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บทคัดย่อ 

 
บทความวจิยั มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า และ (2) ศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทั้ง
เพศชายและเพศหญิง สายการบินตน้ทุนต ่า ก าหนดจ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง การสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชห้ลกัความ
น่าจะเป็นดว้ยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั  การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติโดยการหา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test การทดสอบ F-test และการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวน 
One-way Anova 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 307 คน ช่วงอาย ุระหวา่ง 
25-34 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบั ปริญญาตรี อยูใ่นต าแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีประสบการณ์การท างาน   
5 ปี – 7 ปี และผลการการศึกษาตามวตัถุประสงคพ์บวา่ (1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการภาพรวม อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (x̅=4.39) เม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น คือ ดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการ 
และเทคนิคเฉพาะงานเป็นอนัดบัแรก (x̅=4.42) รองลงมาคือ ดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล (x̅=4.39) และดา้นความรู้การ
บริการ (x̅= 4.38) ตามล าดบั (2) ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับ 
บนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีช่วงอาย ุ
ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ท างาน แตกต่างกนั เก่ียวกบัสมรรถนะการบริการ ในดา้นความรู้    
การบริการ, ดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงาน และดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนั อยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
            

This independent study on the study of low-cost airlines cabin crew service competency. The purpose of this 
study was to determine: (1) Study the level of opinion that affects the service competency (2) Study the level of differences 
between personal factors and service competency of the low-cost airlines cabin crew. The sample population for this 
independent study consists of 400 male/female low-cost airlines cabin crew, using a nonprobability sampling technique 
that a researcher to choose a sampling of the accidental sampling method. The instrument of this research was a questionnaire. 
The statistics used for analyzing data were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test and One-Way 
ANOVA.  
 The result of the study has found that the sample population consisted most respondents were female total 
307 persons, age 25-34 years old, bachelor degree, are in cabin crew position, working experience 5-7 years and 
found that, (1) The highest level of opinion service competency in overall (x̅= 4.39) The considered in detail, it was 
found that the highest level in all aspects was management and technical skills was ranked first (x̅=4.42), attributes 
(x̅=4.39) and service knowledge (x̅=4.38) respectively and (2) The difference of personal factors conditions about 
the service competency of low-cost airlines cabin crew are different. Considering each aspect, it is found that cabin 
crew the different of ages, education, position and work experience have a significant effect on service knowledge, 
management and technical skills and attributes at the 0.05 level statistically significant. 
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บทน า 
การคมนาคมในปัจจุบนั อุตสาหกรรมการบินเขา้มามีบทบาทส าคญัส าหรับการด าเนินชีวติ ช่วยใหก้ารเดินทาง

สะดวกสบายไดม้ากยิง่ข้ึน อุตสาหกรรมมีการพฒันาและเติบโตเป็นอยา่งมาก ไดรั้บความเช่ือมัน่ดา้นความปลอดภยัสูง
เม่ือเทียบกบัการขนส่งในรูปแบบอ่ืนๆ หลากหลายประเทศจึงใหค้วามส าคญักบัอุตสาหกรรมการบินมากยิง่ข้ึน ทั้งมี
ความส าคญัในการเช่ือมโยงเศรษฐกิจ การขนส่งสินคา้ การท่องเท่ียว ความสมัพนัธ์ระหวา่งประเทศ รวมไปถึงการ
ด าเนินชีวติของประชาชน  

ทางดา้นภาพรวมการเติบโตของอตุสาหกรรมการบินในประเทศไทย โดยส านกังานการบินพลเรือนแห่ง
ประเทศไทย (2561) จากสถิติการขนส่งผูโ้ดยสารโดยภาพรวมของประเทศช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา ระหวา่งปี พ.ศ. 2552 ถึง 
2561 พบวา่ มีจ านวนผูโ้ดยสารเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ประมาณ 2.8 เท่า จากปี พ.ศ. 2552 ท่ีมีจ านวนผูโ้ดยสาร 58 ลา้นคน 
เพ่ิมข้ึนเป็นจ านวน 162 ลา้นคน ในปีพ.ศ.2561 ทั้งน้ีอตัราการเติบโตเฉล่ียของผูโ้ดยสารทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 10.8 ต่อ
ปี นอกจากน้ี ยงัมีการก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการของสายการบินแบบประจ าสญัชาติไทยประกอบไปดว้ย 2 รูปแบบ 
คือ สายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ และสายการบินตน้ทุนต ่า โดยส่วนแบ่งทางการตลาดสายการบินท่ีใหบ้ริการทั้ง
เสน้ทางบินภายในประเทศและเสน้ทางบินระหวา่งประเทศ เม่ือพิจารณาจากลกัษณะการใหบ้ริการพบวา่ ในภาพรวม
ของประเทศผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะเลือกสายการบินตน้ทุนต ่ามากกวา่สายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ดว้ยสดัส่วน
ร้อยละ 64 ต่อ 36 ของจ านวนผูโ้ดยสารทั้งหมด 

สายการบินตน้ทุนต ่า จึงเป็นหน่ึงในธุรกิจสายการบินท่ีน่าจบัตามอง จากสถิติส่วนแบ่งทางการตลาดภาพรวม
ทั้งประเทศขา้งตน้  ดว้ยการใหบ้ริการและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีการแข่งขนัสูง ท าใหภ้ายหลงัผูโ้ดยสารหนัมาให้
ความสนใจใชบ้ริการ แต่เน่ืองจากอตัราการเติบโตอยา่งรวดเร็วในอุตสาหกรรมการบินดงักล่าวนั้น จึงส่งผลใหปั้ญหา
การแข่งขนัในภาคธุรกิจอุตสาหกรรมการบินมีการแข่งขนัท่ีสูงตามไปดว้ยเช่นกนั พบขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการของ
พนกังานอยูบ่่อยคร้ัง การบริหารจดัการในการพฒันาสมรรถนะการบริการของพนกังานจึงเป็นส่วนส าคญั เพ่ือยกระดบั
คุณภาพการบริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค สร้างความแตกต่างการใหบ้ริการและรักษาคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ เพ่ิมคุณค่ากบักิจการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร การใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินถือเป็นหวัใจ การพฒันาสมรรถนะการใหบ้ริการจึงส าคญัเป็นอยา่งยิง่ เพ่ือยกระดบัการใหบ้ริการใหเ้หนือกวา่
คู่แข่งขนั และเพ่ิมขีดความสามารถในการท าก าไรไดใ้นระยะยาว 

จากภาพรวมอุตสาหกรรมการบินสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีกล่าวมา ทุกสายการบินจึงมุ่งเนน้การบริการเป็น
ส าคญั เพ่ือใหส้ามารถรักษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีเป็นฐานลูกคา้ส าคญั  การแกปั้ญหาของสมรรถนะดา้น
การบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จึงเป็นภารกิจท่ีผูป้ระกอบการตอ้งด าเนินการและน าไปสู่การพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึงมุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาถึงสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า 
เพื่อใหเ้ป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการน าไปใชใ้นการพฒันายกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท าใหมี้ความสามารถในการ
แข่งขนัและลดอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
  1.     เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า 
              2. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
สายการบินตน้ทุนต ่า 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. สมรรถนะ (Competency) หมายถึง เป็นปัจจยัในการท างานท่ีเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัใหแ้ก่องคก์าร 
โดยเฉพาะการเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารทรัพยากรมนุษย ์เพราะสมรรถนะเป็นปัจจยัช่วยให้พฒันาศกัยภาพของ
บุคลากรเพ่ือใหส่้งผลไปสู่การพฒันาองคก์าร ทั้งน้ี การก าหนดความสามารถนั้น จะแบ่งออกเป็น 3 มุมมอง ไดแ้ก่ K, S, A 
ซ่ึงมีความหมายท่ีแตกต่างกนัไปดงัต่อไปน้ี 

1.1 ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ขอ้มูลหรือส่ิงท่ีถูกสัง่สมมาจากการศึกษาทั้งในสถาบนัการศึกษา สถาบนั

ฝึกอบรม/สมัมนา หรือการศึกษาดว้ยตนเอง รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นและ

ประสบการณ์กบัผูรู้้ทั้งในสายอาชีพเดียวกนัและต่างสายอาชีพ 

1.2 ทกัษะ (Skills) หมายถึง ส่ิงท่ีจะตอ้งพฒันาและฝึกฝนใหเ้กิดประโยนชจ์ะตอ้งใชร้ะยะเวลาเพ่ือฝึกปฏิบติั

ใหเ้กิดทกัษะนั้นข้ึนมา ทั้งน้ี ทกัษะจะถูกแบ่งเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

  1.2.1 ทกัษะดา้นการบริหาร/จดัการงาน (Management Skills) หมายถึง ทกัษะในการบริหารควบคุมงาน 

ซ่ึงจะเก่ียวกบัระบบความคิดและการจดัการในการบริหารงาน ใหมี้ประสิทธิภาพ เช่น ทกัษะในการมีวิสยัทศัน์ทางกลยทุธ์ 

ซ่ึงทกัษะดงักล่าวจะแสดงออกถึงการจดัระบบความคิดเพ่ือมองไปท่ีเป้าหมายในอนาคตวา่อยากจะท า หรือมีความ

ตอ้งการอะไรในอนาคต 

          1.2.2 ทกัษะดา้นเทคนิคเฉพาะงาน (Technical Skills) หมายถึง ทกัษะท่ีจ าเป็นในการท างานตามสายงาน

หรือกลุ่มงานท่ีแตกต่างกนัไป เช่น งานจดัซ้ือจะมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบและลกัษณะงานท่ีแตกต่างไปจากงานผลิต 

ดงันั้นทกัษะท่ีตอ้งการของคนท่ีท างานดา้นจดัซ้ือไดน้ั้นจะตอ้งแตกต่างไปจากงานผลิตเช่นเดียวกนั 

1.3 คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Attributes) หมายถึง ความคิด ความรู้สึก เจตคติ ทศันคติ แรงจูงใจ ความตอ้งการ

ส่วนบุคคล พบวา่ คุณลกัษณะส่วนบุคคลนั้นจะเป็นส่ิงท่ีติดตวัมาและไม่ค่อยจะเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลาท่ีเปล่ียนไป 

2. สมรรถนะการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดด้ว้ยความเต็มใจ ช่วย

แกปั้ญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ใหบ้ริการท่ีเกินความคาดหวงั แมต้อ้งใชเ้วลาหรือความพยายามอยา่งมาก พร้อมทั้งเขา้ใจและ

ใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการได ้และใหบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์อยา่งแทจ้ริงใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

3. พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หมายถึง ผูดู้แลความปลอดภยั และอ านวยความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสารบน

อากาศยาน โดยมีหนา้ท่ีต่าง ๆ เช่น คอยดูแลช่วยเหลือผูโ้ดยสารในกรณีฉุกเฉิน รับผิดชอบตรวจเช็คอุปกรณ์ประจ าเคร่ือง

ตามจุดต่าง ๆ เช่น ถงัออกซิเจน เคร่ืองดบัเพลิง ไฟฉาย หนา้กากออกซิเจน และเส้ือชูชีพ ส าหรับสาธิตใหผู้โ้ดยสาร ฯลฯ 

ใหค้รบถว้นถูกตอ้งตามรายการ และอยูใ่นสภาพใชก้ารได ้นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร เช่น         
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ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม 

ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 
1. เพศ  
2. ช่วงอาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. ต าแหน่งงาน 
5. ประสบการณ์ท างาน 

 

สมรรถนะ 
  1. ดา้นความรู้ 
  2. ดา้นทกัษะ 
  3. ดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล  
 

 
 

การเตรียมอาหาร การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม การใหก้ารรักษาพยาบาลแก่ผูโ้ดยสารท่ีเจ็บป่วย การจดัหาท่ีนัง่ใหก้บั

ผูโ้ดยสาร ตรวจดูใหผู้โ้ดยสารรัดเขม็ขดัก่อนเคร่ืองบินข้ึนหรือลง แจกส่ิงพิมพใ์หผู้โ้ดยสารอ่าน และดูแลรักษาความ

สะอาดเรียบร้อย ในหอ้งผูโ้ดยสาร และหอ้งน ้ า เป็นตน้ 

4. สายการบินตน้ทุนต ่าหรือสายการบินราคาประหยดั หมายถึง สายการบินท่ีมีกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจดา้นการบิน 

ดว้ยการลดค่าใชจ่้ายของการบิน เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน อาหารบริการบนเคร่ืองบิน ท าให้สามารถขายตัว๋โดยสารใน

ราคาประหยดัได ้อีกทั้งมีการขายตัว๋ล่วงหนา้ผา่นระบบ อินเทอร์เน็ต ท าใหส้ามารถวางแผนจดัการเท่ียวบินไดง่้าย            

ลดความเส่ียงดา้นการโดยสารไม่เตม็ล า 
 

ขอบเขตการวจัิย 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ไดแ้ก่ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะ แนวคิดและบริบทการศึกษาธุรกิจ

อุตสาหกรรมการบินและการบริการ บริบทของประเด็นศึกษาของสายการบินตน้ทุนต ่า และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. ขอบเขตดา้นประชากร กลุ่มประชากรส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี คือพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทั้งเพศชาย

และเพศหญิงสายการบินตน้ทุนต ่า ก าหนดจ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

3. ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี คือสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 

4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การท าวจิยัเร่ือง การศึกษาสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

สายการบินตน้ทุนต ่า มีระยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่ ธนัวาคม พ.ศ.2562 ถึง มีนาคม พ.ศ.2563 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะ 

2. แนวคิดและบริบทการศึกษาธุรกิจอุตสาหกรรมการบินและบริการ 

3. บริบทของประเด็นศึกษาสายการบินตน้ทุนต ่า 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

 
 
 
 
 
 
ภาพ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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สมมติฐานการวจัิย 
ปัจจยัส่วนบุคคลเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า  

มีความแตกต่างกนั 
 

ระเบียบวธีิวจัิย 
1. ก าหนดพื้นทีป่ระชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของสายการบินตน้ทุนต ่า ผูว้จิยัใชว้ธีิการ

ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการเลือกตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรค านวณของคอแครน (Cochran) ระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ี 

95% และยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง และใชแ้ผนการสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการ

แบบไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น(Nonprobability sampling) ดว้ยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ(Accidental sampling) เก็บขอ้มูล

โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  สายการบินตน้ทุนต ่า 

2. การสร้างเคร่ืองมือการวจิยัเชิงปริมาณ 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (questionnaire) โดยประกอบดว้ย 

ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเวบ็ไซต ์หนงัสือ เอกสารทางวิชาการ งานวจิยัต่าง ๆ บทความทางวชิาการ เพื่อสรุปแนวคิดและ

ทฤษฎีเพื่อก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั น าขอ้มูลต่าง ๆ มาสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั  

น าเสนอแบบสอบถามต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาและภาษาท่ีใช ้และสร้างแบบสอบถาม

ผา่นระบบออนไลน์ เพ่ือความเขา้ถึงไดง่้ายของผูต้อบแบบสอบถาม 

3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยัเชิงปริมาณ 

การวดัค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา โดยผลการตรวจสอบหาค่า IOC โดยผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน พร้อมทั้งปรับปรุงให้

มีความสอดคลอ้ง และทดสอบเคร่ืองมือจากการทดลองแจกแบบสอบถาม พบวา่ ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือดว้ยวธีิการของ 

ครอนบาค  ( Cronbach Method ) ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.974 โดยรวมมีค่าความสอดคลอ้งท่ีรับได ้

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูลการวจิยั 
4.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 400 ชุด โดยเก็บ

ขอ้มูลแบบสอบถามจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า เม่ือเก็บครบตามจ านวน ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ี
เก็บจากแบบสอบถามเสร็จ ท าการตรวจสอบใหมี้ความครบถว้นทุกขอ้อยา่งสมบูรณ์ และผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าแปลงค่า
เพ่ือน าไปทดสอบดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือทดสอบหาค่าและน ามาวเิคราะห์สถิติต่อไป 
 4.2 ขอ้มูลทุติภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการท่ี
เก่ียวขอ้งเป็นขอ้มูลท่ีปรากฏในวรรณกรรมท่ีผูอ่ื้นไดศึ้กษารวบรวมไวใ้นต าราทางวชิาการ วารสาร วทิยานิพนธ์ รายงานวจิยั 
และเวบ็ไซตเ์พื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการวจิยั 
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5. การวเิคราะห์ข้อมูลการวจิยัและสถิต ิ
น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ดว้ยสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ย 

การวเิคราะห์ทดสอบ t-test การวเิคราะห์ความแปรปรวน (One way Anova) หากพบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จะทดสอบความแตกต่างดว้ยวธีิการของ LSD (Least-Significant Different) ในล าดบัต่อไป  

 

ผลการวจัิย 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร (Document Research) 
แนวคิดทฤษฎีและศึกษาจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะ    การบริการ
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และ เพ่ือศึกษาความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินทั้ง
เพศชายและเพศหญิง สายการบินตน้ทุนต ่า ก าหนดจ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
วจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติโดยการหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test  การทดสอบ 
F-test และการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวน One-way Anova โดยสรุปผลการวจิยัและอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
 จากผลการวจิยัเร่ือง การศึกษาสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า

ผูว้จิยัสรุปผลการวจิยั โดยใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 วตัถุประสงค์ ข้อที ่1 เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับ         

บนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ 

 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 307 คน ช่วงอายรุะหวา่ง 25-34 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อยูใ่นต าแหน่งพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

และมีประสบการณ์การท างาน 5 ปี – 7 ปี    

  ผลการวจิยัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบิน
ตน้ทุนต ่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̅= 4.39) เม่ือพิจารณาในรายดา้นทุกดา้น มีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัสมรรถนะการบริการท่ีระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงาน (x̅ = 4.42) 
รองลงมาคือ ดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล (x̅ = 4.39) และดา้นความรู้การบริการ (x̅= 4.38) ตามล าดบั ในดา้นทกัษะการ
บริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงาน ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถ
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ สามารถจดัล าดบัความส าคญัของขั้นตอนในการท างานของตนเอง, 
สามารถตดัสินใจแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนจากการท างานของตนเองไดต้ามแนวทางหรือวธีิการท่ีถูกก าหนด (Procedure), ให้
ขอ้มูลรายละเอียดท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน ในเร่ืองท่ีตนรับผิดชอบแก่ผูโ้ดยสารได ้เป็นตน้ 
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ตาราง 1 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจ สรุปสมรรถนะการบริการ 

(n=400) 

สมรรถนะการบริการ ค่าเฉลีย่ 
(�̅�) 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ระดบั 
การตดัสินใจ 

ดา้นความรู้การบริการ 4.38 0.55 มากท่ีสุด 
ดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการและเทคนิคเฉพาะงาน 4.42 0.49 มากท่ีสุด 
ดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล 4.39 0.51 มากท่ีสุด 

รวม 4.39 0.50 มากทีสุ่ด 
  

วตัถุประสงค์ ข้อที ่2 เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนกังาน

ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า มีความแตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐาน โดยผลการทดสอบพบวา่ พนกังานตอ้นรับ

บนเคร่ืองบินท่ีมีช่วงอาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ท างานท่ีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อสมรรถนะ

การบริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

ตาราง 2 ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนต ่า 
 

 
 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

สมรรถนะการบริการของพนกังานต้อนรับบนเคร่ืองบนิ  
สายการบินต้นทุนต า่ 

 
 
 

รวม 
ด้านความรู้ 
การบริการ 

ด้านทกัษะการบริหาร/
จดัการ และเทคนิค

เฉพาะงาน 

ด้านคุณลกัษณะส่วน
บุคคล 

เพศ t-Test = 0.64 
Sig. = 0.51 
(ไม่แตกต่าง) 

t-Test = 0.44 
Sig. = 0.65 
(ไม่แตกต่าง) 

t-Test = 0.65 
Sig. = 0.51 
(ไม่แตกต่าง) 

t-Test = 0.62 
Sig. = 0.53 
(ไม่แตกต่าง) 

อาย ุ Anova = 21.27 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 19.89 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 22.42 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 22.90 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

ระดบัการศึกษา
สูงสุด 

t-Test = 2.35 
Sig. = 0.01* 
(แตกต่าง) 

t-Test = 2.17 
Sig. = 0.03* 
(แตกต่าง) 

t-Test = 2.43                 
Sig. = 0.01* 
(แตกต่าง) 

t-Test = 2.41 
Sig. = 0.01* 
(แตกต่าง) 
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ตาราง 2 ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนกังานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
สายการบินต้นทุนต า่ (ต่อ) 
     

 
 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

สมรรถนะการบริการของพนกังานต้อนรับบนเคร่ืองบนิ  
สายการบินต้นทุนต า่ 

 
 
 

รวม 
ด้านความรู้การ

บริการ 
ด้านทกัษะการบริหาร/
จดัการ และเทคนิค

เฉพาะงาน 

ด้านคุณลกัษณะส่วน
บุคคล 

ต าแหน่งงาน Anova = 14.38 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 17.17 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 18.81 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 18.01 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

ประสบการณ์
การท างาน 

Anova = 15.21 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 17.19 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 19.40 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

Anova = 18.43 
Sig. = 0.00* 
(แตกต่าง) 

*มีนยัความส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางที ่2 แสดงความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล ต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการบริการของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด ต าแหน่งงาน และ
ประสบการณ์การท างาน ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัเร่ือง การศึกษาสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า ผูว้จิยั
อภิปรายผลโดยมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคคื์อ 1) เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า 2) เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า ดงัน้ี 
 วตัถุประสงค์ ข้อที ่1 เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน     
สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นต่อสมรรถนะการบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามหวัขอ้ 
พบวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความคิดเห็นต่อสมรรถนะการบริการดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงาน 
(x̅= 4.42) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล (x̅= 4.39) และดา้นความรู้การบริการ (x̅= 4.38) ตามล าดบั 
ทั้งน้ีเพราะทกัษะการบริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงาน ข้ึนอยูก่บัการปฏิบติังานในแต่ละวนั ท่ีอาจมีการเปล่ียนแปลงตาม
สถานการณ์ จ าเป็นตอ้งอาศยัทกัษะในการปฏิบติังาน และการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ซ่ึงสถานการณ์ฉุกเฉิน
สามารถเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา และตอ้งการทกัษะในการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเพ่ือใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบั
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งานวจิยัของ ศตวรรษ กล ่าดิษฐ (2560) สมรรถนะท่ีส่งผลต่อการปฎิบติังานของพนกังานฝ่ายผลิตในอุตสาหกรรมการผลิต
สายไฟฟ้า กรณีศึกษาบริษทั สายไฟฟ้าไทย-ยาซากิ จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมในทุกดา้นของสมรรถนะท่ีส่งผลตอ่การ
ปฏิบติังานของพนกังานฝ่ายผลิตของบริษทัสายไฟฟ้าไทย - ยาซากิ จ ากดั อยูใ่นระดบัท่ีส่งผลมาก เม่ือท าการพิจารณา ใน
สมรรถนะแต่ละดา้นพบวา่สมรรถนะท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานมากท่ีสุดคือดา้นทกัษะ รองลงมาคือดา้นความรู้ และในดา้น
คุณลกัษณะพึงประสงคน์ั้นมีระดบัสมรรถนะท่ีส่งผลมากเท่ากนั สุดทา้ยคือดา้นทศันคติมีระดบัสมรรถนะท่ีส่งผลปานกลาง 
  

  วตัถุประสงค์ ข้อที ่2 เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ในช่วงอายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน และ
ประสบการณ์ท างาน มีผลกบัสมรรถนะการบริการท่ีแตกต่างกนั และหากวิเคราะห์เป็นรายดา้นของขอ้มูลประชากรศาสตร์ มี
ความสอดคลอ้งกบังานวจิยัไดด้งัน้ี 
  ด้านช่วงอายุ 
  ความแตกต่างระหวา่งอาย ุต่อระดบัความคิดเห็นต่อสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ ปัจจยัดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลกบัสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า ท่ีแตกต่างกนั ท าใหเ้ห็นไดว้า่ อาย ุส่งผลต่อสมรรถนะการบริการเพราะช่วงอายท่ีุ
แตกต่างกนัส่งผลต่อวฒิุภาวะการตดัสินใจ และการแกไ้ขปัญหาท่ีตา่งกนัออกไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
นางสาวรุจิรา แสงผา(2559) ศึกษาแนวทางในการพฒันาสมรรถนะการปฏิบติังานของพนกังานส่วนต าบลในเขตพ้ืนท่ี
อ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ พนกังานส่วนต าบลในองคก์ารบริหารส่วนต าบลอ าเภอ
เมืองนครพนม จงัหวดันครพนม จ านวน 141 คน ไดม้าโดยการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง และใชว้ธีิการสุ่มอยา่งง่าย
ดว้ยวธีิการจบัสลาก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ปัจจยัท่ีมีผลต่อสมรรถนะในการ
ปฏิบติังานของพนกังานส่วนต าบล องคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ อาย ุซ่ึงเม่ือตรวจสอบความต่างของแต่ละช่วงอายก็ุจะพบวา่ ช่วงอายท่ีุสูงข้ึนจะ
มีสมรรถนะในการท างานมากกวา่ช่วงอายท่ีุนอ้ยกวา่ เน่ืองจากช่วงอายท่ีุมากกวา่จะมีวฒิุภาวะหรือมีประสบการณ์ใน
การท างานต่างกนั เช่น พนกังานท่ีมีอายนุอ้ยอาจจะมีไฟหรือมีก าลงัและมีอุดมการณ์ในการท างานอยา่งมาก แต่คนท่ีมี
อายมุาก อาจปฏิบติังานมานานแลว้ ประสบการณ์และการเรียนรู้ และรู้วธีิการท างานมามาก อายขุองบุคคลเป็นส่ิงท่ีมี
ความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการพฒันาการ และ ระดบัวฒิุภาวะเม่ือมีอายมุากข้ึน ความคิดและการมองปัญหาไดช้ดัเจน
ถูกตอ้งตามความเป็นจริงมากข้ึน ซ่ึงความคิดและการกระท าจะปรับไปตามวยั เหตเุหล่าน้ี  จึงใหค้วามสอดคลอ้ง
เช่นเดียวกนัท่ีตวัแปรทางดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั จะส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะในการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และยาใจ ธรรมพิทกัษ ์(2559) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาสมรรถนะของ
พนกังานโรงแรมในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล ผลกระทบของ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ปัจจยัดา้นองคก์าร และการรับรู้ความสามารถของตนเองท่ีมีผลต่อการพฒันาสรรถนะของ
พนกังานโรงแรมในประชาคมเศรษฐกิจอาเซีย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ พนกังานโรงแรมในส่วนงานบริการ
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ส่วนหนา้ จงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล 400 ชุดผลการวจิยัพบวา่ พนกังานโรงแรมท่ีมีอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีผลต่อการพฒันาสมรรถนะท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
  ด้านระดบัการศึกษา 
  ความแตกต่างระหวา่งการศึกษา ต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ ปัจจยัระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลกบัสมรรถนะการบริการของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั ดว้ยการศึกษาเสริมสร้างใหค้นมีความรู้ มีกระบวนการทาง
ความคิด วเิคราะห์และแยกแยะ มีเหตุมีผลในการตดัสินใจ สามารถน าความรู้มาใชใ้นการท างานไดม้ากข้ึน สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ รุจิรา แสงผา(2559) ศึกษาแนวทางในการพฒันาสมรรถนะการปฏิบติังานของพนกังานส่วนต าบลใน
เขตพ้ืนท่ีอ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ พนกังานส่วนต าบลในองคก์ารบริหารส่วนต าบล
อ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม จ านวน 141 คน ไดม้าโดยการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผลการวจิยัพบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อสมรรถนะในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนต าบล องคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอเมือง
นครพนม จงัหวดันครพนม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และผลการวจิยัของ ศตวรรษ 
กล ่าดิษฐ (2560) สมรรถนะท่ีส่งผลต่อการปฎิบติังานของพนกังานฝ่ายผลิตในอุตสาหกรรมการผลิตสายไฟฟ้า 
กรณีศึกษาบริษทั สายไฟฟ้าไทย-ยาซากิ จ ากดั การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาสมรรถนะท่ีส่งผลต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังาน ฝ่ายผลิตของบริษทัสายไฟฟ้าไทย-ยาซากิ จ ากดั (2) เพ่ือเปรียบเทียบสมรรถนะท่ีส่งผลต่อการ 
ปฏิบติังานของพนกังานฝ่ายผลิตของบริษทัสายไฟฟ้าไทย - ยาซากิ จ ากดั การศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งจากพนกังาน
ฝ่ายผลิตบริษทัสายไฟฟ้าไทย-ยาซากิ จ ากดั สาขาพระประแดง สาขาวดัแค และสาขาสุวรรณภูมิ จ านวน 209 ตวัอยา่ง 
ผลการศึกษาพบวา่ภาพรวมในทุกดา้นของสมรรถนะท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนกังาน ฝ่ายผลิตของบริษทั
สายไฟฟ้าไทย - ยาซากิ จ ากดั อยูใ่นระดบัท่ีส่งผลมาก เม่ือท าการพิจารณา ในสมรรถนะแต่ละดา้นพบวา่สมถรรนะท่ี
ส่งผลต่อการปฏิบติังาน คือ ดา้นความรู้ เน่ืองจากการศึกษาจะท าใหค้นมีความรู้ ความสามารถรู้จกัวธีิคิด วเิคราะห์และ
แสวงหาความรู้ใหม่ๆ อยูเ่สมอ บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีการพิจารณาส่ิงต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล และมีความเขา้ใจ
เก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มไดถู้กตอ้งกวา่ และมีเหตุและผลในการแยกแยะ   
  ด้านต าแหน่งงาน 
   ความแตกต่างระหวา่งต าแหน่งงาน ต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ ปัจจยัดา้นต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลกบัสมรรถนะการบริการของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ยาใจ ธรรมพิทกัษ ์(2559) ได้
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาสมรรถนะของพนกังานโรงแรมในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพ่ือศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล ผลกระทบของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ปัจจยัดา้นองคก์าร และการรับรู้
ความสามารถของตนเองท่ีมีผลตอ่การพฒันาสรรถนะของพนกังานโรงแรมในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ พนกังานโรงแรมในส่วนงานบริการส่วนหนา้ จงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้บบสอบถามในการ
เก็บขอ้มูล 400 ชุด ผลการวจิยัพบวา่ พนกังานโรงแรมท่ีมีต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการพฒันาสมรรถนะท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงสมรรถนะท่ีแตกตา่งกนัของต าแหน่งงานท่ีไดรั้บมอบหมายเกิดจากการเรียนรู้ การพฒันาสมรรถนะ
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ของตนเองใหเ้พ่ิมมากข้ึน ไม่วา่จะมาจากการฝึกอบรม การศึกษาความรู้เพ่ิมเติม รวมถึงจากประสบการณ์ท างานท่ี
เพ่ิมพนูมากข้ึนจนไดรั้บการมอบหมายงานในต าแหน่งท่ีสูงข้ึน ซ่ึงส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการ
บริการ 
  ด้านประสบการณ์การท างาน 
  ความแตกต่างระหวา่งประสบการณ์การท างาน ต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการบริการของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ ปัจจยัดา้นประสบการณ์การท างานท่ีแตกต่างกนัมีผลกบัสมรรถนะ
การบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั ดว้ยประสบการณ์การท างานท่ีต่างกนั 
ความรับผิดชอบ ความเขา้ใจในงาน ท าใหส่้งผลต่อระดบัความคิดเห็นของสมรรถนะการบริการของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รุจิรา แสงผา(2559) ศึกษาแนวทางในการพฒันาสมรรถนะการปฏิบติังานของ
พนกังานส่วนต าบลในเขตพ้ืนท่ีอ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ พนกังานส่วนต าบลใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลอ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม จ านวน 141 คน ไดม้าโดยการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร ยามาเน่ และใชว้ธีิการสุ่มอยา่งง่ายดว้ยวธีิการจบัสลาก 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ซ่ึง มีค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.82 สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์สหสมัพนัธ์ถดถอย
พหุคูณเชิงเสน้ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อสมรรถนะในการปฏิบติังานของพนกังานส่วนต าบล องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ประสบการณ์ใน
การท างาน เน่ืองจากวา่เม่ือประสบการณ์ในการท างานมากข้ึน จะมีทกัษะ ความช านาญในงานสูงข้ึนความคิดและการ
กระท าต่าง ๆ มีความรอบคอบมากข้ึน ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ  
 

ข้อเสนอแนะ 
    1. จากองคป์ระกอบสมรรถนะการบริการ เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความรู้การบริการมีค่าน ้าหนกันอ้ยท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาตามหวัขอ้ พบวา่ มีความรู้ในขอบเขตภาระหนา้ท่ีความรับผิดชอบในงานบริการของตนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย, 
สามารถน าความรู้ความสามารถ มาประยกุตใ์ชก้บัการบริการท่ีตนไดรั้บมอบหมาย และมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
กฎระเบียบในการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร ตามล าดบั ดงันั้น องคก์รควรมีการวางแผนการพฒันาหลกัสูตรการฝึกอบรมในดา้น
ความรู้การบริการท่ีถูกตอ้ง เพื่อใหพ้นกังานไดพ้ฒันาความรู้การบริการ และไดรั้บการฝึกฝนจากความรู้เพื่อน าไปประยกุตใ์ช้
กบัการบริการท่ีตนไดรั้บมอบหมาย เสริมสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบักฎระเบียบในการใหบ้ริการ  อาจมีการใชส่ื้อการเรียนการ
สอนท่ีเขา้ถึงพนกังานท่ีง่ายยิง่ข้ึน 
  2. ดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงาน เป็นดา้นท่ีมีค่าน ้ าหนกัมากท่ีสุดในระดบัความคิดเห็นของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เม่ือพิจารณาตามหวัขอ้ พบวา่ สามารถจดัล าดบัความส าคญัของขั้นตอนในการท างานของ
ตนเอง, สามารถตดัสินใจแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนจากการท างานของตนเองไดต้ามแนวทางหรือวธีิการท่ีถูกก าหนด (Procedure) และ
ใหข้อ้มูลรายละเอียดท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน ในเร่ืองท่ีตนรับผดิชอบแก่ผูโ้ดยสารได ้ตามล าดบั ดงันั้น องคก์รจึงควรใหค้วามส าคญั
ในดา้นทกัษะการบริหาร/จดัการ และเทคนิคเฉพาะงานเช่นเดียวกนั อาจมีการจดัท ามาตรฐานในการบริหาร/จดัการ และเทคนิค
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เฉพาะงานยิง่ข้ึน จดักิจกรรมกระตุน้ทกัษะการท างาน เสริมสร้างทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ เพ่ือเพ่ิมพนูทกัษะให้
พนกังานไดน้ าไปใชม้ากข้ึน นอกจากน้ี  ออกแบบระบบการประเมินเพือ่มาตรฐานการท างานตามแนวทางหรือวธีิการท่ีถูก
ก าหนด (Procedure) ขององคก์ร 
  3. ในการท าการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษากลุ่มตวัอย่างให้ละเอียดยิ่งข้ึน หรือเพ่ิมเติมกลุ่มตวัอยา่ง เช่น ศึกษากลุ่ม
ตวัอยา่งในแต่ละสายการบินท่ีอาจมีความแตกต่างกนั รวมทั้งศึกษารายละเอียดในตวัแปรขอ้อ่ืนๆเพ่ิมเติมท่ีงานวจิยัน้ียงัไม่ได้
ท าการทดสอบ เช่น ปัจจยัในเร่ืองวฒันธรรมองคก์าร แรงจูงใจในการท างาน เป็นตน้ 
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