
3 ความเพียงพอของเครื่องมืออุปกรณการทํางานในการ

ปฏิบัติงาน
4 ความเหมาะสมของตารางการทํางาน
5 ลักษณะงานที่ทําไมสงผลกระทบตอสุขภาพ
6 ชวงเวลาทํางาน ไมสงผลกระทบตอสุขภาพ
7 งานที่ทํานําความภาคภูมิใจใหกับทาน
8 มีการจัดการฝกอบรมใหทานพัฒนาตนเองอยูเสมอ
9 ความถูกตอง เหมาะสมของมาตราการการประเมินผล

การปฏิบัติงานของพนักงาน
10 หัวหนางานประเมินผลการปฏิบัติงาน สงผลใหทานมี

ความกาวหนาในตําแหนงงาน

ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อน
รวมงาน

1 ความสัมพันธระหวางทานกับเพื่อนรวมงาน ทําใหทานทํา
งานไดราบร่ืน

2 ความสัมพันธระหวางทานกับหัวหนางาน ทําใหทานทํา
งานไดราบร่ืน

3 ความสัมพันธระหวางทานกับหนวยงานอื่น ทําใหทานทํา
งานไดราบร่ืน

ระดับความพึงพอใจ



ความพึงพอใจ
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

4 ความรวมมือที่ทานไดรับจากหนวยงานตางๆ ทําใหทาน
ทํางานไดอยางราบรื่น

5 ระบบนิเทศงานการสื่อสารภายในองคกร มีความเหมาะ
สมตอสภาพการทํางาน

6 มีการไดรับขอมูลขาวสารภายในองคกรอยางถูกตองรวด
เร็ว

7 การมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นสงผลดีตอการทํางาน
ทําใหทานทํางานอยางราบรื่นดวยดี

8 ทานไดรับการใหคําปรึกษาจากหัวหนางาน เมื่อประสบ
ปญหาในการทํางาน

9 ความรวมมือชวยเหลือกันในการทํางานของหัวหนางาน
และเพื่อนรวมงาน ทําใหเกิดผลดีในการทํางาน

10 หัวหนางานเคารพในการตัดสินใจในการทํางานของทาน

ดานสภาพแวดลอมและความปลอดภัยในการ
ทํางาน

1 ความปลอดภัยในสถานที่ทํางานของทาน
2 มาตรการการคุมครองความปลอดภัยในการทํางานมี

เหมาะสมตอสภาพแวดลอมการทํางาน
3 สภาพแวดลอมในการทํางานสงผลใหเกิดความพึงพอใจ

ในการทํางาน
4 สถานที่ทํางานของทานมีอุปกรณปองกันภัยอยางเพียงพอ
5 มีการจัดการอบรมดานความปลอดภัยอยางสม่ําเสมอ
6 ความปลอดภัยของที่จอดรถพนักงาน
7 สภาพแวดลอมของสถานพยาบาลของบริษัท ต้ังอยูใน

พื้นที่ที่เหมาะสม
8 มีการบริการหองพักผอนใหกับพนักงานอยางเพียงพอ
9 มีการบริการหองน้ําอยางถูกสุขอนามัย
10 ปริมาณแสงสวางในอาคารเหมาะสมกับสภาพการทํางาน

ระดับความพึงพอใจ
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