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Abstract 

 

This correlational study aimed at investigating the important predictor of the situational and 

psychological factors on in-flight service behavior. The sample of 411 cabin crew consisted of 

165 males (40.1%) and 246 females (59.9%), with the average age of 39.10 years. It was 

obtained by the technique of Multi-stage Sampling from Thai Airways International Public 

Company Limited. Multiple regression analysis results revealed that the situational factor, the 

psychological trait and the psychological state can be operated for prediction on in-flight service 

behavior 42.50%. The predictor found that the need for achievement was the highest level and in 

addition, the researcher found the at-risk group such as male cabin crew, reginal/domestic route 

cabin crew and young cabin crew. In order to enhance in-flight service behavior, the following 

factors need to be increased. They are   need for achievement, future orientation and low work 

stress. These results have important implications for further research and promoting 

interventions. 
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ปัจจัยเชิงเหตุแบบบูรณาการทางด้านจิตลักษณะและสถานการณ์ 
ท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการบริการบนเครือ่งบินของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน1 

 
ดิณห์ ศุภสมุทร2 

ดุจเดือน พันธุมนาวิน3 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยความสัมพันธ์นี้ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาตัวท านายและปริมาณการท านายของปัจจัยด้าน
สถานการณ์และจิตลักษณะท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคือ พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน จ านวน 411 คน ประกอบด้วยเพศชาย 165 คน (40.1%) เพศหญิง 246 (59.9%) ซึ่งมีอายุ
เฉล่ีย 39.10 ปี ใช้วิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอนจากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผลการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ พบว่า ปัจจัยด้านสถานการณ์ จิตลักษณะเดิม และ จิตลักษณะตาม
สถานการณ์ สามารถท านายพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินได้ 42.50% ในกลุ่มรวม โดยมีตัวท านายส าคัญท่ีสุด 
คือ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ และพบด้วยว่า กลุ่มเส่ียง ได้แก่ พนักงานเพศชาย พนักงานท่ีบินเส้นทางภูมิภาคในประเทศ
เป็นหลัก และ พนักงานท่ีอายุน้อย โดยมีปัจจัยปกป้องส าคัญ ได้แก่ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุม
ตน และ ความเครียดในงานน้อย ผลการวิจัยนี้ได้ช้ีแนะถึงแนวทางการวิจัยและแนวทางในการจัดการพัฒนาท่ี
ส าคัญ เพื่อเสริมสร้างพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินต่อไป 

 ค ำส ำคัญ: ปัจจัยเชิงเหตุแบบบูรณาการทางจิตลักษณะและสถานการณ์  พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
การวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสามทาง 
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ที่มาและความส าคัญของปัญหาวิจัย 
 โลกยุคแห่งการส่ือสารและคมนาคมก าลัง
เติบโตและขยายตัวไปสู่ธุรกิจการค้า การท่องเท่ียว 
การเดินทางโดยเครื่องบินจึงมีความส าคัญและจ าเป็น
อย่างยิ่งในการตอบสนองต่อความต้องการและให้
ประโยชน์ได้สูงสุด ในปี 2557 สถิติการเดินทางโดย
เครื่องบินพาณิชย์ในประเทศไทยสูงถึง 60,342,046 
คน ขยายตัวเพิ่มขึ้นจากปีท่ีผ่านมา 4.2% คิดเป็น 
419,363 เท่ียวบิน เพิ่มขึ้น 13.2% เช่นเดียวกับอัตรา
การเติบโตของผู้โดยสารเฉล่ียของท่าอากาศยานท่ัว
โลก มีอัตราเติบโต 4.5-5% ขณะท่ีเอเชีย     แปซิฟิค 
มีอัตราเติบโตประมาณ 6.5% (บริษัทการท่าอากาศ
ยานไทย จ ากัด (มหาชน), 2557) การบริการของสาย
การบินเหล่านี้ก็ เพื่อให้การเดินทางไปยังประเทศ
ต่างๆ ท่ัวโลก เป็นไปได้อย่ างสะดวกสบายและ
ปลอดภัยท้ังผู้โดยสาร พนักงานบนเครื่องบิน และ 
สินค้าท่ีบรรทุกไป บทบาทการท างานของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินจึงถูกคาดหวังสูงในสายตาของ
ผู้เกี่ยวข้อง และขณะเดียวกันธุรกิจการบินท่ัวโลกต้อง
ประสบกับการแข่งขันอย่างรุนแรง บริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในฐานะสายการบินแห่งชาติของคน
ไทยท่ีเริ่มก่อต้ังมาต้ังแต่ปี พ.ศ. 2503 ต้องเผชิญกับ
ปัจจัยท้ังภายนอกและภายในท่ีไม่เอื้ออ านวยต่อการ
ด าเนินธุรกิจ เช่น ภาวะวิกฤตทางการเมือง เศรษฐกิจ
โลกท่ียังไม่ฟื้นตัว รวมถึงการเปิดเสรีทางการบิน ล้วน
ส่งผลต่อความสามารถในการท าก าไรใน 5-6 ปีท่ีผ่าน
มา สอดคล้องกับข้อมูลของส านักคณะ กรรมการ 
นโยบายรัฐวิสาหกิจ กระทรวงการคลัง (2557) ท่ีระบุ
ว่า ผลการด าเนินงานอยู่ในระดับวิกฤต และเสนอให้มี
การควบคุมค่าใช้จ่าย แต่ให้คงประสิทธิภาพการ
บริการและความปลอดภัย ดังนั้น นโยบายปฎิรูปของ
บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) จึงก าหนดให้

คุณภาพการบริการและมาตรฐานความปลอดภัยมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (บริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน), 2558) สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ศิวัต
รา พิพัฒ น์ ไชยศิริ  (2555) พบว่า ผู้ โดยสารให้
ความส าคัญด้านสินค้าและบริการอยู่ในระดับมาก 
โดยช่ือเสียงท่ี ดีด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยท่ี
ผู้โดยสารให้ความส าคัญมากท่ีสุด  
 อย่างไรก็ตาม นโยบายบางอย่างท่ีบริษัทการ
บิ น ไทย  จ ากั ด  (มห าชน ) ต้อ งปรับ ให้ มี ค วาม
สอดคล้องกับทิศทางธุรกิจในอนาคตดังกล่าวอาจ
ส่งผลกระทบต่อการท างานของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน  ท้ังนี้ ข้อมูลของการจัดอันดับสายการบิน
ท่ัวโลกระหว่าง ปี  1997 -2012 (เช่น Business 
Traveller (Asia-Pacific)/Best Asia Pacific 
Award, Business Traveller (Asia-Pacific)/Best 
Airline Award, Travel & Leisure, Conde Nast 
Traveller) แสดงถึ งอัน ดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการโดยเฉล่ียตกต่ าลง (กองวิจัยและวิเคราะห์
ความพึ งพอใจลูกค้า บริษัทการบิน ไทย จ ากัด 
(มหาชน), 2556; Skytrax, 2013) ขณะท่ี ข้อมูล
เกี่ยวกับความปลอดภัย พบว่า อัตราความถี่ของการ
บ าด เจ็ บ จ า ก ก า ร ท า ง า น  ( Injury Frequency 
Rate/IFR) ท่ีรวมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินแล้ว
คิดเป็น 7.02 ราย ต่อ 1 ล้านช่ัวโมงการท างาน ถึงแม้
จะมีปริมาณไม่มาก แต่ถ้าคิดเป็นปริมาณค่าใช้จ่าย
กลับสูงถึง 5,111,816.29 บาท และค่าทดแทนการ
หยุดงานเป็นเงิน 2,213,354.54 บาท (กองความ
ปลอดภัยอาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการ
ท างานบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน), 2556) ซึ่ง
ท าให้องค์การต้องมีค่าใช้จ่ายเพิ่มสูงขึ้น 
 ปรากฎการณ์ของปัญหาดังกล่าวอาจถูกต้ัง
ข้อสังเกตได้ถึงพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินที่ไม่
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พึงปรารถนาของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
จ านวนหนึ่ง ท่ีอาจท าให้เกิดความพึงพอใจน้อยของ
ผู้โดยสาร หรืออาจท าให้เกิดการบาดเจ็บท้ังกับตนเอง
และผู้อื่น ขณะท่ียังมีพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอีก
จ านวนไม่น้อย ท่ีมีพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน
ด้วยความเสียสละและเต็มใจ ต้องการให้บริการท่ีดี
และมีความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ดังนั้น การ
วิจัยนี้จึงศึกษาปัจจัยเชิงเหตุแบบบูรณาการทางด้าน
จิตลักษณะและสถานการณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรม
การบริการบนเครื่องบินของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน ผลท่ีได้จะเป็นประโยชน์ต่อการจัดการ
พัฒนา และเสริมสร้างประสิทธิภาพการท างานและ
คุณภาพชีวิตไปพร้อมกัน 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ คือ 1) 
เพื่อบ่งช้ีตัวท านายส าคัญและอ านาจการท านายของ
สถานการณ์และจิตลักษณะท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรม
การบริการบนเครื่องบิน และ 2) เพื่อระบุกลุ่มเส่ียง
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมีต่อพฤติกรรม
การบริการบนเครื่องบินและปัจจัยปกป้อง 
 
การประมวลเอกสาร 
  การวิจัยนี้ใช้พื้นฐานรูปแบบทฤษฎีปฎิสัมพันธ์
นิ ย ม  ( Interactionism Model) (Magnusson & 
Endler, 1977) เป็นกรอบแนวความคิดหลักในการ
ก าหนดความสัมพันธ์ของกลุ่มตัวแปรต่างๆ ท้ังนี้ใน
ปัจจุบันเป็นท่ียอมรับว่าการศึกษาสาเหตุพฤติกรรม
ของบุคคลในสาขาจิตพฤติกรรมศาสตร์ สมควรศึกษา
สาเหตุท้ังทางด้านจิตใจและสถานการณ์ไปพร้อมกัน 
จะช่วยให้เข้าใจระบบพฤติกรรมของมนุษย์ได้มากกว่า

การศึกษาสาเหตุเพียงด้านเดียว (ดุจเดือน พันธุม
นาวิน, 2550) 
 พฤติกรรมการบริการบนเคร่ืองบิน : ตัวแปร 
ความหมาย และวิธีวัด 
 พฤติกรรมการท างานของบุคคลเป็นพฤติกรรม
ท่ีมีความส าคัญอย่างมากต่อการพัฒนาประเทศ 
สังคม องค์การ และ ตัวบุคคล  Davison (2003) 
เห็นว่า บุคลากรเป็นหน่วยส าคัญต่อธุรกิจ  พฤติกรรม
การท างานของบุคลากรจึงเกี่ยวข้องกับความล่มสลาย
หรือความอยู่รอดขององค์การ ผลการวิจัยเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการท างานส่วนหนึ่งแสดงถึงความส าคัญ
ของความปลอดภัย เช่น พฤติกรรมความปลอดภัย
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน (Chen & Chen, 
2014) หรือพฤติกรรมการท างานการบินอย่าง
ปลอดภัย (ศุภินธา ม่วงศรีงาม, 2552) ขณะท่ี การ
วิจัยอีกส่วนหนึ่งให้ความส าคัญกับพฤติกรรมการ
ท างานด้านบริการ เช่น ทัศนคติท่ีดีและความพร้อม
ในการบริการ (น้ าเพชร อยู่สกุล, 2553) การบริการ
เหนือความคาดหวัง (ธนพร วัฒนศรานนท์, 2555) 
การส่งมอบบริการ ความรวดเร็วในการช่วยเหลือ 
และ อัธยาศัยไมตรี (ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ, 2555) 
Gould-William (1999) เห็นว่า การบริการท่ี เป็น
เลิศ สามารถท าให้ ดียิ่ งขึ้นได้ เพียงแค่พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน เพิ่ มความใส่ใจพิ เศษเพียง
เล็กน้อยต่อผู้โดยสาร พฤติกรรมความสามารถในการ
ท างานของพนั กงาน ต้อนรับบน เครื่ อ งบิ น ยั ง
ครอบคลุมถึง การช่วยเหลือเอาใจใส่ผู้โดยสารขณะ
ขึ้นลงเครื่องบิน การวางแผนและขั้นตอนการบริการ 
ขั้นตอนการบริการอาหารเครื่องด่ืม ทักษะในการ
ส่ือสาร ความรู้ในงานปัจจุบัน  และ ความเข้าใจ
ระเบียบต่างๆของเส้นทางการบิน (สกล บุญสิน , 
2550) ผลการวิจัยของ ชินโชติ เทียมเมธี (2556)  
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พบด้วยว่า ภาพลักษณ์ด้านบริการและความปลอดภัย
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มีความสัมพันธ์
ทางบวกกับความประทับใจในการบริการ อย่างไรก็
ต าม  Rhoden, Ralston and Ineson (2008) ต้ั ง
ข้อสังเกตว่า คุณภาพด้านการบริการเป็นจุดเด่นของ
ธุรกิจการบิน ขณะท่ีด้านความปลอดภัยก็เป็นส่ิง
ส าคัญ ท่ี สุดในอุตสาหกรรมการบิน  แต่บทบาท
เกี่ยวกับความปลอดภัยของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินกลับไม่ค่อยได้รับความสนใจเท่าท่ีควร ท้ังท่ี
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต้องรับผิดชอบต่อ
ผู้โดยสารเป็นล้านต่อปี  
 ผลการศึกษาช้ีให้เห็นถึงพฤติกรรมการบริการ
และความปลอดภัยในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับ
บทบาทการท างานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ท่ีก าหนดไว้ใน
คู่มือการให้บริการผู้โดยสาร (Passenger Service 
Manual, 2013) ท้ังด้านการบริการ เช่น การบริการ
อาหารและเครื่องด่ืม การอ านวยความสะดวก การใช้
อุปกรณ์ การบริการด้วยความสุภาพและเต็มใจ และ
ด้านความปลอดภัย เช่น การแนะน าการใช้อุปกรณ์
ช่วยชีวิต การตักเตือนผู้โดยสารท่ีท าผิดกฎความ
ปลอดภัย เป็นต้น ดังนั้น พฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบินจึงเป็นตัวแปรตามส าคัญซึ่งหมายถึง การ
ปฎิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินตาม
บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบ หรือ ตามท่ีได้รับ
มอบหมาย โดยแบบวัดพฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบินนี้ ผู้ศึกษาได้สร้างขึ้น โดยแปลและสร้าง
ประโยคจากคู่มือการให้บริการผู้โดยสารของบริษัท
การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ดังกล่าวข้างต้น มี 2 
องค์ประกอบ คือ ด้านการบริการ และ ด้านความ
ปลอดภัย รวม 12 ข้อ เป็นแบบวัดมาตรประเมินรวม
ค่า 6 ระดับ จาก "จริงท่ีสุด" ถึง "ไม่จริงเลย" 

 ปัจจัยเชิงเหตุด้านสถานการณ์กับจิตลักษณะ
ตามสถานการณ์และพฤติกรรมการบริการบน
เคร่ืองบิน และสังคมแห่งชาติ. ฉบับที่ 11. 2554) 
หรือแม้แต่ในสหรัฐอเมริกาเอง 
 ในส่วนนี้ได้ประมวลเอกสารเกี่ยวกับกลุ่มตัว
แปรสถานการณ์  3 ตัวแปร ได้แก่  ความขัดแย้ง
ระหว่างงานและครอบครัว การสนับสนุนทางสังคม 
และ บรรยากาศองค์การ ท่ีมีความเกี่ยวข้องกับจิต
ลักษณะตามสถานการณ์ และพฤติกรรมการบริการ
บนเครื่องบิน ดังนี้ 
 ความขัดแย้ งระหว่างงานและครอบ ครัว 
(Work and Family Conflict) เป็ น รู ป แ บ บ ขอ ง
ความขัดแย้งในบทบาท เนื่องจากความจ าเป็นหรือ
ความต้องการของบทบาทการท างานและครอบครัว
ไม่สามารถเข้ากันได้ (Frone, Russell, & Cooper, 
1992) ถื อ เป็ น การขาดความสมดุลในบทบ าท 
(Greenhaus & Beutell, 1985) ผลการวิจัยแสดงให้
เห็นว่าความขัดแย้งระหว่างงานและครอบครัวมี
ความสัมพันธ์ทางลบกับทัศนคติ ด้านความพึงพอใจ
ใน ชี วิ ต  (อ รพิ น ท ร์  ชูชม  และ  คณ ะ , 2553) มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความเหนื่อยหน่ายในงาน 
แต่มีความสัมพันธ์ทางลบกับความทุ่มเทในงาน 
(ปรเมศวร์  ธรรมชาติ , 2553) นอกจากนั้ น  ยังมี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมต่อต้านการ
ปฎิบัติงาน (นภาภรณ์ อุทัยจรัสรัศมี, 2554) ดังนั้นจึง
คาดได้ว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมีความ
ขัดแย้งระหว่างงานและครอบครัวน้อย เป็น ผู้มี
ทัศนคติท่ีดีต่องานมากกว่า มีความเครียดในงานน้อย
กว่า หรือมีพฤติกรรมการบริการบน เครื่องบิน
มากกว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีรับรู้ว่าตนมี
ความขัดแย้งระหว่างงานและครอบครัวมาก 
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 การสนับสนุนทางสังคม (Social Support) 
เป็นการแลกเปล่ียนทรัพยากรระหว่างบุคคล ถูกรับรู้
โดยผู้ให้หรือ ผู้รับการสนับสนุนนั้นๆ ท าให้ เกิด
ความรู้สึกมีความสุข และยังมีบทบาทช่วยป้องกัน
ผลเสียจากความ เครียดและพฤติกรรมบุ คคล 
(Shumaker & Browell, 1984) ผลการวิจัยท่ีผ่าน
มาแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างการสนับสนุนทาง
สังคมกับทัศนคติท่ีดีต่อการท างาน ความพึงพอใจ 
หรือความสุข โดยพบว่า การสนับสนุนทางสังคมมี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการท างาน 
(ลักษมี สุดดี และ ยุพิน อังสุโรจน์ , 2555) และเมื่อ
ร่วมกับตัวท านายอื่นๆ ยังสามารถท านายพฤติกรรม
การท างานได้สูง (สุกันยา พูนเดช, 2552) ดังนั้น จึง
คาดได้ว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้รับการ
สนับสนุนทางสังคมสูง มีทัศนคติท่ีดีต่องานมากกว่า 
มีความเครียดในงานน้อยกว่า หรือมีพฤติกรรมการ
บริการบนเครื่องบินมากกว่า พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินที่ได้รับการสนับสนุนทางสังคมน้อย  
 องค์ประกอบสภาพแวดล้อมขององค์การใน
เชิงบรรยากาศองค์การ (Organizational Climate) 
ถูกรับรู้ โดยบุคลากรท้ังทางตรงและทางอ้อม มี
อิทธิพลต่อการจูงใจ และการปฎิบัติงาน (Litwin & 
Stringer, 1968; Stringer, 2002) ผลการวิจัยท่ีผ่าน
มาแสดงถึงความสัมพันธ์ทางบวกระหว่างบรรยากาศ
องค์การกับทัศนคติต่องาน เช่น ความพึงพอใจในการ
ท างาน (รัชนู เรืองโอชา, 2554) ความเครียดในงาน 
(เจษฎา คูงามมาก, 2555)  
 นอกจากนั้นผลการวิจัยยังแสดงถึ งมิติด้าน
ต่างๆของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การท างาน เช่น สามารถท านายประสิทธิภาพการ
ท า ง าน ไ ด้ สู ง  (ห ทั ย รั ต น์  ตั น สุ ว ร รณ , 2550) 
บรรยากาศองค์การยังเกี่ยวข้องกับการเพิ่มผลผลิต 

การขาดงาน และ การลาออกจากงาน (รจนา อิทธิเท
พนา, 2551) ดังนั้น จึงคาดได้ว่าพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินท่ีอยู่ในบรรยากาศองค์การดีมาก เป็นผู้มี
ทัศนคติท่ีดีต่องานมากกว่า มีความเครียดในงานน้อย
กว่า  หรือมีพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน
มากกว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ท่ีอยู่ ใน
บรรยากาศองค์การดีน้อย  
 ปั จจั ย เชิ ง เห ตุ ด้ าน จิตลั กษณ ะเดิม กับ
พฤติกรรมการบริการบนเคร่ืองบิน 
 ส่วนนี้ได้ประมวลเอกสารเกี่ยวกับกลุ่มตัวแปร
จิตลักษณะเดิม 4 ตัวแปรคือ การประเมินแก่นแห่ง
ตน ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 
และ บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ ดังนี้ 
 ก า รป ระ เมิ น แ ก่ น แ ห่ ง ต น  (Core Self-
evaluation) เป็นการประเมินท่ีบุคคลยึดถือไว้เป็น
ของตนเอง 4 ประการ ได้แก่ การเห็นคุณค่าตนเอง 
การรับรู้ความสามารถโดยท่ัวไปของตน ความเช่ือ
อ านาจในตน และ ความมั่นคงทางอารมณ์ (Judge, 
Van, & De Pater, 2004) ตั วอย่ างผลการวิ จัย ท่ี
แสดงถึงความสัมพันธ์ของการประเมินแก่นแห่งตน
กับการรับรู้ถึงความเครียด หรือความมั่นคงทาง
อารมณ์ (Sheykhshabani, 2011) ความพึงพอใจใน
งาน (Srivastava, locke, Judge, & Adams, 2010) 
และเมื่อบุคคลมีการประเมินแก่นแห่งตนสูง มักจะมี
ความส าเร็จในการท างานสูงด้วย (Judge & Hurst, 
2008) และเมื่อบุคคลมีการรับรู้ความสามารถของ
ตนเองสูงจะมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการ
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ (พิชามญช์ุ ปฐมศิริกุล, 
2555) ดังนั้น จึงคาดได้ว่าพนักงานต้อนรับ   บน
เครื่องบินท่ีมีการประเมินแก่นแห่งตนสูง เป็นผู้ท่ีมี
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินมากกว่า พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินที่มีการประเมินแก่นแห่งตนน้อย 
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 ลัก ษ ณ ะมุ่ งอน าคตควบ คุ มตน  (Future 
Orientation and Self-control) เป็นความสามารถ
ในการมองการณ์ได้ไกลถึงผลดีผลเสียท่ีจะเกิดขึ้นใน
อนาคต และยังมีความสามารถในการบังคับตนให้
ด าเนินการไปสู่เป้าหมายได้ (ดวงเดือน พันธุมนาวิน, 
2537) ผลการวิจัยแสดงว่าลักษณะมุ่งอนาคตควบคุม
ตนมีความเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการท างานในบุคคล
หลายสาขาอาชีพ สามารถเป็นตัวท านายส าคัญของ
พฤติกรรมซื่อสัตย์ในการท างาน (สุชาดา ชลานุ
เคราะห์ , 2552) มีความ สัมพันธ์ทางบวกและมี
อิทธิพลกับพฤติกรรมการท างาน (อัจนา เตมีย์ , 
2554) ดังนั้น  จึงคาดได้ว่าพนั กงานต้อนรับบน
เครื่องบินท่ีมีลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตนมาก เป็นผู้
ท่ีมีพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน ท่ีมากกว่า 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมีลักษณะมุ่งอนาคต
ควบคุมตนน้อย 
 แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ (Need for Achievement) 
เป็นความปรารถนา หรือความพยายามฝ่าฟันต่อ
อุปสรรค เพื่อกระท าส่ิงใดส่ิงหนึ่ งให้ส าเร็จลุล่วง 
(McCelland, 1961) ผลการวิ จัยแสดงให้ เห็นว่ า 
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ
ท างานของบุคคลในอาชีพต่างๆ และสามารถร่วมกัน
ท านายพฤติกรรมการท างานของพนักงานโรงแรม 
(อัจนา เตมีย์, 2554) นอกจากนั้น ยังมีความสัมพันธ์
ทางบวกกับพฤติกรรมการท างานท่ีพึงปรารถนา เช่น 
พฤติกรรมการท างานอย่างรับผิดชอบ (จุฑารัตน์ กิตติ
เขมากร, 2553) ผลการวิจัยยังแสดงด้วยว่า แรงจูงใจ
ใฝ่ สั ม ฤ ท ธิ์ เป็ น ตั ว ท า น า ย ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ห รื อ
ประสิทธิภาพการท างาน (อ าพร อัศวโรจนกุลชัย , 
2553) ดังนั้ น  จึงคาดได้ว่าพนั กงานต้อนรับบน
เครื่ อ งบิ น ท่ีมี แรง จูง ใจใฝ่ สัมฤทธิ์ สู ง  เป็น ผู้ ท่ี มี

พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินมากกว่า พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินที่มีแรงจูงใจ  ใฝ่สัมฤทธิ์น้อย   
 บุคลิกภาพ เป็นตัวตนและจิตภายในของ
บุคคลท่ีก าหนดการแสดงออกตามแบบฉบับของ
บุคคลต่อส่ิงแวดล้อม หรือเป็นระบบพลวัตรภายในตัว
บุคคลท้ังทางร่างกายและจิตใจ เป็น ตัวก าหนด
ลักษณะพฤติกรรมและความคิด (Allport, 1961) 
ความสนใจในอาชีพแสดงให้เห็นถึงบุคลิกภาพ และ
สภาพแวดล้อมในการท างาน  (Holland, 1959; 
Holland,1997) การเลือกอาชีพของบุคคลส่วนใหญ่
ประกอบด้วยลักษณะบุคลิกภาพ 6 ประเภท มีตัวย่อ
ว่ า  RIASEC ต้ั ง ช่ื อต าม นิ สั ย  ค วาม สน ใจ  และ
พฤติกรรมเฉพาะ (Holland, 1959, 1997; Nauta, 
2010) ได้แก่ 1) ยึดความเป็นจริง (Realistic: R) 2) 
ชอบส ารวจ ( Investigative: I) 3) ชอบงาน ศิลป์ 
(Artistic: A) 4) ชอบเข้าสังคม (Social:S) 5) กล้าได้
กล้าเสีย (Enterprising: E) และ 6) ยึดระเบียบแบบ
แผน (Conventional: C) ดังนั้น ความเหมาะสมของ
บุคลิกภาพและสภาพแวดล้อมการท างานของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจึงมีความสอดคล้องกับ
บุคลิกภาพแบบชอบเข้าสังคม (Social) ในงานวิจัยนี้
บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ (Service Vocational 
Personality) จึงเป็นบุคลิกภาพแบบชอบเข้าสังคม
ของพนักงานต้อนรับ      บนเครื่องบิน ได้แก่ 1) การ
ชอบท างาน เป็น ทีม  2) ชอบการสอนหรือการ
ฝึกอบรม 3) ชอบช่วยแก้ไขปัญหา 4) ชอบดูแลผู้ป่วย 
5) ชอบเรียนรู้วัฒนธรรมท่ีแตกต่าง 6) ชอบการ
สนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็น และ 7) ชอบให้
ค วาม ช่ วย เห ลื อ  ผลก ารวิ จั ย แสดง ให้ เห็ น ว่ า 
บุคลิกภาพมีผลต่อทัศนคติต่างๆ เช่น ความพึงพอใจ
ในงาน (Judge, Heller, & Mount, 2002) การจูงใจ
ในงาน (ทัศนี ศรีกิตติศักด์ิ , 2554) ค่านิยมในการ
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ท างาน (ธรรมรัตน์  อยู่พรต , 2556) นอกจากนั้น 
บุคลิกภาพของบุคคล ยังมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความส าเร็จในการประกอบอาชีพและประสิทธิภาพ 
(อุบลวรรณา ภวกานัน ท์ , 2555) บุคลิกภาพยั ง
สามารถท านายได้ถึงผลการปฎิบั ติงาน (Hurtz & 
Donouan, 2000) ดั งนั้ น  จึ งคาดได้ว่ าพนั ก งาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน ท่ียิ่งมีบุคลิกภาพเชิงอาชีพ
บริการมาก  เป็น ผู้มีพ ฤ ติ กรรมการบริการบน
เครื่องบินมากกว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมี
บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการน้อย  
 จากการประมวลเอกสารในส่วนนี้จึงสรุปได้ว่า 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมีการประเมินแก่น
แห่งตนสูงกว่า มีลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตนสูงกว่า 
มีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์สูงกว่า และ มีบุคลิกภาพเชิง
อาชีพบริการสูงกว่า เป็นผู้ท่ีมีพฤติกรรมการบริการ
บนเครื่องบินสูงมากด้วย  
 ปั จ จั ย เชิ ง เห ตุ ด้ า น จิ ต ลั ก ษ ณ ะ ต า ม
สถานการณ์กับพฤติกรรมการบริการบนเคร่ืองบิน 
 ส่วนนี้จะได้ประมวลเอกสารพอสังเขปเกี่ยวกับ
ปัจจัยด้านจิตลักษณะตามสถานการณ์ 2 ตัวแปร 
ได้แก่ ทัศนคติต่องาน และ ความเครียดในงาน ดังนี้ 
 ทัศนคติ เป็นจิตลักษณะประเภทหนึ่งของ
บุคคล เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจในส่ิงใดส่ิง
หนึ่ง เป็นความรู้เชิงประเมินค่าของบุคคลเกี่ยวกับส่ิง
นั้น คือรู้ว่ามีประโยชน์หรือโทษมากน้อยเพียงใด 
บุคคลจะพร้อมกระท าในแนวทางท่ีสอดคล้องกับ
ความชอบหรือไม่ชอบในส่ิงนั้น (Eagle & Chaiken, 
1993) ผลการวิจัยท่ีผ่านมาช้ีให้เห็นว่า ทัศนคติมี
ความเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมท่ีพึงปรารถนา และยัง
พ บ ด้ วยว่ า  บุ ค คล ท่ี มี ทั ศน ค ติ ต่ อ ง าน  (Work 
Attitude) ท่ีดีมาก จะเป็นบุคคลท่ีมีพฤติกรรมการ
ท างาน หรือมีประสิทธิผลในการท างานมากกว่า 

(จุฑารัตน์  กิตติเขมากร, 2553) และยั งสามารถ
ท านายพฤติกรรมการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
สูงอีกด้วย (พิชามญช์ุ ปฐมศิริกุล, 2555) ดังนั้น จึง
คาดได้ว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมีทัศนคติท่ี
ดีต่องานมาก เป็น ผู้มีพฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบินมากกว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมี
ทัศนคติท่ีดีต่องานน้อย  
 ความ เครี ย ด ใน งาน  (Work Stress) เป็ น
ปริมาณความวิตกกังวล หรือความไม่สบายใจ เป็น
ความเครียดท่ีเกิดในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง
ในการท างาน (บังอร โสฬส และ อัจฉรา วงศ์วัฒนา
มงคล, 2539; ดวงเดือน พันธุมนาวิน และ คณะ , 
2540) เป็นภาวะทางจิตใจท่ีเป็นเหตุให้มีการเส่ือมลง
ของการกระท า หรือการปฎิบั ติงาน (อมร แสง
สุพรรณ, 2538) ผลการวิ จัยท่ีผ่านมาช้ีให้ เห็นว่า 
ความเครียดเป็นสาเหตุส าคัญท่ีเกี่ยวข้องกับสุขภาพ
และผลการปฎิบัติงาน (Geuna & Brunelli, 1996) 
ความเครียดสามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมการ
ท างาน (สุภาพร บุญมี, 2556) ความเครียดมีอิทธิพล
ต่อประสิทธิภาพการท างาน (อ าพร อัศวโรจนกุลชัย, 
2553) ดังนั้น  จึงคาดได้ว่าพนั กงานต้อนรับบน
เครื่องบิน ท่ีมีความเครียดในงานน้อย เป็น ผู้ ท่ีมี
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินมากกว่า พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินที่มีความเครียดในงานมาก 
 จากการประมวลเอกสาร และ งานวิจัยท่ี
เกี่ยวข้อง ท าให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
ต่างๆ ท่ีคาดการณ์ ไว้  และสามารถก าหนดเป็น
สมมติฐานได้ว่า "ตัวแปรชุดท่ี 3 ประกอบด้วยชุดตัว
ท านายท่ี 1 กลุ่มสถานการณ์และกลุ่มจิตลักษณะเดิม 
รวม 7 ตัวแปร คือ ความขัดแย้งระหว่างงานและ
ครอบครัว การสนับสนุนทางสังคม บรรยากาศ
องค์การ การประเมินแก่นแห่งตน ลักษณะมุ่งอนาคต
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ควบคุมตน แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ และบุคลิกภาพเชิง
อาชีพบริการ ตัวท านายชุดท่ี 2 กลุ่มจิตลักษณะตาม
สถานการณ์ อีก 2 แปร คือ ทัศนคติต่องาน และ
ความเครียดในงาน รวมเป็น 9 ตัวแปร สามารถ
ท านายพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินได้มากกว่า 
ตัวท านายชุดใดชุดหนึ่ง เพียงล าพังอย่างน้อย 5%" 

และท าให้สามารถเสนอกรอบแนวความคิดการวิจัย
ดังภาพท่ี 1 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวความคิดการวิจัย 
 

วิธีการวิจัย 
 ก ลุ่ ม ตั วอย่ าง  คื อ  พ นั ก งาน ต้อน รับ บ น
เครื่องบิน บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 
411 คน เป็นเพศชาย 165 คน เพศหญิง 246 คน 
และอายุเฉล่ียเท่ากับ 39.10 ปี ใช้การสุ่มตัวอย่าง
แ บ บ ห ล า ย ขั้ น ต อ น  (Multi-stage Sampling 
Method) คือ 1) ต าแหน่ งงาน  แบ่ งออกเป็น  3 
ต าแหน่ ง คือ (1) ผู้ จัดการเท่ียวบินและหัวหน้า
เท่ียวบิน (In-flight Manager and Air Purser) (2) 
พนักงานบริการช้ันหนึ่งและช้ันธุรกิจ (Royal First 
Class and Royal Silk Class) และ (3) พนักงานช้ัน
ประหยัด (Economy Class) 2) เส้นทางการบินหลัก 

แบ่งออกเป็น 2 เส้นทาง คือ (1) เส้นทางระหว่างทวีป 
(2) เส้นทางภูมิภาคและภายในประเทศ 3) อายุงาน 
แบ่งออกเป็น 2 ช่วงคือ (1) อายุงานน้อย (2) อายุงาน
มาก 4) เพศชาย และ เพศหญิง 5) จ านวนเพศละ 20 
คน (3x2x2x2x20=480) ท้ังนี้ สามารถเก็บได้ท้ังส้ิน
จ านวน 511 คน ส่วนเครื่องมือวัด เป็นแบบวัดชนิด
มาตรประเมินรวมค่า โดยแต่ละข้อจะประกอบด้วย 6 
ระดับ ต้ังแต่ "จริงท่ีสุด" ถึง "ไม่จริงเลย" ท าการ
ทดสอบกับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินจ านวน 100 
คน และท าการวิเคราะห์คุณภาพรายข้อของแบบวัด
ท้ัง 10 ตัวแปร และท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยันตามรายละเอียดในตาราง 1 
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 แ บ บ วั ด ก ลุ่ ม ตั ว แ ป ร ส ถ า น ก า ร ณ์ 
ประกอบด้วยตัวแปรส าคัญ 3 ประการ ได้แก่ 1) แบบ
วัดความขัดแย้งระหว่างงานและครอบครัว หมายถึง 
ปริมาณการรับรู้ถึงความขัดแย้ง หรือการขาดความ
สมดุลในบทบาทการท างานและครอบครัวของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เป็นแบบวัดชนิดมาตร

ประเมินรวมค่า โดยปรับปรุงจาก สุชาดา ชลานุ
เคราะห์  (2552) จ านวน  12 ประโยค พนักงาน
ต้อนรับ       บนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบ
วัดนี้มาก เป็นผู้ท่ีมีความขัดแย้งระหว่างงานและ
ครอบครัวน้อย 2) แบบวัดการสนับสนุนทางสังคม 
หมายถึง ปริมาณการสนับสนุนทางสังคมจาก 

ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ (ค่า t), ค่า Item-total correlation (ค่า r),      
  ค่าความเช่ือมั่นของแบบวัด (ค่า α) และ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) (n=100) 

ชื่อตัวแปร 
ข้อที่ 

เริ่มต้น 
ข้อที่ 
ใช้จริง 

พิสัยค่าt** พิสัยค่า r 
ค่าความ 
เช่ือมั่น 

(α) 

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

ค่า2 df p value 
RMSEA 
(≤0.06) 

CFI 
(≥0.90) 

GFI 
(≥0.90) 

SRMR 
(≤0.08) 

AGFI 
(≥0.9) 

1.พฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบิน* 

24 12 3.881 ถึง 9.166 0.239 ถึง 0.601 0.817 49.21 47 0.384 0.022 0.98 0.92 0.071 0.87 

2.การประเมินแก่นแห่งตน 12 10 5.428 ถึง 9.246 0.416  ถึง 0.591 0.822 34.30 28 0.191 0.048 0.99 0.94 0.058 0.87 

3.ทัศนคติต่องาน 12 11 4.549 ถึง 7.828 0.206 ถึง 0.646 0.846 43.73 34 0.122 0.054 0.99 0.93 0.063 0.86 
4.ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน 10 10 3.907 ถึง 9.774 0.346  ถึง 0.718 0.828 27.60 24 0.277 0.039 0.99 0.95 0.100 0.88 

5.ความขัดแย้งระหว่างงานและ
ครอบครัว 

12 11 3.677  ถึง 9.931 0.246 ถึง 0.773 0.860 45.66 38 0.183 0.045 0.99 0.92 0.074 0.87 

6.บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ 15 11 2.423 ถึง 6..303 0.171 ถึง 0.501 0.635 48.68 38 0.114 0.053 0.95 0.92 0.099 0.86 

7.การสนับสนุนทางสังคม 20 18 2.791  ถึง 9.662 0.291 ถึง 0.636 0.880 120.53 99 0.069 0.047 0.98 0.88 0.087 0.79 
8.แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 15 15 2.743 ถึง 9.347 0.331  ถึง0.705 0.839 80.42 66 0.109 0.047 0.98 0.90 0.093 0.82 

9.ความเครียดในงาน 20 20 2.912 ถึง 8.461 0.304 ถึง 0.806 0.919 151.79 128 0.074 0.043 0.98 0.87 0.75 0.78 

10.บรรยากาศองค์การ 26 16 3.256 ถึง 15.129 0.325 ถึง 0.808 0.906 101.04 82 0.07543 0.048 0.99 0.89 0.064 0.81 

หมายเหตุ  * เป็นแบบวัดที่ผู้วิจัยสร้างข้ึน    
  ** ในงานวิจัยน้ีให้ความส าคัญกับค่า t มากกว่า ค่า r โดยเกณฑ์การคัดเลือกข้อคือ ค่า t ≥1.96 และ ค่า r ≥0.20; CFA   
      ใช้เกณฑ์ผ่าน 4 ดัชนี จาก 6 ดัชนีข้ึนไป โดยเฉพาะเมื่อค่า 2  ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

 
ปฎิสัมพันธ์ในสถานการณ์การท างานจากบุคคลหรือ
กลุ่ม คือ 1) หัวหน้างาน และ 2) เพื่อนร่วมงาน ซึ่ง
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน รายงานการได้รับการ
สนับสนุนทางสังคมในการท างานอย่างน้อย 3 ด้าน 
คือ ด้านอารมณ์ ด้านข้อมูลข่าวสาร และ ด้านวัสดุ
อุปกรณ์ เครื่องมือ และงบประมาณ เป็นแบบวัดชนิด
มาตรประเมินรวมค่า โดยปรับปรุงจาก ดุจเดือน 
พันธุมนาวิน (2547) จ านวน 20 ประโยค พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบวัดนี้

มาก เป็นผู้ท่ีได้รับการสนับสนุนทางสังคมมาก และ 
3) แบบวัดบรรยากาศองค์การ หมายถึง ปริมาณการ
รับรู้ถึงลักษณะ หรือองค์ประกอบของสภาพแวดล้อม
องค์การท้ังทางตรงหรือทางอ้อม เป็นความรู้สึก
เกี่ยวกับการท างาน ความสัมพันธ์ทางสังคม และ 
ลักษณะเฉพาะขององค์การ มีอิทธิพลต่อการจูงใจ
และพฤติกรรมการท างานของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน แบ่งเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้าง
องค์การ 2) ด้านมาตรฐานการท างาน 3) ด้านความ
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รับผิดชอบและการมีส่วนร่วม 4) ด้านรางวัลและการ
ชมเชย 5) ด้านการสนับสนุนและความอบอุ่น และ 6) 
ด้านความรู้สึกผูกพันต่อองค์การ เป็นแบบวัดมาตร
ประเมินรวมค่า ปรับปรุงจาก (Stringer, 2002 อ้าง
ใน ลัดดา พัชรวิภาส, 2550) จ านวน 26 ประโยค 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจาก
แบบวัดนี้มาก เป็นผู้ท่ีมีการรับรู้บรรยากาศองค์การท่ี
ดีมาก 
 แบบวัดกลุ่มตัวแปรจิตลักษณะเดิม ประกอบ 
ด้วยตัวแปรส าคัญ 4 ประการ 1) แบบวัดการประเมิน
แก่นแห่งตน หมายถึง จิตลักษณะส าคัญ 4 องค์ 
ประกอบหลัก คือ 1) การเห็นคุณค่าตนเอง 2) การ
รับรู้ความสามารถท่ัวไปของตน 3) ความเช่ืออ านาจ
ในตน และ 4) ความมั่นคงทางอารมณ์ เป็นแบบวัด
มาตรประเมินรวมค่า ปรับจาก Judge, Erez, Bono 
& Thoresen (2003) จ านวน 12 ประโยค พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบวัดนี้
มาก เป็นผู้ท่ีมีการประเมินแก่นแห่งตนสูง 2) แบบวัด
ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน หมายถึง การรายงาน
ความสามารถในการคาดการณ์ได้ไกลถึงผลดีผลเสียท่ี
เกิดจากความสามารถ หรือ จากการกระท าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเอง และยังเป็นการให้
ความส าคัญของผลท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต เป็นแบบวัด
มาตรประเมินรวมค่า ปรับปรุงจาก ดุจเดือน พันธุม
นาวิน (2547) ประกอบด้วย 10 ประโยค พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบวัดนี้
มาก เป็นผู้มีลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตนสูง 3) แบบ
วัดแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ หมายถึง การรายงานถึงความ
เพียรพยายามกระท าส่ิงท่ี ต้ั งใจไว้ของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน จนสามารถส าเร็จลุล่วงอย่าง
สมบูรณ์ โดยไม่ผลัดวันประกันพรุ่ง และถึงแม้ว่าจะ
พบอุปสรรค แต่ไม่ย่อท้อ เป็นแบบวัดมาตรประเมิน

รวมค่า ปรับปรุงจาก ดุจเดือน พันธุมนาวิน (2547) 
ประกอบด้วย 15 ประโยค พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบวัดนี้มาก เป็นผู้ท่ีมี
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์สูง และ 4) แบบวัดบุคลิกภาพเชิง
อาชีพบริการ หมายถึง การรายงานถึงการรับรู้ใน
บุคลิกลักษณะต่อตนเองของพนักงานต้อนรับบน
เครื่อ งบิ น  แบ่ ง เป็น  2 อง ค์ประกอบ  ได้แก่  1) 
บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ เช่น การท างานเป็นทีม 
การชอบสอนหรือให้ค าแนะน า การชอบช่วยเหลือ
ผู้อื่นแก้ปัญหา การใส่ใจดูแลผู้อื่น การชอบพูดคุย
แลกเป ล่ียนความ คิดเห็น  หรือการชอบเรียนรู้
วัฒนธรรมท่ีแตกต่าง และ 2) บุคลิกภาพเชิงอาชีพ
อื่นๆ เป็นแบบวัดมาตรประเมินรวมค่า แปลจาก 
Holland (1996) ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  15 ป ร ะ โย ค 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจาก
แบบวัดนี้มาก เป็นผู้ท่ีมีบุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ
อย่างเหมาะสมมาก 
 แ บ บ วั ดกลุ่ ม ตั ว แ ป รจิ ต ลั กษ ณ ะตาม
สถานการณ์ ประกอบด้วยตัวแปรส าคัญ 2 ประการ 
1) แบบวัดทัศนคติต่องาน หมายถึง ปริมาณการ
ประเมินค่าการมองเห็นประโยชน์ ความรู้สึกพึงพอใจ 
และการมีความพร้อมของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในการท างาน เป็นการวัด 3 องค์ประกอบ
ส าคัญของทัศนคติ ได้แก่ 1) ด้านเชิงประเมินค่า 2) 
ด้านความรู้สึก และ 3) ด้านการมุ่งกระท า เป็นแบบ
วัดมาตรประเมินรวมค่า ปรับปรุงจาก สุชาดา ชลานุ
เคราะห์  (2552) จ านวน  12 ประโยค พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบวัดนี้
มาก เป็นผู้ท่ีมีทัศนคติต่องานดีมาก และ 2) แบบวัด
ความเครียดในงาน หมายถึง ปริมาณความวิตกกังวล 
และความเครียดในการท างาน ตลอดจนเรื่องท่ัวๆไป
ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อองค์ประกอบ 4 
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ด้าน ได้แก่ 1) ด้านผู้โดยสาร 2) ด้านเพื่อนร่วมงาน 
3) ด้านหัวหน้างาน และ 4) ด้านสถานการณ์การ
ท างานบนเครื่องบิน โดยปรับปรุงจาก บังอร โสฬส 
(2546) จ านวน 20 ประโยค พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน ท่ีได้คะแนนมากจากแบบวัดนี้  เป็นผู้มี
ความเครียดในงานน้อย 
 แบบวัดตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการบริการ
บนเครื่องบิน หมายถึง การท างานบนเครื่องบินของ
พนักงานต้อนรับในองค์ประกอบส าคัญ 2 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านการให้บริการ เช่น การบริการอาหารและ
เครื่องด่ืม การอ านวยความสะดวก การแนะน า
บริการและการใช้อุปกรณ์เกี่ยวกับความบันเทิง การ
บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม และเต็มใจ และ 2) 
ด้านความปลอดภัย ท้ังในสภาวะปกติหรือเกิด
เหตุการณ์ฉุกเฉิน เช่น การแนะน าการใช้อุปกรณ์
ช่วยชีวิต การตักเตือนผู้โดยสารท่ีท าผิดกฎความ
ปลอดภัย เป็นต้น วิธีการวัดพฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบินนี้ วัดจากแบบวัดมาตรวัดประเมินรวมค่า ท่ี
ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการประมวลเอกสารงานวิจัยและ
ปรับปรุงจาก คู่มือการให้บริการผู้โดยสารของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทย 
จ ากั ด  (ม ห าชน ) (Passenger Service Manual, 
2013) จ านวน 12 ประโยค พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินท่ีได้คะแนนรวมจากแบบวัดนี้มาก เป็นผู้ท่ีมี
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินเหมาะสมมาก 
 
วิธีเก็บข้อมูล 
 แบบวัดในงานวิจัยนี้มีท้ังส้ิน 11 ชุด ได้แจก
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ท่ีเข้ารับการอบรม
ประจ าปี จ านวนห้องละประมาณ 25 คน โดยอธิบาย
ถึงรายละเอียด และ ตอบข้อสงสัยของการท าแบบวัด 
เพื่อความเข้าใจท่ีตรงกัน เมื่อเสร็จแล้วจึงน าแบบวัด

ท้ังหมดมาตรวจสอบ เพื่อท าการคัดเลือกเฉพาะฉบับ
ท่ีสมบูรณ์ และน ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติต่อไป 
 
สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติท่ีใช้ในการวิจัยมี 2 ประเภท คือ 1) สถิติ
ส าหรับการหาคุณภาพของแบบวัด ได้แก่ การหาค่า
อ า น า จ จ า แ น ก ร า ย ข้ อ ด้ ว ย  t-test ก า ร ห า
ความสัมพันธ์รายข้อกับแบบวัด ด้วยการหาค่า
สัมประสิทธิ์สห สัมพั นธ์  (Pearson Correlation) 
แ ล ะ  ก าร วิ เค ร าะ ห์ อ ง ค์ ป ระ ก อ บ เชิ งยื น ยั น 
(Confirmatory Factor Analysis) เพื่อหาค่าความ
เช่ื อมั่ น แบ บอั ลฟ่ า  รวม ท้ั งสถิ ติ เบื้ อ ง ต้น  เช่น 
ค่ าความถี่  (Frequency) ร้ อ ยละ  (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าพิสัย (Range) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้วิเคราะห์
ลักษณะเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่าง 2) สถิติส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์แบบถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสามทาง (Three-Way 
Analysis of Variance) โดยปฎิสัมพันธ์ท่ีมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 จะน าไปสู่การเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธีการของ Scheffe' 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 จากกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน  บริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) จ านวน 411 คน พบผลการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สรุปได้ว่า (ตาราง 2) แรงจูงใจ
ใฝ่สัมฤทธิ์  กับ ทัศนคติต่องาน มีค่าสัมประสิทธิ์
ส ห สั ม พั น ธ์ ม าก ท่ี สุ ด  เท่ า กั บ  0.600 ข ณ ะ ท่ี 
บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ กับ ความเครียดในงาน 
เป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์น้อยท่ีสุดเท่ากับ 
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0.042 ส่วน ค่าพิสัยท่ีเหลือเท่ากับ 0.154 ถึง 0.552 
ท้ังนี้พบด้วยว่า แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินสูงท่ีสุด (r=.522) 
ส่วน บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินต่ าท่ีสุด (r=.209) 
 ผลการท านายพฤติกรรมการบริการบน
เคร่ืองบิน โดยใช้กลุ่มตัวแปรสถานการณ์  จิต
ลักษณะเดิม และ จิตลักษณะตามสถานการณ์ เป็น
ตัวท านาย  

 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบถดถอยพหุคูณแบบ
มาตรฐานและแบบเป็นขั้นโดยมีตัวท านายชุดท่ี 3 คือ 
การรวมชุดตัวท านายท่ี 1 (สถานการณ์และจิตลักษณะ
เดิม) รวมกับชุดตัวท านายท่ี 2 (จิตลักษณะตาม
สถานการณ์) รวมเป็น 9 ตัวแปร (ตาราง 3) ผลการ
วิเคราะห์ในกลุ่มรวม พบว่า ตัวท านายท้ัง 9 ตัวแปร 
สามารถอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการ
บริการบนเครื่องบินได้ 42.50% โดยมีตัวท านายส าคัญ
เรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 

 

ตาราง 2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ ในกลุ่มรวม 
ตัวแปร Mean S.D 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1. พฤติกรรมการบริการบนเคร่ืองบิน 53.715 7.305          

2. ทัศนคติต่องาน 52.434 7.208 .475**         

3. ความเครียดในงาน 125.607 41.602 .282** .215**        

4. ความขัดแย้งระหว่างงานและครอบครัว 50.450 8.349 .340** .327** .290**       

5. การสนับสนุนทางสังคม 76.639 10.407 .375** .399** .315** .318**      

6. บรรยากาศองค์การ 69.092 10.208 .373** .552** .232** .239** .552**     

7. การประเมินแก่นแห่งตน 44.472 6.090 .438** .494** .393** .394** .386** .395**    

8. ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน 41.340 7.287 .453** .324** .332** .361** .285** .198** .427**   

9. แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ ์ 68.917 8.304 .522** .600** .235** .382** .459** .399** .528** .374**  

10. บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ 47.956 4.873 .209** .442** .042 .173** .234** .169** .223** .154** .321** 

หมายเหตุ ระดับนัยส าคัญ * p<.05,  ** p< .01 
 

ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน ทัศนคติต่องาน และ 
การประเมินแก่นแห่งตน ซึ่งมีสัมประสิทธิ์ถดถอย
มาตรฐานตามล าดับ คือ .282, .270, .151 และ .129 
และยังพบด้วยว่า กลุ่มท่ีตัวท านายชุดท่ี 3 สามารถ
ท านายได้มากกว่า ตัวท านายชุดท่ี 1 หรือชุดท่ี 2 
อย่างน้อย 5% เพียงกลุ่มย่อยเดียว คือ กลุ่มเพศหญิง
  ตัวท านาย  ตัวท่ี 1 คือ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 
ตัวท่ี 2  คือ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน  ตัวท่ี 3  
คือ การประเมินแก่นแห่งตน  และ ตัวท่ี  4 คือ 
ทัศนคติต่องาน 

 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสาม
ทางของพฤติกรรมการบริการบนเคร่ืองบิน ตาม
ลักษณะชีวสังคมภูมิหลังที่ส าคัญ 
 ลักษณะเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่างตามลักษณะ
ชีวสังคมภูมิหลัง ดังนี้ 1) อายุ แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
คือ หนึ่ ง กลุ่มอายุน้อย โดยน้อยกว่าหรือเท่ากับ 
39.10 ปี มีจ านวน 206 คน (50.2%) สอง กลุ่มอายุ
มาก (มากกว่า 39.10 ปี) มีจ านวน 204 คน (49.8%) 
2) เพศ แบ่งเป็น เพศชาย จ านวน 165 คน (40.1%) 
และ เพศหญิ ง จ านวน 246 (59.9% ) และ 3) 
เส้นทางบินหลัก แบ่งเป็น (1) เส้นทางระหว่างทวีป 



54 | Pa ge  Journal of Behavioral Science for Development   Vol.8  No.1   January 2016 ISSN 2228-9453 

วารสารพฤติกรรมศาสตร์เพือ่การพฒันา ปีที่ 8  ฉบบัที่ 1 มกราคม 2559      ลขิสทิธ์ิโดย สถาบนัวิจยัพฤติกรรมศาสตร์  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

225 คน  (55.1% ) (2 ) เส้นทางในภูมิภาคและ
ภายในประเทศ 183 คน (44.9%) และมีผู้ไม่ตอบ 3 
คน (.7%) สรุปได้ว่า (ตาราง 4) 1) พนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินเพศหญิง มีพฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบินมากกว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเพศ
ชาย  (ค่ า เฉ ล่ี ย เท่ ากั บ  54 .744  และ  51 .808 
ตามล าดับ) 2) พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีบินใน
เส้นทางระหว่างทวีปเป็นหลัก มีพฤติกรรมการบริการ

บนเครื่องบินมากกว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ี
บินเส้นทางภูมิภาค/ในประเทศเป็นหลัก (ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 54.279 และ 52.272 ตามล าดับ) และ 3) 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีอายุมาก มีพฤติกรรม
การบริการบนเครื่องบินมากกว่าพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินท่ีอายุน้อย (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 55.448 และ 
51.286 ตามล าดับ 

 

ตาราง 3  ผลการท านายพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน โดยใช้กลุ่มสถานการณ์ กลุ่มจิตลักษณะเดิม และ 
กลุ่มจิตลักษณะตามสถานการณ์ เป็นตัวท านาย 
 

กลุ่ม 
จ านวน 

คน 

ชุดที่ 1 สถานการณ์และจิตลักษณะเดิม 
(1-7) 

ชุดที่ 2 จิตลักษณะตามสถานการณ์ 
(8-9) 

ชุดที่ 3 สถานการณ์ จิตลักษณะเดิม และ 
จิตลักษณะตามสถานการณ์ (1-9) 

% 
แตกต่าง 

R2 
ตัว

ท านาย 
ค่าเบต้า R2 

ตัว
ท านาย 

ค่าเบต้า R2 ตัวท านาย ค่าเบต้า 

รวม 411 38.8 6,5,3,4 .307,.264,.158,.103 26.3 8,9 .438,.190 42.5 6,5,8,4 .282,.270,.151,.129 3.7 
อายุน้อย 206 39.9 6,5 .485,.255 16.8 8 .406 40.8 6,5,2 .412,.252,.131 0.9 
อายุมาก 204 40.3 3,4,5,6 .295,.243,.149,.141 35.9 8,9 .495,.251 45.3 8,4,3,9,5 .255,.191,.188,.133,.133 5 

ชาย 165 49.6 6,5,1 .427,.326,.136 32.9 8,9 .423,.297 51.3 6,5,9 .446,.296,.163 1.7 
หญิง 246 31.4 6,5,4,3 .272,.191.171,.138 21.0 8,9 .406,.141 37.6 6,5,4,8 .231,.226,.177,.170 6.2* 

ระหว่างทวีป 225 39.5 6,5,3 .312,.270,.249 32.5 8,9 .502,.180 44.3 5,6,8,3 .255,.246,.218,.154 4.8 
ภูมิภาค/ในประเทศ 183 39.5 6,5,1 .396,.251,.189 19.2 8,9 .341,.216 42.6 6,5,1 .393,.283,.179 3.1 

หมายเหตุ ค่าเบต้าทุกตัวมีระดับนัยส าคัญที่ 0.5 และ * แสดงว่ามีความแตกต่างเกิน 5% 
ตัวท านาย ตัวที่ 1 คือ ความขัดแย้งระหว่างงานและครอบครัว (น้อย) ตัวที่ 2 คือ การสนับสนุนทางสังคม ตัวที่ 3 คือ บรรยากาศ
องค์การ  ตัวที่ 4 คือ การประเมินแก่นแห่งตน ตัวที่ 5  คือ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน  ตัวที่ 6  คือ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ ตัวที่ 7  
คือ บุคลิกภาพเชิงอาชีพบริการ ตัวที่ 8  คือ ทัศนคติต่องาน ตัวที่ 9 คือ ความเครียดในงาน (น้อย) 

 
ตาราง 4  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสามทางของพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน  
   ตามลักษณะชีวสังคมภูมิหลังส าคัญ 
 

ตัวแปรตาม จ านวน 
ค่า F 

%ท านาย 
)ก(  )ข(  )ค(  ก *ข  ก *ค  ข *ค  ก *ข*ค  

พฤติกรรมการบริการบนเคร่ืองบิน 411 

เพศ เส้นทางบิน ฝึกอบรม      
15.969*** 7.464** 1.452 .030 3.021 .981 1.246 6.8 

)ก(  )ข(  )ค(  ก *ข  ก *ค  ข *ค  ก *ข*ค   

เพศ สถานภาพ อายุ      

12.753*** .002 24.504*** 1.706 .292 1.420 .625 11.7 
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 จากผลการวิ เคราะห์  (ตาราง 4) พบว่ า 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีเป็นกลุ่มเส่ียง คือผู้ท่ี
มีพฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินเหมาะสมน้อย 
ได้แก่  พนั ก งานต้อนรับบน เครื่องบิน เพศชาย 
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ท่ีบินในเส้นทาง
ภูมิภาค/ในประเทศเป็นหลัก และ พนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน ท่ีอายุน้อย โดยพบด้วยว่ามีปัจจัย
ปกป้องท่ีส าคัญตามล าดับจากมากไปน้อย เช่น 
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน 
และ ความเครียดในงาน (ตารางท่ี 3)  
 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยนี้  พบว่า 
สนั บ สนุ น สม ม ติ ฐาน ท่ี ว่ า  จิ ต ลั กษ ณ ะ  แ ละ 
สถานการณ์ร่วมกันท านายพฤติกรรม ได้มากกว่า จิต
ลักษณะ หรือ สถานการณ์เพียงอย่างเดียว ผลเช่นนี้
ปรากฏอย่างชัดเจนเฉพาะในกลุ่มย่อย คือ พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินเพศหญิง โดยมี แรงจูงใจใฝ่
สัมฤทธิ์  เป็ น ตัวแปรส าคัญ ท่ีสามารถท าน าย
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินได้สูงสุดในกลุ่ม
รวม ผลเช่นนี้สอดคล้องกับ (เช่น อภิรดี โสภาพงศ์, 
2547; จุฑารัตน์  กิต ติ เขมากร , 2553; อั งศินัน ท์         
อินทรก าแหง และ วรสรณ์ เนตรทิพย์, 2554; เกรียง
ศักด์ิ อุบลไทร, 2555; Shahzadi, Javed, Pirzada, 
Nasreen and Khanam, 2014; Tezergil, Kose, 
and Karabay, 2014; Alalade and Oguntodu, 
2015) รองลงมาได้แก่ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน 
ทัศนคติต่องาน และ การประเมินแก่นแห่งตน 
ตามล าดับ เป็นท่ีน่าสังเกตว่า ทุกตัวเป็นตัวแปรใน
กลุ่มจิตลักษณะเท่านั้น  จึงสามารถกล่าวได้ว่า 
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบิน มีจิตลักษณะเป็น
ตัวท านายส าคัญ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

จุฑารัตน์ กิตติเขมากร (2553) ท่ีพบว่า พฤติกรรม
การท างานด้านความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
กลุ่มตัวแปรท่ีมีอ านาจในการอธิบายความแปรปรวน
สูงสุด คือ กลุ่มตัวแปรจิตลักษณะเดิม (38.70%) 
ดังนั้น ในการจัดการพัฒนาพฤติกรรมการบริการบน
เครื่องบิน จึงต้องจัดฝึกอบรมด้าน      จิตลักษณะ
มากกว่าด้านสถานการณ์ โดยสามารถจัดการพัฒนา
ตามล าดับความส าคัญก่อนหลัง ได้แก่ แรงจูงใจใฝ่
สัมฤทธิ์ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน ทัศนคติต่อ
งาน และ การประเมินแก่นแห่งตน ขณะท่ีกลุ่มจิต
ลักษณะเดิมเป็นตัวท านายสูงท่ีสุดข้างต้น แต่กลุ่ม
สถานการณ์ สามารถท านายพฤติกรรมการบริการ
บนเครื่องบินได้ในกลุ่มย่อย โดยตัวท่ีเข้าสมการได้
ประกอบด้วย การสนับสนุนทางสังคม บรรยากาศ
อง ค์การ และ ความขัดแย้ งระหว่ างงานและ
ครอบครัว ผลการวิจัยนี้จึงสนับสนุนแนวความคิด
ทฤษฎีปฎิสัมพันธ์นิยม   
 ผลการวิจัยยังต้ังข้อสังเกตถึงการไม่พบว่ามีตัว
แปรด้านทัศนคติต่องานเป็นล าดับแรก เช่น ผล
การศึกษาของ วันทนา วัฒนธรรม (2557) ซึ่งท่ีผ่าน
มาส่วนใหญ่นักปฎิบัติมักจะมุ่งเน้นการพัฒนาในมิติ
ด้านทัศนคติของพนักงานเป็นหลัก แต่ผลการวิจัยนี้
กลับแสดงให้เห็นว่า จิตลักษณะเดิม ได้แก่ แรงจูงใจ
ใฝ่สัมฤทธิ์ และ ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน มี
ความส าคัญมากกว่าทัศนคติต่องาน นอกจากนั้น 
ผลการวิจัยยังพบด้วยว่ากลุ่มเส่ียงหรือกลุ่มท่ีมี
พฤติกรรมท่ีพึงปรารถนาในปริมาณน้อย และสมควร
จัดการพัฒนา คือกลุ่มพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
เพศชาย ถ้าสามารถพัฒนาปัจจัยปกป้องเพิ่มเติมให้มี 
แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์สูง ลักษณะมุ่งอนาคตควบคุมตน
สูง และความ เครียดในงานน้อย ก็ จะท าให้ มี
พฤติกรรมการบริการบนเครื่องบินสูงมากขึ้นด้วย 
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และเป็นท่ีน่าสังเกตว่าในกลุ่มพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินเพศหญิง พบว่ามีเปอร์เซ็นการท านายน้อย
ว่าพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเพศชาย คือมีเพียง 
37.6%  
 อย่างไรก็ตาม การศึกษาครั้งนี้พบข้อจ ากัด
บางประการ เนื่องจากในช่วงเวลาการเก็บข้อมูล 
เป็นช่วงท่ีองค์การก าลังเผชิญกับวิกฤต ผลการ
ด าเนินงานตกต่ าและจ าเป็นต้องเข้าสู่แผนการฟื้นฟู 
องค์การจึงต้องใช้นโยบายต่างๆ เพื่ อลดต้นทุน
ค่าใช้จ่าย ปัญหาเหล่านี้ย่อมอาจกระทบกับกลุ่ม
ตัวอย่างไม่มากก็น้อย อีกท้ังกลุ่มตัวอย่างได้ประเมิน
ตนเองเพียงอย่างเดียว นอกจากนั้น การศึกษาครั้งนี้
เป็นลักษณะเชิงความสัมพันธ์เปรียบเทียบท่ีแสดงถึง
ความสัมพันธ์และอิทธิพลระหว่างตัวแปรอิสระกับตัว
แปรตาม แต่ยังไม่ได้มีการพิสูจน์เพื่อยืนยันถึงความ
เป็นสาเหตุและผลท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการ
ท างาน ดังนั้น ในโอกาสต่อไปถ้าเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่ างใน ช่วงสถานการณ์ ปก ติอาจท าให้ ไ ด้
ผลการวิจัยท่ีมีความแตกต่าง และควรพิจารณาการ
ใช้เกณฑ์การวัดอื่นๆเพื่อเปรียบเทียบกัน เช่น  ใช้
การประเมินจากหั วหน้ า หรือ  เพื่ อนร่วม งาน 
นอกจากนั้น อาจท าเป็นการวิจัยในระยะท่ีสอง เพื่อ
ยืนยันความเป็นสาเหตุของปัจจัยต่างๆท่ีพบใน
การศึกษานี้ เพื่อใช้ในการก าหนดเป็นนโยบาย และ
การฝึกอบรมต่อไป 
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