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The airline business is a passengers transportation by plane. In addition to 
price competition, which is one of the important factors leading to decision making 
to choose the airline service. Moreover, there is a good passenger service is an 
important for passenger decision making. So,the check-in service process is the first 
part at the airport to meet the passengers. The check-in staffs must be ready and 
able to serve passengers. Typically, organizations are encouraged to train staff to 
enhance their knowledge to prepare for work. But the training may not be enough to 
keep check-in staffs have more efficiently in their work. Because there are the other 
factors that cause check in staffs to have the attitude that expresses the behavior 
between good and bad performance. Researchers are interested in studying the 
factors that influence the staff’s attitude in the air passenger check-in process. 

Samplings are check-in staff and officer who had been working as check in 
staff. It is observed that most are women age 26-30, with undergraduate degree, with 
3-5 years of work experience as a check-in staff, officer level, and average income 
25,001-35,000 Thai Baht. The research aims to study that work experience, work 
environtment, and work process - have relations to attitude toward passenger check-
in process. 
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บทที ่1 

บทน า 

การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศทางอากาศ 

THE ANALYSIS OF FACTORS THAT INFLUENCE STAFF'S ATTITUDE IN THE 
AIR PASSENGER CHECK-IN PROCESS 

1.1 ที่มาของปัญหา 

 ในปัจจุบันในการเดินทางจากที่หนึ่งไปยังที่แห่งหนึ่งนั้น มีหลากหลายช่องทางในการเดินทาง 
ได้แก่ ทางรถ  ทางรถไฟ  ทางเครื่องบิน และทางเรือ  เป็นต้น  โดยแต่ละช่องทางในการเดินทางมี
ข้อดีและข้อเสียของแต่ช่องทางนั้น ๆ ทั้งในเรื่องของเวลาและค่าใช้จ่าย  โดยในการเลือกใช้การ
เดินทางแต่ละช่องทางนั้นจะคํานึงถึงวัตุประสงค์ในการเดินทาง เพ่ือเลือกช่องทางในเหมาะกับกับเวลา
และค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น การขนส่งทางอากาศยานในปัจจุบันมีค่าใช้จ่ายที่ลดลงกว่าหลายปีที่ผ่านมา 
เนื่องมาจากการแข่งขันในอุตสาหกรรมการบินที่สูงขึ้น มีสายการบินต้นทุนต่ําหลายสายการบินใน
ประเทศไทย เพ่ือมาเป็นตัวเลือกในผู้โดยสารเลือกใช้บริการ ทําให้ผู้โดยสารเลื อกเดินทางโดย
เครื่องบินมากขึ้น 
ตารางที่ 1.1 จํานวนผู้โดยสารเข้าและออกท่าอากาศยานต่างๆในประเทศไทยของบริษัท ท่าอากาศ
ยานไทย จํากัด (มหาชน) ตั้งแต่ปี 2551 – 2557 

ที่มา: รายงานประจําปีของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 
 จากตารางที่ 1.1 แสดงจํานวนผู้โดยสารเดินทางเข้าออกสนามบินต่างๆที่อยู่ในความควบคุม
ของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) พบว่า จํานวนผู้โดยสารเข้าออกในแต่ละปี ของท่า

ปีพทุธศกัราช 2557 2556 2555 2554 2553 2552 2551

ท่าอากาศยาน

นานาชาตสิวุรรณภมูิ    46,423,352    51,363,451 53,002,328 47,910,901 42,784,967 40,500,224 38,603,490 

ท่าอากาศยาน

นานาชาตดิอนเมอืง    21,546,568    16,479,226 5,983,141    3,424,915    2,999,867    2,466,997    5,043,235    

ท่าอากาศยาน

นานาชาตเิชยีงใหม่      6,630,624      5,463,921 4,491,331    3,880,037    3,178,941    3,081,645    3,062,909    

ท่าอากาศยาน

นานาชาตหิาดใหญ่      3,147,281      2,552,509 2,127,483    1,869,113    1,505,906    1,389,873    1,284,866    

ท่าอากาศยาน

นานาชาตภิเูก็ต    11,401,498    11,342,491 9,541,552    8,467,995    7,043,783    5,779,918    5,730,748    

ท่าอากาศยาน

นานาชาตเิชยีงราย      1,379,022      1,089,232 986,436       818,163       726,127       718,536       682,512       

รวม 90,528,345 88,290,830 76,132,271 66,371,124 58,239,591 53,937,193 54,407,760 
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อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิตั้งแต่ปี พ.ศ.2551 ถึง ปี พ.ศ.2555 มีจํานวนผู้โดยสารเข้าออก
เพ่ิมขึ้นเฉลี่ยในอัตราร้อยละ 8 ต่อปี แต่ในปี พ.ศ.2556 ถึง 2557 มีจํานวนผู้โดยสารเข้าออกลดลงใน
อัตราร้อยละ 10 เนื่องจากเป็นช่วงที่สายการบินต้นทุนต่ํามีจํานวนเพ่ิมมากขึ้นในช่วงเวลานั้น สังเกต
ได้จากจํานวนผู้โดยสารเข้าออกของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีจํานวนผู้โดยสารเพ่ิมขึ้นจากปี
ก่อนหน้าในอัตราร้อยละ 40 ซึ่งโดยส่วนมากสายการบินต้นทุนต่ําจะดําเนินการบินที่ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง จึงทําให้ผู้โดยสารเข้าออกท่ีท่าอากาศยานดอนเมืองมากข้ึนอย่างชัดเจน ส่วน
จํานวนผู้โดยสารเข้าออกตั้งแต่ปี พ.ศ.2551 ถึง ปี พ.ศ.2557 ของท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่  
ท่าอากาศนายานนานาชาติหาดใหญ่ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และท่าอากาศยานนานาชาติ
เชียงราย มีผู้โดยสารเข้าออกเพ่ิมข้ึนเฉลี่ยร้อยละ 17, 16, 18 และ 14 ตามลําดับ 

ธุรกิจสายการบินนั้นเป็นธุรกิจบริการการขนส่งประเภทหนึ่ง ที่บริการขนส่งคนไปยังจุดหมาย
ปลายทางที่ต้องการ นอกจากจะมีการแข่งขันทางด้านราคาในการบริการแล้วการบริการที่น่า
ประทับใจยังเป็นตัวเลือกในการตัดสินใจเลือกใช้ในสายการบินนั้นๆ ซึ่งกระบวนการในบริการ
ผู้โดยสารในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร เป็นกระบวนการด่านแรกในการบริการ
ผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยาน พนักงานในส่วนงานดังกล่าวจึงต้องมีความพร้อมและความสามารถในการ
บริการผู้โดยสาร ปัจจัยที่สําคัญที่ทําให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจในส่วนการบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน 
ในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร โดยผู้โดยสารมีให้ความพึงพอใจมากที่สุดคือตัว
พนักงานที่ปฏิบัติงาน ได้แก่ ความเป็นกันเองของพนักงาน ความสุภาพของพนักงาน พนักงานมีเต็มใจ
ช่วยเหลือผู้โดยสาร และความสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์)  แต่สิ่งสําคัญ
ของการให้บริการในทุกๆกลุ่มงานบริการนั้น ต้องให้ความสําคัญกับความรวดเร็วในการบริการ เพราะ
การรอคอยในการรับบริการที่เป็นระยะเวลายาวนานจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร ทําให้
ผู้โดยสารอาจจะไม่กลับมาใช้บริการของสายการบินได้อีก (สมปรีดา วงษ์เท่ียง, 2545) 
 โดยปกติองค์กรมีการสนับสนุนในการอบรมพนักงานเพ่ือเพ่ิมความรู้ความสามารถในส่วนงาน
นี้เพ่ือเตรียมความพร้อมในการบริการผู้โดยสารอย่างต่อเนื่อง แต่การอบรมอาจจะไม่เพียงพอที่ทําให้
พนักงานในส่วนงานตรวจสอบและลงทะเบียนมีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ เพราะจะมีปัจจัยอ่ืนๆมา
เกี่ยวข้องด้วย ได้แก่ เรื่องของ อายุ เพศ สถานภาพ อายุการทํางาน ช่วงเวลาในการทํางาน เป็นต้น 
โดยปัจจัยที่ได้กล่าวมานั้นจะเป็นต้นเหตุให้พนักงานมีทัศนคติที่แสดงออกถึงพฤติกรรมในการทํางานที่
ดีและไม่ดีในระหว่างการปฏิบัติงาน ซึ่งอาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มารับการบริการ
ได้ (เกตุลัคน์ เย็นจะบก, 2551) 
 แม้ว่าพนักงานจะมีความรู้ความสามารถและพร้อมที่จะบริการผู้โดยสารแล้วนั้น ยังคงมีปัจจัย
อ่ืนๆที่เป็นปัจจัยทําให้พนักงานมีทัศนคติที่แสดงออกถึงพฤติกรรมในการทํางาน ซึ่งทัศนคติของบุคคล
เป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลเกิดความคิดและพฤติกรรมไปในแนวทางใดแนวทางหนึ่ง โดยองค์ประกอบ
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ตัวกระตุ้นองค์ประกอบของงานย่อมส่งผลให้พนักงานเกิดทัศนคติและพฤติกรรมต่อการทํางาน (พงศ์
สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และ ปิยะนุช เงินคล้าย,2550) อีกทั้งองค์ประกอบของปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึง
พอใจในการทํางานยังเป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางาน โดยตาม
ทฤษฎีปัจจัยคู่ของเฮิร์ตเบิร์กศึกษาเรื่องการเกิดความพึงพอใจในงาน จําแนกปัจจัยได้ 2 แบบคือ 
ปัจจัยจูงใจ เช่น ลักษณะงาน อุปกรณ์ที่อํานวยความสะดวก โอกาสในการก้าวหน้า การได้รับการ
ยอมรับ เป็นต้น และปัจจัยด้านสุขอนามัย เช่น การสนับสนุนจากองค์กร ความปลอดภัย เป็นต้น 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อทัศนติของพนักงานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศทางอากาศ ที่เป็นตัวกระตุ้นที่ทําให้เกิดทัศนติและ
ส่งผลให้เกิดแสดงออกถึงพฤติกรรมในการทํางานของการปฏิบัติงานของพนักงานในส่วนงาน
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ อีกทั้งเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่เป็น
สาเหตุสําคัญที่ส่งผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศทางอากาศต่อไป  

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพ่ือทราบปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศทางอากาศ 
 2. เพ่ือปรับปรุงปัจจัยต่างๆที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศทางอากาศ 
 
1.3 สมมุติฐานในการศึกษา 

 1. พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศที่มีปัจจัยส่วน
บุคคลต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศแตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศต่างกัน
จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานในการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศแตกต่างกัน 
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1.4 ขอบเขตการวิจัย  

 การศึกษาวิจัยมุ่งเน้นศึกษาปัจจัยต่างๆที่เป็นปัจจัยภายในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ที่จะสามารถก่อให้เกิดผลลัพธ์ต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ซึ่งผู้วิจัยกําหนดขอบเขตในการวิจัยไว้ดังนี้ 
 1. ขอบเขตพ้ืนที่การศึกษางานวิจัยพนักงานในสายการบินพาณิชย์แห่งหนึ่งสัญชาติไทย ที่มี
การปฏิบัติงานที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 1 สายการบิน 
 2. ขอบเขตระยะเวลา ผู้วิจัยใช้เวลาในการศึกษาครั้งนี้รวมทั้งสิ้น 4 เดือน ตั้งแต่เดือน 
เมษายน – กรกฎาคม 2558 
 3. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง
กับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  และผู้เชี่ยวชาญที่มีประสบการณ์ใน
การทํางานในส่วนงานดังกล่าว 
 4.ขอบเขตด้านตัวแปร  
 4.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  
  4.1.1 เพศ  
  4.1.2 อายุ  
  4.1.3 ระดับการศึกษา 
  4.1.4 ตําแหน่งการทํางาน 
  4.1.5 อายุการทํางาน 
  4.1.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 4.2 ปัจจัยในการทํางาน ซึ่งผู้วิจัยได้สอบถามพนักงานระดับหัวหน้างานเพ่ือให้ทราบถึงปัจจัย
ด้านต่างๆที่เป็นสาเหตุที่ทําให้เกิดความผิดพลาดในการทํางานในการทํางานในส่วนงานลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสาร คือ การระบุที่นั่งของผู้โดยสารผิดพลาด  

  

 

 

 

 

 

การระบุ
ที่นั่ง
ผิดพลาด 
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ภาพที่ 1.1 แผนภูมิสาเหตุการเกิดกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโดยสาร 
จากภาพที่ 1.1 สามารถอธิบายปัจจัยในกระบวนการทํางานของส่วนงานลงทะเบียนและ

ตรวจสอบผู้โดยสารได้แล้วนําสาเหตุของการเกิดความผิดพลาดในการทํางาน ทําการทบทวนทฤษฎี
ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจในงานที่แสดงออกถึงพฤติกรรมการทํางานของตามทฤษฎีปัจจัยคู่ที่
ของเฮิร์ตเบิร์ก ได้ดังนี้  

ด้านที1่ ด้านมนุษย์ปัจจัยหรือด้านบุคคล(Man)  เป็นปัจจัยจูงใจที่ทําให้เกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน โดยศึกษาถึงตัวบุคคลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้ ความรู้ของพนักงาน ความกระตือรือร้น สภาพร่างกายขณะ
ทํางาน ประสบการณ์ในการทํางาน และความเข้าใจของกระบวนหน้าที่การทํางาน 

ด้านที่ 2 ด้านอุปกรณ์การทํางาน(Machine) เป็นปัจจัยจูงใจที่ทําให้เกิดความพึงพอใจในการ
ทํางาน  ศึกษาสภาพและความพร้อมของเครี่องมือที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้ อุปกรณ์มีความทันสมัย อุปกรณ์ใช้
งานง่ายไม่ซับซ้อน อุปกรณ์มีเพียงพอกับพนักงาน อุปกรณ์สามารถนํามาทําความสะอาดได้ง่าย และมี
อุปกรณ์สํารองที่พอเพียงในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน เป็นต้น เพ่ือให้พนักงานเกิดความมั่นใจและลด
เครียดในการทํางานของพนักงานเก่ียวกับด้านอุปกรณ์ท่ีใช้ 

ด้านที่ 3 ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน(Media) เป็นปัจจัยด้านสุขอนามัยที่ปกปูอง
ปฏิกิริยาด้านลบของพนักงานเมื่อได้รับการตอบสนองส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการทํางาน   
ศึกษาสภาพแวดล้อมกระบวนการทํางานว่ามีสภาพแวดล้อมแบบใดที่มีความสําคัญในกระบวนการ 
จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้ แสงสว่าง อุณหภูมิเหมาะกับการทํางาน เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารมีความปลอดภัย ความสะดวกสบายในการทํางาน และความสะอาดของสถานที่
ทํางาน เป็นต้น  

ด้านที่ 4 ด้านขั้นตอนการทํางาน(Method) เป็นปัจจัยจูงใจที่ทําให้เกิดความพึงพอใจในการ
ทํางาน ศึกษาขั้นตอนของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศว่ามีขั้นตอนที่
เกี่ยวข้องกับการทํางาน จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้ มีการระบุกระบวนการอย่างชัดเจน 
ขั้นตอนการทํางานไม่ซับซ้อน มีวิธีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และแบ่งปันข้อมูลระหว่างทีมงาน เป็น
ต้น ซึ่งปัจจัยย่อยดังกล่าวจะเป็นการเพ่ิมความมั่นใจในการทํางานของพนักงาน เพ่ิมการยอมรับใน
ตัวเองที่สามารถทําตามข้ันตอนต่างๆได้ และลดความเครียดในการปฏิบัติตามข้ันตอนการทํางาน 
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 ด้านที่ 5 ด้านการสนับสนุนจากองค์กร(Management) เป็นปัจจัยด้านสุขอนามัยที่เมื่อ
พนักงานได้รับการตอบสนองจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการทํางาน  ศึกษานโยบายของบริษัทว่า
มีนโยบายสนับสนุนการการทํางานในกระบวนการทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร จากการสอบถาม
มีปัจจัยย่อยดังนี้ งบประมาณในการพัฒนา แนวทางแสดงก้าวหน้า ค่าตอบแทนที่เหมาะสม และการ
ส่งเสริมความรู้พนักงานอย่างต่อเนื่องทราบปัจจัยในการทํางานที่มีผลต่อประสิทธิภาพของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ เป็นข้อมูลสําหรับในการพัฒนา
กระบวนการการทํางานต่อไป 
1.5 ประโยชน์ในการวิจัย 

ทราบปัจจัยในการท างานที่มีผลต่อการเกิดทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศเป็นข้อมูลส าหรับในการพัฒนากระบวนการการท างานต่อไป 
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1.6 กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.2 กรอบแนวความคิด  

ประชากรศาสตร์ 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.ระดับการศึกษา 
4.ตําแหน่งการทํางาน 
5.อายุการทํางาน 
6.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจัยในการท างาน 
1.ด้านมนุษย์ปัจจัย 
2.ด้านอุปกรณ์การทํางาน 
3.ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน 
4.ด้านขั้นตอนการทํางาน 
5.ด้านการสนับสนุนจากองค์กร 

ทัศนคติของการท างานใน
กระบวนการลงทะเบียนและ

ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
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1.7 วิธีด าเนินการ 
 วิธีดําเนินการวิจัยแบ่งเป็น 4 ระยะ ดังนี้ 
 1. ระยะการนิยามปัญหา  

1.1 นําข้อมูลเชิงสถิติของหน่วยงานลูกค้าสัมพันธ์มาสรุปจํานวนและลักษณะของการ
ร้องเรียนของผู้โดยสารที่เกี่ยวข้องกับส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 

1.2 สัมภาษณ์บุคคลากรที่มีประสบการณ์ในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในปัจจัยที่ก่อให้เกิดข้อผิดพลาดในการทํางาน  
 2. ระยะการวัดสภาพปัจจุบัน 
 2.1 นําข้อมูลที่ได้จากข้อที่ 1 นํามาวิเคราะห์เพ่ือจัดทําแบบสอบถาม 
 2.2 จัดทําแบบสอบถามเพ่ือนําไปสอบถามพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศ 
 3.ระยะวิเคราะห์ปัญหา 
 3.1 วิเคราะห์ข้อมูลรับเข้าโดยการคิดปัจจัยประชากรศาสตร์และปัจจัยในการทํางานที่ส่งผล
ต่อการเกิดทัศนคติของพนักงานของส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
 4. ระยะปรับปรุงแก้ไข 
 4.1 สัมภาษณ์บุคคลากรที่มีประสบการณ์ในการทํางานและผู้เกี่ยวข้องเพ่ือหาแนวทางในการ
ปรับปรุงทัศนคติของพนักงานกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
 4.2 เลือกแนวทางท่ีเหมาะสมกับองค์กรเพ่ือนําไปปรับปรุงในส่วนงาน 

1.8 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

ทราบปัจจัยในการท างานที่มีผลต่อการเกิดทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศเป็นข้อมูลสําหรับให้พัฒนากระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศต่อไป 

1.9 นิยามค าศัพท์ 

 1.9.1 การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ หมายถึง กระบวนการของ
พนักงานที่ให้บริการตรวสอบความถูกต้องในการทํางานของรายละเอียดในตั๋วโดยสารที่เดินทางโดย
เครื่องบิน เอกสารประกอบการเดินทาง และยืนยันตัวบุคคล ตรวจสอบสัมภาระเดินทาง เมื่อ
ตรวจสอบเรียบร้อยแล้วนั้น จะทําการออกบัตรที่นั่งให้ผู้โดยสาร จนกระท่ังผู้โดยสารเดินออกจากพ้ืนที่
บริการที่เป็นท่าอากาศยานไป 
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 1.9.2 ประสิทธิภาพในการบริการผู้โดยสาร หมายถึง การบริการผู้โดยสารที่ใช้เวลาน้อยและ
มีความผิดพลาดน้อย 
 1.9.3 ด้านมนุษย์ปัจจัยหรือด้านบุคคล หมายถึง ความรู้ความสามารถของพนักงาน ความ
กระตือรือร้น สภาพร่างกายขณะทํางาน ประสบการณ์ในการเจอปัญหาต่างๆ และความเข้าใจของ
กระบวนการทํางาน 
 1.9.4 ด้านอุปกรณ์การทํางาน หมายถึง อุปกรณ์ที่ใช้ในส่วนงานมีความทันสมัยเหมาะสมกับ
การทํางาน วิธีการใช้อุปกรณ์ง่ายไม่ซับซ้อน อุปกรณ์มีเพียงพอกับพนักงาน อุปกรณ์สามารถนํามาทํา
ความสะอาดได้ง่าย และมีอุปกรณ์สํารองที่พอเพียงในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน 
 1.9.5 ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน หมายถึง สภาพแวดล้อมของสถานที่ทํางาน เช่น 
แสงสว่าง อุณหภูมิเหมาะกับการทํางาน เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารมีความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบายในการทํางาน และความสะอาดของสถานที่ทํางาน 
 1.9.6 ด้านขั้นตอนการทํางาน หมายถึง ขั้นตอนการทํางานมีการระบุกระบวนการอย่าง
ชัดเจน ขั้นตอนการทํางานไม่ซับซ้อน มีวิธีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และแบ่งปันข้อมูลระหว่าง
ทีมงาน 
 1.9.7 ด้านการสนับสนุนจากองค์กร หมายถึง การสนับสนุนในการทํางานจากองค์กรนั้นๆ ใน
ด้านงบประมาณในการพัฒนา แนวทางแสดงก้าวหน้า นโยบายค่าตอบแทนที่เหมาะสม และการ
ส่งเสริมความรู้พนักงานอย่างต่อเนื่อง 
 1.9.8 ทัศนคติของพนักงาน หมายถึง ทัศนคติเป็นการกําหนดของพฤติกรรมที่แสดงออกใน
การปฏิบัติงาน เพราะว่าทัศนคตเิกีย่วพันกับการรับรู้ บุคลิกภาพ และการจูงใจ ทัศนคติเป็นความรู้สึก
ทั้งท้ังในทางบวกและในทางลบ เป็นภาวะจิตใจของการเตรียมพร้อมที่จะเรียนรู้และถูกปรับตัว ให้เข้า
กับองค์การ โดยประสบการณ์ที่ใช้อิทธิพล ที่มีลักษณะเฉพาะต่อการตอบสนอง ของบุคคลไปสู่บุคคล 
สิ่งของ และสถานการณ์ของแต่ละบุคคล หรืออาจกล่าวได้ว่าทัศนคติเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ 
สิ่งเร้าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และสิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบ ๆ ตัวเรา และมีอิทธิพลอย่างมากต่อสิ่งที่เราสนใจ สิ่งที่
เราจดจํา และการแปลความหมายข้อมูล ไม่ว่าจะเป็นบุคคล สิ่งของ การกระทํา สถานการณ์ และอ่ืน 
ๆ รวมถึงท่าทีที่แสดงออก อันมุ่งถึงสภาพจิตใจที่มีต่อสิ่งเร้าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง มีแนวโน้มต่อการตอบสนอง
ทางด้านอารมณ์ โดยเป็นความรู้สึกที่ชอบหรือไม่ชอบ ถูกใจหรือไม่ถูกใจ ดีหรือไม่ดี สนใจหรือไม่สนใจ 
อันเป็นผลมาจากการประเมินสิ่งที่เป็นสิ่งเร้า และสิ่งแวดล้อมรอบ ๆ ตัวบุคคลนั่นเอง 
 1.9.9 ท่าอากาศยาน หมายถึง สถานที่สําหรับจอดอากาศยาน เพ่ือขนส่งผู้โดยสาร ขนส่ง
สินค้า ซ่อมแซม บํารุงรักษา และแวะพัก โดยท่าอากาศยาน แบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลักๆ คือ ท่า
อากาศยานพาณิชย์ และท่าอากาศยานทางการทหาร 
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 1.9.10 ทฤษฎีปัจจัยคู่ของ Herzberg (Herzberg’s Two-Theory) Herzberg ได้
ทําการศึกษาวิจัยนานกว่า 30 ปี โดยใช้เทคนิคกรณีเหตุการณ์สําคัญ (Critical Incident) ให้กลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นนักบัญชีและวิศวกรมากกว่า 200 คน บรรยายถึงเหตุการณ์ที่ทําให้เกิดความรู้สึกพึง
พอใจ (Satisfied) และที่ไม่พึงพอใจ (Dissatisfied) จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพอใจ
ในงานอยู่ในงานที่ทํา เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้สามารถก่อให้เกิดความพอใจในงานได้สูง ได้แก่  ลักษณะ
ของงาน ความสําเร็จของงาน โอกาสได้เลื่อนตําแหน่ง โอกาสได้ก้าวหน้า และได้รับการยอมรับ เป็น
ต้น Herzberg จึงเรียนปัจจัยกลุ่มนี้ว่า ปัจจัยจูงใจ (Motivators) ส่วนปัจจัยที่อาจทําให้เกิดความไม่
พึงพอใจ ไม่ใช่งาน แต่เป็นเงื่อนไขแวดล้อมภายนอกของงาน เช่น การบังคับบัญชา ค่าจ้างหรือ
ค่าตอบแทน นโยบายบริษัท เงื่อนไขการทํางาน ความสัมพันธ์กับผู้อ่ืน และความปลอดภัย เป็นต้น ซึ่ง
ปัจจัยเหล่านี้ถ้าได้รับการตอบสนอง ก็จะช่วยปูองกันปฏิกิริยาทางลบจากพนักงาน Herzberg จึงเรียก
ปัจจัยเหล่านี้ ปัจจัยสุขอนามัยหรือปัจจัยเพื่อการคงอยู่ (Hygiene or Maintenance Factors) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  1. ทฤษฎีประชากรศาสตร์ 
  2. ทฤษฎีเรื่องหลักการผลิตแบบลีน 
  3. ทฤษฎีคุณลักษณะของทัศนคติ 
  4. ทฤษฎีจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ 
  5. ทฤษฎีสายธารคุณค่า 
  6. ทฤษฎี 5M 
  7. ทฤษฎีการออกแบบแบบสอบถาม 
  8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1.1 ทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

 การวิเคราะห์ผู้รับสารที่มีจํานวนน้อยคนนั้นมักไม่ค่อยมีปัญหา หรือมีปัญหาน้อยกว่าการ
วิเคราะห์ผู้รับสารที่มีจํานวนมากเนื่องจากการวิเคราะห์คนที่มีจํานวนน้อยเราสามารถวิเคราะห์ผู้รับ
สารทุกคนได้ แตใ่นการวิเคราะห์คนจํานวนมาก ไม่สามารถวิเคราะห์ผู้รับสารแต่ละคนได้เพราะมีผู้รับ
สารจํานวนมากเกินไป  นอกจากนี้ผู้ส่งสารยังไม่รู้จักผูร้ับสารแต่ละคนด้วย ดังนั้นวิธีการที่ดีท่ีสุดในการ
วิเคราะห์ผู้รับสารที่ประกอบไปด้วยคนจํานวนมากก็คือการจําแนกผู้ รับสารออกเป็นกลุ่ม ๆ ตาม
ลักษณะประชากร (Demographic Characteristics) ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพทางสังคมและ
เศรษฐกจิ การศึกษา ศาสนา สถานภาพสมรส เป็นต้น ซึ่งคุณสมบัติเหล่านี้ล้วนแล้วแต่มีผลต่อการรับรู้
การตีความ และการเข้าใจในการสื่อสารทั้งสิ้น (กิติมา สุรสนธิ, 2541)  

1. เพศ (Sex) โดยปกติหญิงชายมีความแตกต่างกันทั้งในด้านสรีระความถนัด สภาวะทาง
จิตใจอารมณ์จากงานวิจัยทางด้านจิตวิทยาทั้งหลายได้แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างอย่างมากในเรื่อง
ความคิด ค่านยิม และทัศนคติ  ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมไดก้ําหนดบทบาทและกิจกรรมของคน
สองท้ังเพศไว้แตกต่างกัน 

 2. อายุ (Age) อายุเป็นปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งต่อพฤติกรรมการสื่อสารของมนุษย
เนื่องจากอายุจะเปนตัวกําหนดหรือเป็นสิ่งที่บ่งบอกเกี่ยวกับความมีประสบการณ์ในเรื่องต่าง ๆของ
บุคคลดังคํากล่าวที่ว่าผู้ใหญ่อาบน้ํารอ้นมาก่อนเกิดมาหลายฝนหรือเรียกคนที่มีประสบการณ์น้อยกว่า
เด็ก เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ลวนแล้วแต่เป็นเครื่องบ่งชี้หรือแสดงความคิด  ความเชื่อ  ลักษณะการโตตอบ
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ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆที่เกิดขึ้นของบุคคลเราโดยทั่วไปเมื่ออายุเพ่ิมขึ้นประสบการณสูงขึ้นความฉลาด
รอบคอบก็เพ่ิมมากข้ึนวิธีคิดและสิ่งที่สนใจก็จะเปลี่ยนแปลงไปดวย 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นลักษณะอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อ
ผู้รับสาร การที่คนได้รับการศึกษาที่ต่างกันในยุคสมัยที่ต่างกันในระบบการศึกษาที่แตกต่างกันจึงยอม
มีความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์และความต้องการที่แตกต่างกันคนทั่ว ๆไปมักจะสนใจหรือยึด
แนวความคิดในแนวสาขาของตนเป็นสําคัญและบุคคลมักมีลักษณะบางประการที่แสดงหรือบ่งชี้ถึง
พ้ืนฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาที่เรียนมาเนื่องจากสถาบันการศึกษาเป็นสถาบันที่อบรมกล่อมเกลาให้
มีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกต่างกันทางด้านครูผู้สอนก็มีอิทธิพลต่อความคิดของผู้เรียนโดยการ
สอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตัวให้แก่ผู้เรียนดังนั้นการศึกษาจึงเป็นตัวกําหนดในกระบวนการ
เลือกสรรของผู้รับ 

 4. สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ (Socio-Economic Status) ได้แก่เชื้อชาติและชาติ
พันธุ์ ถิ่นฐานภูมิลําเนา พ้ืนฐานของครอบครัว อาชีพ รายได้ และฐานะทางการเงินปัจจัยเหล่านี้มี
อิทธิพลอย่างสําคัญ ว่าสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจของผู้รับสารมีอิทธิพลอย่างสําคัญต่อปฏิกิริยา
ของผู้รับสารที่มีต่อผูสงสารและรับสาร สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจทําให้คนมีวัฒนธรรมที่ต่าง
กัน มีประสบการณ์ที่ต่างกันมีทัศนคต ิค่านิยมและเปูาหมายที่ต่างกัน 

5. ศาสนา (Religion) การนับถือศาสนาเป็นลักษณะอีกประการหนึ่งของผู้รับสารที่มี 
อิทธิพลต่อตัวผู้รับสารทั้งทางดานทัศนคติ ค่านิยมและพฤติกรรมโดยศาสนาได้มีส่วนเกี่ยวข้องกับคน
และกิจกรรมต่างๆ ในชีวิตคนตลอดทั้งชีวิต ได้สรุปถึงอิทธิพลของศาสนาที่มีต่อบุคคลไว้ 3 ด้านได้แก่
ด้านคุณธรรม ความเชื่อทางจรรยาของบุคคลดานการเมือง และดานเศรษฐกิจ ปจจัยทางด้านประชา
กรนั้นยังมีลักษณะอ่ืนๆ อีก ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะห์เพ่ือทําความรู้จักกับการสื่อสารไดโดยอยู่ภายใต้ 
แนวความคิดที่ว่าบุคคลมีปัจจัยเหลานั้นแตกต่างกันความคิดและการกระทําก็มีแนวโน้มที่จะแตกต่าง
กันไปดวยซึ่งแนวความคิดนี้สามารถนําไปใช้อธิบายปัจจัยของประชากรดา้นอ่ืนๆ ได้ 
 สรุปจากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพทางสังคม และ
เศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา สถานภาพสมรส เป็นต้น ที่มีสภาพสังคมและสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกัน
ล้วนแล้วแต่มีผลต่อการรับรู้การตีความ และการเข้าใจในการสื่อสารที่แตกต่างกันทั้งสิ้น 
2.1.2 ทฤษฎีเรื่องหลักการผลิตแบบลีน (Lean Manufacturing) 

มุมมองแบบลีน 
  การผลิตแบบลีน (Lean Manufacturing) คือ การใช้หลักการในการระบุและกําจัดความสูญ
เปล่า เพ่ือส่งมอบสินค้าให้ตรงความต้องการและทันเวลาที่กําหนด  หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่า การ
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ผลิตแบบลีน คือ ปรัชญาในการผลิตที่ได้กล่าวว่าความสูญเปล่าเป็นตัวทําให้เวลาที่ใช้ในการผลิต
ยาวนานขึ้น มากไปกว่านั้นการผลิตต่างๆ ควรมีการนําเทคนิค มาใช้ในการกําจัดความสูญเปล่าออกไป 
  ความสูญเปล่า(Waste / Muda / NVA)  7 ประการ คือ การกระทําใดๆ ก็ตามที่ใช้
ทรัพยากรไป ได้แก่ แรงงาน วัตถุดิบ เวลา เงิน หรืออ่ืนๆ  แต่ไม่ทําให้สินค้าหรือบริการเกิดคุณค่าหรือ
การเปลี่ยนแปลง ภาษาญี่ปุุนเรียกความสูญเปล่าว่า ดังนี้ 
 1.1 การมีของเสีย (Defect) ก่อให้เกิดปัญหา 

 1) ต้นทุนวัตถุดิบ เครื่องจักร แรงงาน สูญเสียไปโดยเปล่าประโยชน์ 
 2) สิ้นเปลืองสถานที่และค่าใช้จ่ายในการจัดเก็บและกําจัดของเสีย 
 3) เกิดการทํางานซ้ําเพ่ือแก้ไขงาน 
 4) เกิดต้นทุนค่าเสียโอกาส 

  การปรับปรุง 
 1) มีมาตรฐานของงานและมาตรฐานของวัตถุดิบที่ถูกต้อง 
 2) พนักงานต้องปฏิบัติงานให้ถูกต้องตามมาตรฐานตั้งแต่แรก 
 3) พยายามปรับปรุงอุปกรณ์ท่ีสามารถปูองกันการทํางานที่ผิดพลาด (Poka-Yoke) 
 4) ฝึกให้พนักงานมีจิตสํานึกทางด้านคุณภาพ 
 5) ให้มีการตอบสนองข้อมูลทางด้านคุณภาพอย่างรวดเร็วในทุกขั้นตอนการผลิต  

  1.2 การผลิตมากเกินความจําเป็น ก่อให้เกิดปัญหา 
 1) เสียวัตถุดิบ การทํางานของเครื่องจักร แรงงานคน 
 2) เสียเวลาขนย้าย, ย้ายไปแล้วก็ย้ายมา 
 3) เปลืองพ้ืนที่จัดเก็บ 
 4) ขาดความปลอดภัย ของมากอาจกีดขวางและดูแลลําบากอาจพลัดล้ม 
 5) เปลืองเวลาการผลิต 
 6) ของเสียไม่ได้รับการแก้ไขทันที 

 การปรับปรุง 
 1) บํารุงรักษาเครื่องจักรให้มีสภาพพร้อมผลิตตลอดเวลา 
 2) ลดเวลาการตั้งเครื่องจักร โดยศึกษาเวลาในการตั้งเครื่องจักร  
 3) ปรับปรุงขั้นตอนที่เป็นคอขวด ในกระบวนการเพ่ือลดรอบเวลาการผลิต 
 4) ผลิตในปริมาณและเวลาที่ต้องการเท่านั้น 
 5) ฝึกให้พนักงานมีทักษะหลายอย่าง 
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 1.3 การมีสินค้าคงคลังมากเกินความจําเป็น (Unnesscessary Inventory) สูญเปล่า
เนื่องจากใช้ต้นทุนก่อนเวลาที่จําเป็น การทํางานล่วงเวลาเพ่ือสร้าง WIP (Work In Process) โดยไม่
จําเป็น ควรใช้หลักการผลิตแบบทันเวลาพอดี (JIT) ก่อให้เกิดปัญหา 

 1) ใช้พื้นที่จัดเก็บมาก  
    2) ต้นทุนจม    

 3) วัสดุเสื่อมคุณภาพ (หากระบบการควบคุมวัสดุคงคลังไม่ดีพอ)   
 4) สั่งซื้อซ้ําซ้อน (หากระบบการควบคุมวัสดุคงคลังไม่เพียงพอ)  
 5) ต้องการแรงงานและการจัดการมาก 
 6) การไหลของผลิตภัณฑ์ (Flow) ไม่ดีเท่าที่ควร 

 ปรับปรุง 
 1) กําหนดระดับในการจัดเก็บ มีจุดสั่งซื้อท่ีชัดเจน 
 2) ควบคุมปริมาณวัสดุโดยใช้เทคนิคการควบคุมด้วยการมองเห็น (Visual control) 

เพ่ือให้สามารถเข้าใจและสังเกตได้ง่าย 
  3) ใช้ระบบเข้าก่อน-ออกก่อน (First in first out) เพ่ือปูองกันไม่ให้มีวัสดุตกค้าง

เป็นเวลานาน 
  4) วิเคราะห์หาวัสดุทดแทน (Value engineering) ที่ สามารถสั่งซื้อได้ง่ายมาใช้

แทน เพื่อลดปริมาณวัสดุที่ต้องทํา 
 1.4.การมีกระบวนการที่ไม่จําเป็น (Unnecessary Processing) ก่อให้เกิดปัญหา 

 1) เกิดต้นทุนท่ีไม่จําเป็นของการทํางาน 
 2) สูญเสียพื้นที่การทํางานสําหรับกระบวนการนั้นๆ 
 3) ใช้เครื่องจักร แรงงาน และทรัพยากร โดยไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิมแก่ผลิตภัณฑ์ 

 การปรับปรุง 
 1) วิเคราะห์กระบวนการผลิตโดยใช้ Operation process chart 
 2) ใช้หลักการ 5 W 1 H เพ่ือวิเคราะห์ความจําเป็นของแต่ละกระบวนการ 
 3) หากระบวนการทดแทนที่ก่อให้เกิดผลลัพธ์ของงานอย่างเดียวกัน  

 1.5. การเคลื่อนไหวร่างกายที่ไม่จําเป็น (Unnesscessary Motion) ก่อให้เกิดปัญหาทําให้
สูญเสียเวลาในการผลิตและเกิดความเมื่อยล้า 
 การปรับปรุง 

 1) ศึกษาการเคลื่อนไหว (Motion study) เพ่ือปรับปรุงวิธีการทํางานให้เกิดการ
เคลื่อนไหวน้อยที่สุดและเหมาะสมที่สุดตามหลักการวิทยาศาสตร์ (Ergonomics) เท่าท่ีจะทําได้ 

 2) จัดสภาพการทํางาน (Working condition) ให้เหมาะสม 
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 3) ปรับปรุงเครื่องมือและอุปกรณ์ในการทํางานให้เหมาะสมกับสภาพร่างกายของ
ผู้ปฏิบัติงาน 

 4) ทําอุปกรณ์ช่วยในการจับยึดชิ้นงาน เพ่ือให้สามารถทํางานได้อย่างสะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น 
 1.6 การขนส่งที่ไม่จําเป็น (Unnesscessary Transportation) ก่อให้เกิดปัญหาการขนส่ง 
ขนย้ายที่มากเกินไปหรือมีระยะทางที่ยาวไกล ส่งผลกระทบต่อต้นทุนและเวลาในการผลิตปัญหา คือ 

 1) ต้นทุนในการขนส่ง ได้แก่ เชื้อเพลิง แรงงาน 
 2) เสียเวลาในการผลิต 
 3) วัสดุเสียหายหากวิธีการขนส่งไม่เหมาะสม 
 4) เกิดอุบัติเหตุหากขาดความระมัดระวังในการขนส่ง 

 1.7 การรอคอย (Waiting) ก่อให้เกิดปัญหา 
 1) ต้นทุนที่สูญเปล่าของแรงงาน เครื่องจักร และค่าโสหุ้ย ที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม 
 2) เกิดต้นทุนค่าเสียโอกาส 
 3) เกิดปัญหาเรื่องขวัญและกําลังใจ 

กิจกรรมสามารถแบ่งได้ 2 ประเภท ดังนี้  
    1. กิจกรรมที่มีคุณค่า (Value Added Activity : VA) กิจกรรมที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
รูปร่างของวัตถุดิบ หรือข้อมูลข่าวสาร ให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า  

2. กิจกรรมที่ไม่มีคุณค่า (Non Value Added Activity : NVA)  กิจกรรมที่ใช้เวลา 
ทรัพยากร หรือ พ้ืนที่ แต่ไม่ได้ทําให้รูปร่าง หรือคุณสมบัติของชิ้นงานเปลี่ยนแปลงไป หรือไม่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า หรือไม่ได้เพ่ิมมูลค่าให้กับตัวผลิตภัณฑ์ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท  

ไมม่ีคุณค่าแต่จําเป็นต้องทํา  (ชนิดที่ 1) เช่น การตรวจสอบ การขนย้าย เป็นต้น  
 ไม่มีคุณค่าและไม่จําเป็นต้องทํา  (ชนิดที่ 2) เช่น การบันทึกข้อมูลที่ไม่ได้ใช้งาน การผลิตของ
เสีย การผลิตเกินความต้องการ เป็นต้น 
 หลักการ 4 ศูนย์ (4 Zero)  
  1. ของเสียเป็นศูนย์ (Zero Defect) เนื่องจากของเสีย เป็นต้นทุน 
  2. การรอคอยเป็นศูนย์ (Zero Delay) เนื่องจากการรอคอยทําให้ใช้ประโยชน์จาก
ต้นทุนที่จ่ายออกไปไม่คุ้มค่า 
  3. วัสดุคงคลังเป็นศูนย์ (Zero Inventory) เนื่องจากวัสดุคงคลังเป็นต้นทุนเช่นกัน 
โดยทั่วไปวัสดุคงคลังในโรงงานมีอยู่ 3 ชนิด ได้แก่ วัตถุดิบ (Raw Material) งานระหว่างทํา (WIP : 
Work In Process) และสินค้าสําเร็จรูปเพื่อรอจําหน่าย (FGI : Finished Good Inventory) 
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  4. อุบัติเหตุเป็นศูนย์ (Zero Accident) เนื่องจากเม่ือมีอุบัติเหตุเกิดขึ้นจะมีแต่ความ
สูญเสีย ไม่ว่าจะเป็นชีวิต ทรัพย์สิน การบาดเจ็บ การหยุดผลิต หรือแม้กระทั่งขวัญกําลังใจก็ตาม 
คําว่าศูนย์ทั้ง 4 ศูนย์เป็นคําอุดมคติ คือ ไม่สามารถทําให้เกิดข้ึนจริงได้ แต่มีวัตถุประสงค์คือทําให้ทั้ง 4 
สิ่งนั้นมีค่าน้อยท่ีสุดจนเข้าใกล้ศูนย์ และยังคงตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้ดีอยู่ 

แนวคิดลีน (Lean Thinking)  

  (เกียรติขจร โฆมานะสิน, 2550 ) ระบบการผลิตที่มุ่งเน้นเรื่องการไหล (Flow) ของงาน โดย
กําจัดความสูญเปล่า (Waste) ต่างๆ ของงาน เพิ่มคุณค่า(Value) ให้กับตัวสินค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบหลัก 

1) การระบุคุณค่าของสินค้าหรือบริการ (Specify Value) ในแนวคิดนี้เสนอให้สามารถระบุ
คุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ได้ ว่าคุณค่าของสินค้าที่ผลิตมีคุณค่าอยู่ที่ใด ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้าหรือไม่ การระบุว่าสินค้าหรือบริการ มีคุณค่าอยู่ที่ใด อาจะเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 
(Benchmarking) ก็ได้ แต่จําเป็นต้องมองในมุมของลูกค้า(Customer’s Perspective) ไม่ใช่มุมมอง
ของผู้ผลิต(Producer Perspective) การที่สามารถระบุได้ว่า สินค้าหรือบริการ ที่เป็นผลิตผลของ
องค์กรมีคุณค่าอย่างไรนั้น นับเป็นบันไดขั้นแรกของแนวคิดลีน ซึ่งจะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ใน
ขั้นตอนนี้ อาจใช้เทคนิคของ QFD (Quality Function Deployment) ได้  
 เทคนิคของ QFD เป็นเทคนิคที่นําความต้องการของลูกค้ามาวิเคราะห์ เปรียบเทียบกับ
ความสามารถของตนเองและคู่แข่ง ในการบรรลุ ซึ่งความต้องการของลูกค้านั้น เพ่ือหาหนทางในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เป็นการนําความต้องการของลูกค้ามากําหนดสิ่งที่ต้องทํา ดังนั้ น 
กรสร้างความต้องการของลูกค้าถือเป็นสิ่งสําคัญยิ่ง ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการพึงระลึกเสมอว่า  
  1. คุณค่าของสินค้าหรือบริการจะถูกตัดสินโดยลุกค้าเสมอ 
  2. ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการสร้างคุณค่านั้นให้แก่สินค้าหรือบริการที่จะ
นําเสนอออกสู่ตลาดความต้องการของลูกค้าและเสียงตอบกลับ คือ สิ่งที่กําหนดว่า ผู้ผลิตหรือผู้
ให้บริการจําเป็นจะต้องทําอะไรต่อไปในการพัฒนาสินค้าและบริการ เพ่ือความพึงพอใจของลูกค้า  
 เครื่องมือและปัจจัยที่สนับสนุนแนวความคิดของลีน 

 1) การผลิตแบบทันเวลาพอดี แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดี หรืออาจเรียกว่า 
การผลิตแบบลีน เป็นแนวทางที่มุ่งการผลิตเฉพาะสิ่งที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือดําเนินการผลิตในปริมาณที่
ถูกต้อง และเวลาที่ต้องการใช้งานจริง นั่นหมายถึง การบริหารการผลิตที่มีความหลากหลายประเภท
ด้วยปริมาณการผลิตที่ไม่มาก โดยมุ่งลดช่วงเวลานําการผลิตและสามารถส่งมอบให้กับลูกค้าอย่าง
ทันเวลาพอดีเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าสูงสุด ซึ่งแนวคิดดังกล่าวจะมุ่งการผลิตตามปริมาณ
ความต้องการของลูกค้าหรือ เรียกว่าระบบการผลิตแบบดึง)  
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 สําหรับกระบวนการผลิตจะเริ่มดําเนินการเมื่อเกิดความต้องการ หรือเป็นการผลิตตามสั่ง ที่
มุ่งการไหลของงานทีละชิ้น โดยมีระดับสินค้าคงคลังน้อยที่สุด จึงทําให้ลดปริมาณสต็อกของงาน
ระหว่างผลิตลง โดยมีกลไกการควบคุม เรียกว่า Kanban ซึ่งเป็นสารสนเทศการผลิต สําหรับการ
เชื่อมโยงระหว่างหน่วยการผลิต  โดยการ์ด Kanban จะถูกส่งกลับไปยังหน่วยการผลิตก่อนหน้า หรือ
ต้นน้ํา จึงทําให้แต่ละหน่วยการผลิตทราบถึงสถานะความต้องการของชิ้นงานซึ่งสามารถลดความสูญ
เปล่าในรูปของช่วงเวลานําที่สั้นลงและต้นทุนการผลิตที่ลดลง ซึ่งแตกต่างจากแนวคิดการผลิตแบบเดิม 
ที่มุ่งการผลิตตามการพยากรณ์ความต้องการของตลาดและกําหนดการผลิต เรียกว่า การผลิตแบบ
ผลัก หรือการผลิตเพื่อสต็อกจึงส่งผลให้เกิดสต็อกค้างของงานรอระหว่างผลิตปริมาณมาก  

 2) การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ในช่วงทศวรรษ 1990 ได้มีแนวคิดเรื่องการยก
เครื่องกระบวนการธุรกิจ ที่มุ่งปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการทั่วทั้งองค์กรเพ่ือตัดลดขั้นตอน
กระบวนการที่ไม่มีความสําคัญ ดังนั้นหลายองค์กรจึงได้มุ่งแนวทางกระบวนการเพ่ิมคุณค่า ซึ่ง
ประกอบด้วยกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น การจัดหา/จัดซื้อ การกระจายสินค้า และเชื่อมโยง
กิจกรรมระหว่างองค์กรกับผู้ส่งมอบ ตลอดจนการส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้า ซึ่งการเชื่อมโยงดังกล่าว
จะแสดงในรูปของห่วงโซ่คุณค่า ดังนั้นการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์ภายในห่วงโซ่จากจุดเริ่มต้นไปยังส่วน
ต่าง ๆ จะเกิดการเพิ่มคุณค่าในแต่ละกระบวนการ และเกิดต้นทุนหลักท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้  

 - ต้นทุนการเพ่ิมคุณค่ากิจกรรม จะเกิดขึ้นในกิจกรรมทางต้นน้ํา เนื่องจากการลงทุน
ในสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อสนับสนุนการดําเนินกิจกรรม 

 - ต้นทุนคลังสินค้าและการขนถ่ายภายใน เป็นต้นทุนหลักที่เกิดขึ้นในกิจกรรมปลาย
น้ํา ซึ่งต้นทุนที่เกิดขึ้นสามารถตัดลดได้หากสามารถดําเนินกิจกรรมให้เสร็จสิ้นภายในพ้ืนที่ปฏิบัติงาน
และถูกจัดส่งเข้าสโตร์โดยตรงเพื่อจัดเก็บ เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันจะต้องมุ่งขจัดความไร้
ประสิทธิภาพที่แฝงในรูปของความสูญเปล่าภายในห่วงโซ่อย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งกระบวนการเพ่ิมคุณค่า
ในทุกส่วนของกิจกรรมซึ่งเป็นปัจจัยสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า สําหรับอุตสาหกรรมที่มีจํานวนคู่
ค้าจํานวนมาก ดังเช่น อิเล็กทรอนิกส์ การบิน ยานยนต์ เป็นต้น ได้มีความพยายามที่จะเพ่ิม
ประสิทธิภาพห่วงโซ่อุปทานด้วยการเชื่อมโยงกระบวนการเพ่ือมุ่งส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้า โดยในแต่
ละกระบวนการจะมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันและเกิดการสื่อสารกันแบบเปิด เพ่ือแลกเปลี่ยนสารสนเทศ
ซึ่งส่งผลต่อการลดความผันผวน หรือ Bullwhip Effect   ดังนั้นปัจจัยหลักของการสร้างประสิทธิผล
ของห่วงโซ่อุปทานจึงขึ้นกับความสอดคล้องทั้งในมิติของช่วงเวลา และปริมาณอุปสงค์ เพ่ือควบคุม
ความผันผวนจะต้องมีการแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่มีความแม่นยําและเกิดการทํางานที่ประสานความ
ร่วมมือตลอดทั้งห่วงโซ่ โดยจะส่งผลให้เกิดการลดต้นทุนจัดเก็บสต็อก  

แนวคิดของสายธารคุณค่าสายธารคุณค่า คือ การกระทําและสารสนเทศที่มีคุณค่าและไม่มี
คุณค่าเพ่ิม ทีอ่ยู่ในการผลิตสินค้าหรือบริการที่ต้องการโดยผ่านกระบวนการธุรกิจ ซึ่งเริ่มตั้งแต่วัตถุดิบ



 19 

จนถึงลูกค้า การวิเคราะห์กิจกรรมที่มีคุณค่าในการดําเนินงาน คือ การทําความเข้าใจว่าอะไรคือ
คุณค่าและความสูยเสีย ทั้งในและนอกองค์กรที่อยู่ในความสัมพันธ์ต่อการผลิต โดยมีการบริหาร
จัดการที่เชื่อมโยงกัน  

แนวคิดของการบริหารปรับปรุงในสายธารคุณค่าที่สําคัญคือ การพิจารณากระบวนการ 
กิจกรรม หรือองค์กรที่อยู่ในการผลิตเข้าด้วยกันซึ่งต่างกับธุรกิจทั่วไปดังแสดงในรูปที่2.1 ทั้งนี้ในสาย
ธารคุณค่าจะทําให้เห็นการไหลของวัตถุดิบและสารสนเทศทั้งหมดและเลือกปรับปรุงส่วนที่ทําให้ เกิด
ประโยชน์สูงสุดจากการวิเคราะห์หาจุดที่ทําให้เกิดความสูญเสียมากที่สุด การมุ่งเน้นการทํางาน
ปรับปรุงเฉพาะเจาะจงกระบวนการ กิจกรรม หรือ องค์กร โดยไม่มีการวางแผนร่วมกันอาจทําให้ผลที่
ได้ไม่มีความสําคัญต่อการปรับปรุงของโซ่อุปทาน  

 
ภาพที่ 2.1 ผังงานสายธารคุณค่า 

ผังงานสายธารคุณค่าเป็นการแสดงให้เห็นถึงการไหลของวัตถุดิบและสารสนเทศ จากการ
รวบรวมกระบวนการทั้งหมดสําหรับการนําพากระบวนการไปตลอดกระบวนการผลิต หรือ การ
บริการ หรือจาก วัตถุดิบส่งไปถึงลูกค้า โดยการแสดงถึงกิจกรรมที่มีคุณค่าเพ่ิมและกิจกรรมที่ไม่มี
คุณค่าเพ่ิม เพ่ือบ่งชี้กิจกรรมที่ก่อให้เกิดความสูญเสีย ที่จะนํามาใช้ในการจัดการลดเวลานํา และลด
ต้นทุนในโซ่อุปทาน ความสูญเสียเป็นกิจกรรมทั้งหมดที่ใช้ทรัพยากรซึ่งทําให้เกิดต้นทุนต่อผลิตภัณฑ์
แต่ไม่เกิดมูลค่าต่อลูกค้า ความสูญเสียประกอบไปด้วยเกณฑ์ 7 ข้อ คือ การผลิตที่มากเกินไป  การรอ
คอย การขนส่ง การดําเนินงานที่ไม่เหมาะสม สินค้าคงคลังที่ไม่จําเป็น  การเคลื่อนย้ายที่ไม่จําเป็น 
และข้อบกพร่อง  

ตัวอย่างเครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์สายธารคุณค่าได้แก่ ผังงานกิจกรรมของกระบวนการ 
และเมทตริกซ์การตอบสนองในโซ่อุปทาน โดยผังงานกิจกรรมของกระบวนการจะใช้ในการวิเคราะห์
การไหลของวัตถุ หรือการไหลของสารสนเทศ โดยแสดงการจําแนกแยกแยะกระบวนการและชนิด
ของงานเพ่ือตัดกิจกรรมที่ไม่จําเป็น เช่น การขนย้ายและการเก็บสินค้าคงคลังที่ไม่จําเป็นในโซ่อุปทาน 
สําหรับเมทตริกซ์การตอบสนองในโซ่อุปทานแสดงถึงสินค้าคงคลังและเวลานําที่ระดับต่างๆ  ในโซ่
อุปทานช่วยในการบ่งชี้ระดับสินค้าคงคลังที่มากเกินไปที่ระดับต่างกันของโซ่อุปทาน 
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สรุปประโยชน์และข้อดีข้อเสียของลีน 

ข้อดี 
1.ไม่มีต้นทุนจมกับของคงคลัง เนื่องจากมีการวางแผนการผลิตที่ดี โดยทําการรวบรวม

รายการความต้องการสินค้าจากฝุายขายมาทําการวางแผน แล้วผลิตสินค้าออกมาตามจังหวะความ
ต้องการของลูกค้า และมุ่งเน้นการผลิตเฉพาะสินค้าหรือชิ้นส่วนที่จําเป็น ตามปริมาณที่ต้องการ 
ภายในเวลาที่กําหนด ดังนั้น ปัญหาด้านต้นทุนจมจึงไม่เกิดขึ้นกับระบบของลีน 

2. มีความยืดหยุ่นสูงสามารถปรับกระบวนการได้ง่าย เนื่องจากระบบของลีน เป็นการมุ่งเน้น
การผลิตที่สามารถตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าได้ โดยทําการผลิตจํานวนมากและ
หลากหลายรุ่น ดังนั้นระบบจึงต้องมีความยืดหยุ่นสูง เพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลงในโลกธุรกิจที่มีการ
แข่งขันรุนแรงมากขึ้นทุกวัน 

3. สามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที เนื่องจากระบบมีความยืดหยุ่นสูง 
  4. พนักงานทุกฝุายมีการรับทราบข้อมูลได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง เนื่องจากโครงสร้างของ
ระบบมีการกําหนดช่วงชั้นของการบังคับบัญชาที่มีความเหมาะสม 

5. การเงินมีสภาพคล่องสูง เนื่องจากมีการจัดการกระแสเงินสดอย่างมีประสิทธิภาพ  
6. มีการขจัดความสูญเปล่าอย่างต่อเนื่อง เช่น การรอคอยงานของพนักงานและเครื่องจักร 

ด้วยการจัดสายการผลิตแบบ cell ซึ่งเป็นการเรียงลําดับของขบวนการให้อยู่ต่อเนื่องกัน มุ่งเน้นการ
เกิด Zero-Defect ทําให้การเกิดความสูญเปล่าในกระบวนการลดน้อยลง และความสามารถในการ
แข่งขันเพ่ิมสูงขึ้นด้วย   

7. ทําให้ศักยภาพการแข่งขันสูงอยู่ตลอดเวลา เนื่องจากกระบวนการถูกยกระดับผลิตภาพให้
เพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและทั่วถึง และสามารถปรับเปลี่ยนกระบวนการเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง
ต่างๆได้อย่างรวดเร็ว 

8. ระบบของลีน มีการนําเอาการปรับเรียบด้วยการจัดลําดับในการผลิตมาใช้  ทําให้
กระบวนการสามารถผลิตสินค้าเพ่ือสนองตอบความต้องการที่เปลี่ยนแปลงของลูกค้าได้อย่างคล่องตัว 
ซึ่งผลที่เกิดขึ้นส่งผลให้การผลิตมีความยืดหยุ่นสามารถตอบสนองการเปลี่ยนแปลงของตลาดได้อย่าง
รวดเร็วลดต้นทุนเนื่องจากการเตรียมทรัพยากรที่ระดับการผลิตสูงสุด ทั้งในส่วนของเครื่องจักร 
บุคลากรและวัตถุดิบ เป็นการเฉลี่ยความหนักของการทํางานและความเมื่อยล้าของพนักงาน อัตรา
การผลิตสม่ําเสมอ ทําให้วางแผนวัตถุดิบง่ายขึ้นกรณีมีปัญหาคุณภาพ จะตรวจพบได้เร็วยิ่งขึ้น จึง
เกิดผลเสียหายน้อยกว่าการผลิตทีละรุ่นจํานวนมาก 
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9. ระบบลีนช่วยให้องค์กรมีการเติบโตที่ยั่งยืน เนื่องจากมีการจัดตั้งระบบการสร้างคุณค่าและ
การกําจัดความสูญเปล่า  มีการประเมินกระบวนการ สนับสนุนพนักงานให้มีส่วนร่วมในการปรับปรุง
งานอย่างต่อเนื่องนั่นเอง 

10.องค์กรมีประสิทธิภาพในด้านการสื่อสาร และประสิทธิภาพในการทํางานที่ดี โดยการ
ดําเนินกิจกรรม 5ส  

11. ต้นทุนในการผลิตลดลง ซึ่งโดยปกติ ต้นทุนที่แสดงให้เห็นนั้น มักจะเป็นเพียงยอดของ
ภูเขาน้ําแข็งเท่านั้น ในขณะที่ต้นทุนโดยส่วนใหญ่มักจะมองไม่เห็นหรือไม่ได้รับความสนใจ มุมมองของ
ลีนนั้น จะเป็นการเผยให้เห็นต้นทุนเหล่านั้น เพ่ือดําเนินการแก้ไข และขจัดต้นทุนเหล่านั้นออกไป 

12. มีผลการปรับปรุงเพ่ิมขึ้น หรือลดลงอย่างน้อย 10% เช่น เพ่ิมผลผลิต 10% ลดต้นทุน 
10% ลด Breakdown 10% และลด Lead time 10% เป็นอย่างน้อย 

13. ต้นทุนการผลิตอยู่ภายใต้การควบคุม 
14. เสริมสร้างและพัฒนาบุคลากรในองค์การสู่ความเป็นเลิศในการผลิต 

ข้อเสีย 
1. ยากต่อการสื่อสารและทําความเข้าใจ มักพบว่าพนักงานบางส่วนในองค์กรไม่ให้ความ

ร่วมมือเท่าท่ีควร เกิดจากการขาดความเข้าใจ และมีทัศนคติที่ไม่ถูกต้อง ซึ่งเป็นอุปสรรคทางความคิด 
เช่น อุปสรรคทางความคิดของพนักงานเรายุ่งเกินกว่าจะไปสนใจระบบนี้เป็นความคิดที่ดีแต่ยังไม่ถึง
เวลาที่เหมาะสมเราไม่มีงบประมาณเพียงพอหรอกทฤษฎีมันต่างจากการปฏิบัติจริงๆไม่มีอย่างอ่ืนทํา
หรือไงระบบนี้ไม่สอดคล้องกับนโยบายขององค์กรเรา 

2. เกิดการสูญเสียจากการเปลี่ยนรุ่นการผลิตของเครื่องจักร 
3. เกิดการสูญเสียจาก อัตราการใช้ประโยชน์จากเครื่องจักรอุปกรณ์  
4. ยากต่อการบริหารและการจัดการ การเปลี่ยนแปลง ซึ่งผู้บริหารองค์กรต้องมีความเข้าใจ

ต่อการเปลี่ยนแปลง และไม่ยึดติดต่อทัศนคติเก่าๆ และสามารถสนับสนุนและคงภาวะการเป็นผู้นํา
ให้แก่ผู้ที่อยู่ในองค์กรได้เป็นอย่างดี 

5. มีความยุ่งยากในการวางแผนและควบคุมการผลิต ต้องอาศัยผู้ที่มีความรู้และความชํานาญ 
ทั้งในแง่เทคนิค และการใช้เครื่องมือลีน ความเข้าใจอย่างกระจ่างของตัววัด และการบริหารทีม 

6. ต้องการความร่วมมือจากผู้ผลิตจากภายนอก 
7. ต้องสร้างแรงงานแบบหลายทักษะ 
8. ผู้กําหนดการเริ่มโครงการลีนเข้าสู่องค์กร ต้องมีการยอมรับด้วยว่า ลีน เป็นหนทางสู่การ

ปรับปรุง ไม่ใช่เป็นเพียงแค่การสั่งการเท่านั้น 
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2.1.3 ทฤษฎีคุณลักษณะของทัศนคติ   

 ทัศนคติเป็นการกําหนดของพฤติกรรมเพราะว่าเกี่ยวพันกับการรับรู้ บุคลิกภาพ และการจูง
ใจ ทัศนคติเป็นความรู้สึกทั้งทั้งในทางบวกและในทางลบ เป็นภาวะจิตใจของการเตรียมพร้อมที่จะ
เรียนรู้และถูกปรับตัว ให้เข้ากับองค์การ โดยประสบการณ์ที่ใช้อิทธิพล ที่มีลักษณะเฉพาะต่อการ
ตอบสนอง ของบุคคลไปสู่บุคคล สิ่งของ และสถานการณ์ของแต่ละบุคคล หรืออาจกล่าวได้ว่าทัศนคติ
เป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ สิ่งเร้าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และสิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบ ๆ ตัวเรา และมีอิทธิพล
อย่างมากต่อสิ่งที่เราสนใจ สิ่งที่เราจดจํา และการแปลความหมายข้อมูล ไม่ว่าจะเป็นบุคคล สิ่งของ 
การกระทํา สถานการณ์ และอ่ืน ๆ รวมถึงท่าทีที่แสดงออก อันมุ่งถึงสภาพจิตใจที่มีต่อสิ่งเร้าสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง มีแนวโน้มต่อการตอบสนองทางด้านอารมณ์ โดยเป็นความรู้สึกที่ชอบหรือไม่ชอบ ถูกใจหรือไม่
ถูกใจ ดีหรือไม่ดี สนใจหรือไม่สนใจ อันเป็นผลมาจากการประเมินสิ่งที่เป็นสิ่งเร้า และสิ่งแวดล้อมรอบ 
ๆ ตัวบุคคลนั่นเอง  
 ทัศนคติมีลักษณะที่เป็นนามธรรม และเป็นสิ่งที่ทําให้เกิดการแสดงออกทางด้านปฏิบัติ แต่
ไม่ใช่แรงจูงใจและแรงขับ หากเป็นสภาพแห่งความพร้อมที่จะโต้ตอบและแสดงให้ทราบถึง แนวทาง
ของการตอบสนองของบุคคล ทัศนคติจึงนับได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลต่อการกระตุ้นให้เกิด
พฤติกรรม และมีผลต่อแบบของพฤติกรรมที่แสดงออกมา ซึ่งเป็นส่วนที่เราสามารถสังเกตเห็นได้
โครงสร้างของทัศนคติ (Attitude Structure) 
 โดยปกติแล้วทัศนคติจะมีตําแหน่งที่ไม่คงที่ ทั้งนี้จะขึ้นอยู่กับสิ่งต่าง  ๆ ที่เข้ามากระทบ 
ตัวอย่างเช่น การที่เราชอบหรือไม่ชอบการบริการของร้านอาหาร หรือภัตตาคารที่เราไปรับประทาน 
หรือแม้แต่แนวนโยบายทางการบริหารที่เราชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงไปตามเหตุการณ์
สิ่งแวดล้อมในขณะนั้น ๆ ในมุมมองของทัศนคติมีโครงสร้างที่สําคัญอยู่ 3 ประการ คือ 
 1. ความพอใจของบุคคล (Person’ Affect) เกิดจากความรู้สึกที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ ที่ได้พบเห็น
หรือได้รับโดยตรง ความพอใจมีความคล้ายคลึงกับอารมณ์ เช่นคนส่วนใหญ่จะมีปฏิกิริยาต่อคําว่า 
“รัก” “เกลียด” หรือ “สงคราม” เช่นเดียวกับการที่นักศึกษาไม่ชอบวิชาบางวิชา ซึ่งถ้าวิชานั้นเป็น
วิชาเลือกเขาอาจจะไม่เลือกเรียนในรายวิชานั้น แต่ถ้าเป็นวิชาเอกหรือวิชาบังคับอาจจะทําให้เขามี
ความว้าวุ่นใจ 
 2. ความตระหนัก (Cognition) คือ ความรู้สึกที่บุคคลยอมรับเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ เช่น คุณอาจ
เชื่อว่าคุณจะชอบวิชาที่เรียน ทั้งนี้เพราะเป็นวิชาที่มีตําราเรียนดีมาก และเวลาเรียนเป็นเวลาที่
เหมาะสม ผู้สอนเก่ง การรับรู้ในสิ่งดังกล่าวอาจจะถูกทั้งหมดหรือบางส่วนหรืออาจจะผิดทั้งหมดก็ได้ 
ความตระหนักจะอยู่บนพื้นฐานของการรับรู้ (perception) ในสิ่งที่ถูกต้องและเป็นจริง 



 23 

 3. ความตั้งใจ (Intention) คือ องค์ประกอบของทัศนคติที่นําไปสู่พฤติกรรม เช่น ถ้าคุณชอบ
อาจารย์ผู้สอน คุณอาจจะตั้งใจเรียนในวิชาที่เขาสอน ความตั้งใจไม่สามารถจะแปลงออกมาเป็น
พฤติกรรม ปกติคุณอาจจะตั้งใจทําในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง แต่ในเวลาต่อมาความตั้งใจนั้นอาจเปลี่ยนไปได้ 
ทัศนคติมีแหล่งที่มาหลายทาง เป็นต้นว่า ครอบครัว กลุ่มที่เท่าเทียมกัน ประสบการณ์ของงาน 
วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียม และภาษามีอิทธิพลต่อทัศนคติ ประสบการณ์เริ่มต้นจากครอบครัวด้วย
การส่งเสริมการสร้างทัศนคติของแต่ละบุคคล ทัศนคติของเด็กปกติจะมีลักษณะเช่นเดียวกับของพ่อ
แม่ แต่เม่ือเติบโตเป็นวัยรุ่นจะเริ่มถูกอิทธิพลของกลุ่มครอบงํามากขึ้น กลุ่มที่เท่าเทียมกันจะมีอิทธิพล
ต่อทัศนคติ เพราะแต่ละบุคคลต้องการถูกยอมรับโดยบุคคลอ่ืน วัยรุ่นจึงต้องการการยอมรับโดยการ
เข้ามามีส่วนร่วมกับ ทัศนคติที่คล้ายคลึงกัน หรือโดยการปรับปรุงทัศนคติเพ่ือเข้ากันกับกลุ่มให้ได้ 
องค์ประกอบของทัศนคติ 
 1. องค์ประกอบด้านความรู้สึกและอารมณ์ (Affective or Emotional component) เป็น
ส่วนที่เกี่ยวข้องกับอารมณ์หรือความรู้สึก เป็นความรู้สึกท่ีค่อนข้างละเอียดอ่อน ภาวะทางด้านอารมณ์
และความรู้สึกที่เก่ียวกับคนบางคน ทั้งความคิด เหตุการณ์ หรือจุดประสงค์ ที่มีต่อสิ่งเร้าอันใดอันหนึ่ง 
อันเป็นผลมาจากการประเมินสิ่งเร้าอันนั้น ทําให้เกิดความรู้สึกที่ดีหรือไม่ดี ชอบหรือไม่ชอบ ถูกใจ
หรือไม่ถูกใจ สนใจหรือไม่สนใจ องค์ประกอบด้านนี้เกิดจากการเรียนรู้แบบมีเงื่อนไข (Conditioned 
Learning) ของคนเราในอดีต ซึ่งมีผลต่อความรู้สึกในด้านบวกหรือลบที่มีต่อสิ่งที่ได้รับรู้มา 
ตัวอย่างเช่น ถ้าเด็กได้รับประสบการณ์ที่เลี้ยงดูที่ดีมา มีความรัก ความอบอุ่นในครอบครัว เมื่อเติบโต
เป็นผู้ใหญ่ก็มักจะมีทัศนคติที่ดีต่อการมีครอบครัว อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากประสบการณ์ของการ
แสดงความรักของพ่อแม่ท่ีมีต่อเด็ก ในทางตรงกันข้ามถ้าเด็กได้รับประสบการณ์ในครอบครัวมาแบบที่
ไม่ดี มีความคับข้องใจขาดความอบอุ่นในการเลี้ยงดู ก็จะมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการมีครอบครัว ก่อให้เกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ หรือเกลียดชังการมีครอบครัวได้ อันเป็นผลสืบเนื่องมากจากที่ประสบการณ์ที่ไม่ดี
เกี่ยวกับสิ่งนั้นหรือเรื่องนั้นนั่นเอง 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้หรือความเชื่อ (Cognitive or Belief Component) เป็นส่วนที่
เกี่ยวข้องกับการรับรู้หรือความเชื่อ ความคิดเห็น ความเข้าใจหรือความรู้ที่แต่ละบุคคลยึดมั่นไว้ในใจที่
มีต่อสิ่งเร้า หรือต่อสิ่งของหรือปรากฏการณ์ต่าง ๆ สิ่งเหล่านี้จะเป็นข้อมูลที่ได้เก็บสะสมมาจาก
ประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมา ความเชื่อที่ได้มานี้จะเป็นความเชื่อที่ได้มาจากการประเมิน ซึ่งมักจะ
ออกผลเป็นแนวโน้มทางใดทางหนึ่งว่าดีหรือไม่ดี ชอบหรือไม่ชอบ มีคุณค่าหรือไม่มีคุณค่า ทัศนคติ
ของบุคคลที่แสดงออกมาแบบนี้จะทําให้ผู้อ่ืนทราบว่าบุคคลนั้นมีความเชื่อต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ในทางใด
ทางหนึ่ง ความเชื่อเช่นนั้นมีผลต่อการแสดงออกของบุคคล เช่น ความเชื่อในลัทธิ และอุดมการณ์
ในทางการเมือง ความเชื่อในเรื่องจิตวิญญาณ หรือความเชื่อในโหราศาสตร์ ทั้งนี้สืบเนื่องมาจากการ
ประเมินและท่ีได้สร้างเป็นความเชื่อขึ้นมาในสังคมนั่นเอง 
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 3. องค์ประกอบความพร้อมที่จะกระทําหรือด้านพฤติกรรม (Action Tendency or 
Behavioral Component) เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมมีความสัมพันธ์ต่อเนื่องกับส่วนของ
ความรู้สึก เป็นความพร้อมหรือแนวโน้มของบุคคลที่จะแสดงออกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หลังจากประเมินค่า
ของสิ่งนั้นแล้ว และการทําต่อสิ่งเร้าตามความเชื่อหรือความรู้สึกของตน พฤติกรรมจึงเป็นสิ่งสะท้อน
ของทัศนคติที่แสดงออกมาให้ปรากฏเห็นยังภายนอก จึงอาจกล่าวได้ว่าทัศนคติเป็นตัวจูงใจให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมออกมา อาจจะไปในทางเดียวกับทัศนคติหรือในทางที่ไม่สอดคล้องกับทัศนคตินั้นก็ได้ 
ขึ้นอยู่กับปัจจัยอ่ืน ๆ ซึ่งเป็นตัวแปรของพฤติกรรม เป็นต้นว่า สถานภาพ สถานการณ์ และเหตุการณ์
สิ่งแวดล้อมที่เป็นอยู่ในขณะนั้น พฤติกรรมหรือทางโน้มเอียงในการที่จะปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่ง ถ้า
หากเขามีทัศนคติในทางที่ไม่ดีความพร้อมเพรียงในการปฏิบัติตอบทางพฤติกรรมก็จะเป็นไปในทางที่
ทําลาย โจมดี ใส่ไฟ หรือกลั่นแกล้งต่าง ๆ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าหากมีทัศนคติต่อสิ่งนั้น ๆ ในทางที่
ดี ความพร้อมเพรียงในการปฏิบัติตามแนวทางพฤติกรรมก็จะเป็นไปในทางสร้างสรรค์ชมเชย 
สนับสนุน ให้ความช่วยเหลืออุดหนุน 
องค์ประกอบของทัศนคติ 3 ประการ 

ตัวกระตุ้น --------------------------> ทัศนคติ ----------------------> ผลลัพธ์ 
คุณลักษณะของทัศนคติ (Characteristics of Attitudes) 

ทัศนคติเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับตัวบุคคล มีลักษณะเฉพาะของตัวมันเอง เป็นการจัดระเบียบ
ของแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งสูงใจที่เกี่ยวข้อง กับสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ การจัดระเบียบ
แนวความคิดและความเชื่อจะมีลักษณะที่รวมตัวขึ้นหลังจากที่ได้มีการประเมินเป็นแนวโน้มไปในทาง
ใดทางหนึ่งเสมอ คือ ดีและไม่ดี ชอบและไม่ชอบ พอใจและไม่พอใจ สนใจและไม่สนใจ ในตัวบุคคลจะ
ไม่มีใครเลยที่มีจิตใจเป็นกลาง เพราะจะมีสิ่งจูงใจและอารมณ์ที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งคุณลักษณะของ
ทัศนคติอาจจะสรุปได้ ดังนี้ 
 1. ทัศนคติเป็นสิ่งที่มีอยู่ภายใน ทัศนคติเป็นเรื่องของการจัดระเบียบของแนวความคิด ความ
เชื่อที่เกิดขึ้นมาจากภายในของแต่ละบุคคล 
 2. ทัศนคติเป็นสิ่งที่ไม่ได้มีมาแต่กําเนิด ทัศนคติเป็นสิ่งที่บุคคลได้เรียนรู้ และเกี่ยวข้องกับ
สิ่งแวดล้อมภายนอก และจะก่อตัวหลังจากที่ได้ประเมินสิ่งแวดล้อมภายนอก ก็จะสร้างทัศนคติให้
เกิดขึ้นในตัวเองและจะติดอยู่กับตัวบุคคลนั้น จนกว่าจะเกิดกระบวนการเรียนรู้ใหม่ขึ้นมาแทนที่ ก็
อาจจะมีการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไปได้ 
 3. ทัศนคติจะมีลักษณะมั่นคงถาวร หลังจากท่ีทัศนคติได้ก่อตัวขึ้นมาในบุคคลนั้นแล้ว ก็ยากที่
จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคคลนั้นได้ แม้จะได้รับตัวกระตุ้นที่ต่างกันไป ทั้งนี้เพราะทัศนคติที่ได้ก่อ
ตัวขึน้มานั้น จะมีกระบวนการวิเคราะห์ ประเมิน และสรุปจัดระเบียบเป็นความเชื่อ การเปลี่ยนแปลง
ก็ย่อมต้องใช้เวลาเพ่ือปรับตามกระบวนการดังกล่าวด้วย ทัศนคติจะคงฝังติดแน่นตัวบุคคลนั้น และ
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ยากที่จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติของเขาได้ในทันทีทันใด ต้องอาศัยระยะเวลาค่อนข้างนาน ตาม
กระบวนการจัดระเบียบ ความเชื่อ กว่าจะเปลี่ยนทัศนคติของบุคคลนั้นได้ 
 4. ทัศนคติจะอ้างถึงสิ่งเร้าและสิ่งแวดล้อมรอบ ๆ ตัวของบุคคลที่เป็นตัวกระตุ้น ทัศนคติไม่ได้
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นมาได้เองจากภายใน เป็นเรื่องที่เกิดขึ้นจากการสัมผัสและเรียนรู้จากสิ่งภายนอก มีการ
ก่อผลขึ้นเป็นทัศนคติโดยอ้างตัวบุคคลและสิ่งของ การกระทํา สถานการณ์ และอ่ืน ๆ รอบตัว สิ่งที่ใช้
อ้างถึงเพ่ือการสร้างทัศนคติอาจจะเป็นตัวบุคคล กลุ่มคน สถาบัน สิ่งของ ค่านิยม เรื่องราวของสังคม 
หรือแม้แต่ความนึกคิดต่าง ๆ 
การก่อตัวของทัศนคติ (The Formation of Attitudes) 
 ทัศนคติเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับตัวบุคคลที่เกิดขึ้นมาจากภายในตัวบุคคล เป็นลักษณะของ
การจัดระเบียบแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เกี่ยวข้องกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ แล้วมี
การประเมินทุกสิ่งทุกอย่างที่เข้ามาสัมผัสอยู่ตลอดเวลา เป็นโครงสร้างที่สลับซับซ้อนกว่าจะพัฒนาก่อ
ตัวขึ้นมาเป็นทัศนคติได้ ก็ต้องได้รับอิทธิพลจากปัจจัยหลายประการหลายทางด้วยกัน มีดังต่อไปนี้ 
 1. การจูงใจทางร่างกาย (Biological motivations) บุคคลจะสร้างทัศนคติต่อสิ่งที่มากระทบ
ไม่ว่าจะเป็นตัวบุคคล หรือสิ่งของที่เข้ามาเกี่ยวข้อง และได้รับการตอบสนองตามความต้องการ หรือ
แรงขับทางร่างกาย หากบุคคลหรือสิ่งของช่วยให้เขาได้มีโอกาสตอบสนองตามความต้องการของตนได้ 
ก็จะสร้างทัศนคติที่ดีต่อบุคคลหรือสิ่งของนั้น และในทางตรงกันข้ามจะสร้างทัศนคติที่ไม่ดีต่อสิ่งของ
หรือบุคคลที่ขัดขวางมิให้เขาตอบสนองความต้องการได้ 
 2. ข่าวสารข้อมูล (Information) บุคคลจะสร้างทัศนคติจากประสบการณ์ ข่าวสารและ
ข้อมูลที่แต่ละคนได้รับมา ก็จะถูกกลไกของการเลือกเฟูนในการมองเห็นและเข้าใจปัญหาต่าง ๆ 
(Selective perception) แล้วถูกเก็บและสร้างเป็นทัศนคติข้ึนมา 
 3. การเกี่ยวข้องกับกลุ่ม (Group Affiliation) กลุ่มต่าง ๆ นับว่ามีอิทธิพลต่อการสร้าง
ทัศนคติให้กับตัวบุคคลได้เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะกับกลุ่มที่บุคคลจะต้องเข้าไปเกี่ยวข้องอยู่ด้วยเสมอ 
ไม่ว่าจะเป็นการเกี่ยวข้องกับกลุ่มโดยตรงหรือโดยอ้อมก็ตาม กลุ่มเหล่านี้ได้แก่ ครอบครัว กลุ่มเพ่ือน
เรียน กลุ่มเพ่ือนร่วมงาน กลุ่มอ้างอิง กลุ่มกีฬา และกลุ่มสังคมต่าง ๆ  
 4. ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ที่ผ่านมาของบุคคลที่มีต่อบุคคลหรือสิ่งของที่
เกี่ยวข้องเป็นสิ่งสําคัญ ที่จะทําให้บุคคลประเมินสิ่งที่เขาได้มีประสบการณ์มานั้นจนกลายเป็นทัศนคติ
ขึ้นได้ อยู่ที่เขาจะมีประสบการณ์ต่อสิ่งเหล่านั้นอย่างไร ถ้าเขามีประสบการณ์ที่ดีต่อบุคคลหรือสิ่งของ
ที่มาสัมผัสด้วยก็จะทําให้เขามีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งเหล่านั้น ในทางตรงกันข้ามถ้าเขามีประสบการณ์ที่ไม่ดี
ต่อบุคคลหรือสิ่งของที่มาสัมผัสด้วย ก็จะทําให้เขามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อสิ่งเหล่านั้น 
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 5. บุคลิกภาพ (Personality) บุคคลอาจมีอิทธิพลต่อการสร้างทัศนคติของบุคคลด้วยลักษณะ
ท่าทางอากัปกิริยา และความประพฤติของบุคคลจะมีส่วนทางอ้อมที่สําคัญในการสร้าง ทัศนคติให้กับ
บุคคลได ้
ประเภทของทัศนคติ (Types of Attitudes) 
 คน ๆ หนึ่งสามารถมีทัศนคติได้เป็นหลาย ๆ อย่าง ในแต่การศึกษาพฤติกรรมองค์การจะมุ่ง
ให้ความสนใจไปที่ทัศนคติจํานวนไม่มากนัก ที่มีส่วนสัมพันธ์กันกับงาน ทัศนคติที่เกี่ยวพันกับงานนี้มี
ทั้งในทางบวกหรือทางลบ ในการประเมินผลของพนักงานผู้นั้นที่มีต่อสภาพแวดล้อมในการทํางานนั้น 
นักวิจัยส่วนมากจะมีความคิดในเรื่องพฤติกรรมองค์การที่มีความเกี่ยวข้องกับทัศนคติอยู่ 3 อย่างคือ 
 1. ความพอใจในงาน (Job Satisfaction) ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ทัศนคติโดยทั่วไป
ของบุคคลที่มีต่องานของตน คนที่มีความพอใจในงานสูงจะมีทัศนคติที่เป็นบวกต่องาน ขณะที่อีกคน
หนึ่งไม่มีความพอใจในงานก็จะมีทัศนคติที่เป็นลบต่องาน เมื่อเราพูดถึงทัศนคติของพนักงานเราก็จะ
หมายถึงความพอใจในงานเป็นส่วนใหญ่ ถ้าพวกเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีจากองค์การ ตอบสนองความ
ต้องการของพวกเขา เช่น มีสภาพการทํางานที่มั่นคง มีบรรยากาศที่ดีในการทํางานมีความปลอดภัย
สูง ได้รับเงินเดือนค่าจ้างผลตอบแทนพอแก่การยังชีพ การบริหารที่มีประสิทธิภาพ และให้ความ
ยุติธรรม ได้รับผลประโยชน์เกื้อกูล และสวัสดิการที่ดี ฯลฯ ซึ่งจะทําให้พนักงานได้รับความพอใจ และ
มีความรู้สึกทัศนคติที่ดีต่อองค์การ 
 ทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับความพอใจในงานจะให้คําตอบที่ชัดเจนในแง่มุมที่ต่างกัน ในการให้
คําตอบว่า อะไรคือปัจจัยที่ทําให้บางคนมีความพอใจต่องานมากกว่าคนอ่ืน ๆ และถ้าต้องการทําให้
คนเราเกิดความพอใจต่องานจะมีกระบวนการอะไรบ้าง ซึ่งมี 2 ทฤษฎีที่ได้รับความนิยมคือ ทฤษฎี
ปัจจัยคู่ของ Herzberg และทฤษฎีคา่นิยมของ Locke 
  1.1 ทฤษฎีปัจจัยคู่ของ Herzberg (Herzberg’s Two-Theory) Herzberg ได้
ทําการศึกษาวิจัยนานกว่า 30 ปี โดยใช้เทคนิคกรณีเหตุการณ์สําคัญ (Critical Incident) ให้กลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นนักบัญชีและวิศวกรมากกว่า 200 คน บรรยายถึงเหตุการณ์ที่ทําให้เกิดความรู้ สึกพึง
พอใจ (Satisfied) และที่ไม่พึงพอใจ (Dissatisfied) จากนั้นจึงนําคําตอบที่ได้มาวิเคราะห์ พบว่า ได้
คําตอบที่น่าแปลกใจคือ ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพอใจในงาน และปัจจัยที่ทําให้เกิดความไม่พึงพอใจใน
งานเป็นคนและกลุ่มกัน 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพอใจในงานอยู่ในงานที่ทํา เนื่องจากปัจจัย
เหล่านี้สามารถก่อให้เกิดความพอใจในงานได้สูง ได้แก่ ลักษณะของงาน ความสําเร็จของงาน โอกาส
ได้เลื่อนตําแหน่ง โอกาสได้ก้าวหน้า และได้รับการยอมรับ เป็นต้น Herzberg จึงเรียนปัจจัยกลุ่มนี้ว่า 
ปัจจัยจูงใจ (Motivators) ส่วนปัจจัยที่อาจทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ ไม่ใช่งาน แต่เป็นเงื่อนไข
แวดล้อมภายนอกของงาน เช่น การบังคับบัญชา ค่าจ้างหรือค่าตอบแทน นโยบายบริษัท เงื่อนไขการ
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ทํางาน ความสัมพันธ์กับผู้อื่น และความปลอดภัย เป็นต้น ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ถ้าได้รับการตอบสนอง ก็จะ
ช่วยปูองกันปฏิกิริยาทางลบจากพนักงาน Herzberg จึงเรียกปัจจัยเหล่านี้ ปัจจัยสุขอนามัยหรือปัจจัย
เพ่ือการคงอยู่ (Hygiene or Maintenance Factors) 
 แม้ว่าทฤษฎีของ Herzberg จะถูกตั้งข้อสังเกตมากขึ้นในปัจจุบันในแง่ของความถูกต้อง
เที่ยงตรง โดยเฉพาะความเข้าใจเรื่องความพอใจในงาน เนื่องจากผลงานวิจัยต่าง ๆ เกี่ยวกับทฤษฎีนี้
ในระยะหลัง ๆ พบว่า ทั้งปัจจัยสุขอนามัยและปัจจัยจูงใจต่างมีผลต่อความพอใจและความไม่พึงพอใจ
ในงานทั้ง 2 ด้าน แต่ทฤษฎีนี้ยังคงมีความสําคัญในการนําไปใช้บริหารองค์การ โดยผู้บริหารได้รับการ
แนะนําให้สนใจและเอาใจใส่ต่อปัจจัยที่ส่งเสริมความพอใจในงาน  อีกท้ังทฤษฎีปัจจัยคู่ยังได้เสนอแนะ
ขั้นตอนเพ่ือปูองกันมิให้เกิดความไม่ถึงพอใจขึ้น ซึ่งได้เน้นปัจจัยต่าง ๆ ที่เป็นปัจจัยสุขอนามัยที่ควร
ได้รับการปูองกันเอาใจใส่ดูแลจากผู้บริหาร เช่น ที่ทํางานซึ่งแออัดคับแคบ มีเสียงดังรบกวน ค่อนข้าง
มืด อุณหภูมิสูงหรือต่างไป หรือการถ่ายเทของอากาศไม่ดี ซึ่งล้วนแต่เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความไม่พึง
พอใจในงานทั้งสิ้น 
  1.2 ทฤษฎีค่านิยมของ Locke (Locke’s Value Theory) เป็นอีกทฤษฎีหนึ่งที่ให้
ความสําคัญต่อเรื่องความพอใจในงาน โดยมีแนวคิดหลักที่ว่า ความพึงพอใจในงานขึ้นอยู่กับผลที่
บุคคลได้รับจากการทํางานว่าตรงกับท่ีต้องการมากน้อยเพียงไร เช่น รางวัล โดยความพอใจตามทัศนะ
ทฤษฎีของ Locke ก็คือ ส่วนต่างระหว่างผลตอบแทนซึ่งควรได้จากการทํางานกับผลที่ผู้นั้นต้องการ
จะได้ ซึ่งก็คือ ยิ่งมีส่วนต่างกันมากเพียงไร ก็ยิ่งมีความพอใจน้อยลงเพียงนั้น 
 2. ความเกี่ยวข้องกับงาน (Job involvement) ความเกี่ยวข้องการงาน คือ ระดับที่คนเรา
ได้รับการระบุว่ามีส่วนเข้าไปเกี่ยวข้องกับงาน และพิจารณาว่าเขามีผลงานสําคัญเท่าไรต่อคุณค่าของ
ตัวเขาเอง ความเกี่ยวข้องกับงานที่มีระดับความเกี่ยวข้องในงานสูง จะแสดงให้เห็นชัดเจนถึงความ
กังวลต่องานที่เขาทํา โดยพบว่าเมื่อความเกี่ยวข้องกับงานมีระดับสูงจะมีความสัมพันธ์ต่อการขาดงาน
ในปริมาณน้อย และมีการลาออกหรือย้ายงานน้อย นักพฤติกรรมศาสตร์เชื่อว่า ถ้าพนักงานให้
ความสําคัญ และมีความเต็มใจเข้าไปเกี่ยวข้องกับงานจะทําให้ผลผลิตเพ่ิมมากขึ้น จํานวนคนที่ลาออก
จากงาน และมาทํางานสายจะน้อยลง 
 3. ความผูกพันกับองค์การ (Organization Commitment) ทัศนคติต่องานแบบที่สาม คือ 
ความผูกพันกับองค์การ ซึ่งให้คําจํากัดความว่า คือสถานะซึ่งพนักงานต้องการที่จะเห็นองค์การบรรลุ
เปูาหมายในฐานะที่เขาเป็น สมาชิกคนหนึ่งขององค์การ พนักงานจะเกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์การ ถึง
ขนาดมีความผูกพัน (Commitment) และจงรักภักดี (Loyalty) ต่อองค์การใคร่ที่จะเห็น 
ความก้าวหน้าขององค์การ ตราบเท่าที่องค์การยังสร้างความพอใจให้กับพนักงานอยู่ แต่เมื่อไรความ
ไม่พอใจแผ่ขยายไปท่ัวทั้งองค์การ พนักงานก็มีแนวโน้มที่จะลาออกจากองค์การไดมาก 
ทัศนคติและค่านิยม (Attitude and Values) 
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 ทัศนคติและค่าความนิยมต่างเป็นความรู้สึกของบุคคล ที่มีแนวโน้มของพฤติกรรมที่จะปฏิบัติ
ตามความรู้สึกนั้น จะแตกต่างกันตรงที่ทัศนคติเป็น แนวโน้มที่เราจะมีการตอบสนองต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
ส่วนค่านิยมจะใช้เป็นมาตรฐานซึ่งใช้เป็นกรอบกําหนดทางเลือกของคนจากทางเลือกต่าง ๆ ทัศนคติ
เป็นความรู้สึกท่ีเป็นส่วนตัวของบุคคล ส่วนค่านิยมเป็นสิ่งที่กลุ่มคนมีความคิดเห็นคล้ายคลึงกัน แต่ทั้ง
ทัศนคติและค่านิยม จะมีความเหมือนกันตรง ที่เกิดมาจากกระบวนการเรียนรู้ทางสังคม การเรียนรู้
จากประสบการณ์และต่างก็มีแนวโน้มของทัศนคติในการแสดงออกของบุคคลเหมือน ๆ กัน 
ค่านิยมมีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับองค์ประกอบด้านทัศนคติ และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมแสดงออก 
ค่านิยมเป็นกระบวนการทางความคิดของบุคคลที่เป็นตัวกําหนดตัวตัดสิน ชี้นําให้บุคคลปฏิบัติอย่างใด
อย่างหนึ่ง บทบาทของค่านิยมจะนําหน้าที่เป็นมาตรฐานที่จะนําทางหรือเป็นแนวทางให้บุคคล
ประพฤติปฏิบัติ และทําหน้าที่กระตุ้นเพ่ือให้เกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติ ตลอดจนเสริมสร้างทัศนคติ
ความสนใจและความตั้งใจ ซึ่งนําไปสู่การแสดงพฤติกรรมที่สอดคล้องกับค่านิยม ดังรูปภาพต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 พฤติกรรมที่สอดคล้องกับค่านิยม 
 1. ทัศนคติและความพึงพอใจ (Attitude and Job Satisfaction) 
 ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ทัศนคติที่แต่ละบุคคลมีต่องานของตน ความพึงพอใจในงาน
เป็นผลที่ได้จากการรับรู้งาน ซึ่งขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของสิ่งแวดล้อมในการทํางาน เช่น รูปแบบของ
ผู้บังคับบัญชาหรือลักษณะของหัวหน้างาน นโยบายและกระบวนการปฏิบัติงาน การรวมกลุ่มทํางาน 
สภาพการทํางาน และผลประโยชน์พิเศษท่ีให้ลูกจ้าง ลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ ที่เกี่ยวข้องกับความ
พึงพอใจในงานมีดังนี ้
 - ผลตอบแทน (Pay) จํานวนเงินที่ได้รับเท่ากับที่คาดว่าจะได้รับ และความเท่าเทียมกันที่
เข้าใจได้ของผลตอบแทน 
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 - งาน (Job) ลักษณะของงานมีความน่าสนใจ มีโอกาสในการเรียนรู้ และการได้รับหน้าที่
ความรับผิดชอบ 
 - โอกาสในการเลื่อนตําแหน่ง (Promotion Opportunity) ความเป็นไปได้ของโอกาส
สําหรับความก้าวหน้า 
 - ผู้บังคับบัญชา (Supervisor) ความสามารถของผู้บังคับบัญชาในการแสดงความสนใจและ
ธุระเก่ียวกับผู้ใต้บังคับบัญชา 
 - ผู้ร่วมปฏิบัติงาน (Co – worker) ผู้ร่วมปฏิบัติงานมีความเป็นมิตร มีความสามารถ และให้
การสนับสนุนกัน 
ทัศนคติและพฤติกรรม (Attitudes and Behavior) 
 ในความสัมพันธ์ของทัศนคติ และพฤติกรรมนั้น แอจเซน (Ajzen) และฟิชบีน (Fiahbein) 
แนะนําว่าให้มุ่งประเด็นไปที่เจตนาที่จะแสดงพฤติกรรมของบุคคลนั้น ๆ มากกว่าที่จะคาดเดา และ
เข้าใจเอาว่าเป็นรูปแบบของพฤติกรรมที่ตั้งใจ 

 
ภาพที่ 2.3 เจตนาที่ขึ้นอยู่กับทั้งทัศนคติและรูปแบบที่เกี่ยวกับพฤติกรรมแบบอย่างของกลุ่มและสังคม 
 ดังรูปภาพแสดงถึงตัวอย่างและแสดงถึงเจตนาที่ขึ้นอยู่กับทั้งทัศนคติและรูปแบบที่เกี่ยวกับ
พฤติกรรมแบบอย่างของกลุ่มและสังคม ก็คือสภาพของพฤติกรรม ที่เป็นปกติหรือการกระทําที่
เหมาะสมตามแบบอย่างในการแสดงออกที่สังคมเป็นผู้กําหนดให้ประพฤติหรือไม่ให้ประพฤติก็ได้ ถ้า
ทั้งทัศนคติและแบบอย่าง การแสดงออก เป็นไปในทางบวกหรือสร้างสรรค์ ก็สามารถมองเห็นถึง
พฤติกรรมและเจตนาของบุคคลที่แสดงออกมาได้อย่างชัดเจน ถ้าทัศนคติกับการแสดงออกมีความ
ขัดแย้งไม่ตรงกัน ก็อาจจะคาดหมายถึงเจตนาของแต่ละบุคคลและพฤติกรรมที่ตามมาได้ 
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 พฤติกรรมที่ตั้งใจจึงเป็นสิ่งหนึ่งที่บ่งบอกถึงความเป็นไปได้ในการอธิบายถึงพฤติกรรม หรือ
สถานการณ์ของการรับรู้ หรือข้อขัดข้องภายใน หรือการไม่เต็มใจก็อาจเป็นอุปสรรค์ไม่ให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ผลกระทบของทัศนคติ (The Impact of Attitudes) 
 ทัศนคติเป็นสิ่ งที่มั่นคง มีความโน้มเอียงที่จะตอบสนองต่อลักษณะหลากหลายของ
สถานการณ์หรือวัตถุประสงค์ เราอาจจะลงความเห็นถึง ท่าทางของบุคคลโดยดูจากคําพูดวาจาที่
แสดงถึงความเชื่อ ความรู้สึก หรือความมุ่งหมายของพฤติกรรมทีมุ่งต่อวัตถุประสงค์หรือสถานการณ์ 
จากปฏิกิริยาการรับรู้และสรีระวิทยาหรือจากพฤติกรรมที่แสดงออกมา ยิ่งมีอํานาจของงานที่มีความ
หลากหลาย บุคคลที่ยิ่งน่าจะมีการจัดระเบียบของทัศนคติที่มากขึ้น ความเชื่อของเขาก่อตัวขึ้นอย่าง
มากมาจากพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ สังคม และประสบการณ์อ่ืน ๆ ควรจะมีความสําคัญที่ไม่เหมือนกัน 
และดังนั้นเป็นเหตุผลทําให้ทัศนคติแตกต่างกัน การค้นคว้าเร็ว ๆ นี้ แนะนําว่าการเปลี่ยนแปลงที่
สําคัญในทัศนคติขึ้นอยู่กับประชาชาติต่าง ๆ และกลุ่มเชื้อชาติ และบทบาทต่าง ๆ ของประเภทเพศ 
ทัศนคติที่แตกต่างเหล่านี้น่าจะให้ผลลัพธ์ที่สําคัญสําหรับการจัดการที่มีประสิทธิภาพของความ
แตกต่างในองค์การ 
 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (Attitude Change) 
 ทัศนคติเป็นสิ่งที่ไม่ใช่ลักษณะถาวรของบุคลิกภาพ และก็ไม่ใช่เป็นสิ่งที่แน่นอนตายตัว บาง
คนอาจมีประสบการณ์ที่ได้รับไม่ว่าจะเป็นความเครียด หรือความไม่สบายจากสิ่งต่าง ๆ ซึ่งอาจส่งผล
ให้คนเหล่านั้นเปลี่ยนความรู้สึกไป โดยการเปลี่ยนทัศนคติหรือพฤติกรรม เช่น การได้รับข้อมูลข่าวสาร
ใหม่ อาจจะทําให้ทัศนคติเปลี่ยนแปลงได้ ผู้บริหารอาจจะมีทัศนคติที่ไม่ดีเกี่ยวกับเพ่ือนร่วมงานใหม่ 
เพราะว่าเขาไม่มีประสบการณ์มาก่อน แต่หลังจากที่ได้ทํางานร่วมกับเพ่ือนร่วมงานใหม่ ผู้บริหาร
พบว่าเขาก็มีความสามารถในเชิงพัฒนา สิ่งดังกล่าวอาจกระทําให้ผู้บริหารกลับมามีทัศนคติที่ดีต่อ
เพ่ือนร่วมงานใหม่ได้ 
 ทัศนคติของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงได้ไม่ง่ายนัก มักจะมีการเปลี่ยนแปลงไปก็ต่อเมื่อมีสิ่งเร้า 
หรือมีสิ่งมากระตุ้นให้เกิดความต้องการที่จะเปลี่ยนแปลง เช่น ถ้าสิ่งของทําให้ทัศนคติเปลี่ยน ทัศนคติ
ของคนที่มีต่อสิ่งของก็จะเปลี่ยนไปด้วย เช่นเดียวกับคนงานที่มีทัศนคติเกี่ยวกับค่าจ้างว่าไม่เป็นธรรม 
แต่ถ้านายจ้างเพ่ิมค่าจ้างขึ้นจนทําให้ลูกจ้างเกิดความพอใจ ทัศนคติเกี่ยวกับเรื่องดังกล่าวก็จะ
เปลี่ยนไปในทางที่ดี 
อารมณ์ ทัศนคติ และพฤติกรรม (Emotions, Attitudes, and Behavior) 
 อารมณ์มีความเกี่ยวข้องกับทัศนคติ ทัศนคติเป็นความเชื่อ การประเมินความรู้สึก และความ
มุ่งหมายของพฤติกรรมที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ เราใช้อารมณ์ตัดสินความรู้สึกต่อสิ่งต่าง ๆ ความรู้สึกที่ดีใจที่
เราได้รับเมื่อเราได้เลื่อนตําแหน่ง ทัศนคติของเราที่มีต่อการเลื่อนตําแหน่งนั้นลึกซ้ําและตราตรึง มัน
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รวมถึงความเข้าใจเกี่ยวกับเลื่อนตําแหน่ง การประเมินความรู้สึกของคุณ และความตั้งใจที่จะได้รับการ
เลื่อนขั้น ซึ่งเราจะเห็นได้ว่าทัศนคติจะพัฒนาจากปัจจัย 2 ปัจจัย คือ 
 1. ประสบการณ์ทางอารมณ์ 
 2. กระบวนการรับความรู้สึก 
ธรรมชาติของอารมณ์ในการท างาน (The Nature of work Moods) 
 อารมณ์ในการทํางาน (Work moods) คือ คนมีความรู้สึกอย่างไรในเวลาปกติที่เขามี
กิจกรรมในงานของเขา พนักงานจะมี่ความรู้สึกตื่นเต้น และกระตือรือร้นในการทํางาน พนักงานคน
อ่ืนอาจมีความรู้สึกกังวลใจและหงุดหงิด และพนักงานคนอ่ืนอาจมีความรู้สึกง่วงนอนและขี้เกียจ มาก
ไปกว่านั้น คือ ค่านิยมและทัศนคติจะเปลี่ยนแปลงไปเรื่อยๆ อารมณ์ในการทํางานสามารถที่เปลี่ยน
จากชั่วโมงต่อชั่วโมง วันต่อวัน และบางครั้งก็นาทีต่อนาที ความคิดเกี่ยวกับอารมณ์ของคุณนั้นมีความ
หลากหลายตั้งแต่คุณทํางานครั้งแรกจนถึงวันนี้ หรือเกี่ยวเนื่องถึงอารมณ์ของคุณที่มีความที่มีความ
แตกต่างจากเม่ือวานนี้ เมื่อคุณมีความคิดบางอย่างที่แตกต่างจากธรรมชาติของอารมณ์ในการทํางาน 
ถึงแม้ว่าคนสามารถมีประสบการณ์ที่แตกต่างกันมากมายในอารมณ์ในการทํางาน อารมณ์สามารถจัด
ประเภทได้ทั้งทางบวกและทางลบ เมื่อพนักงานมีอารมณ์ในทางบวก (Positive moods) เขาจะรู้สึก
ตื่นเต้น กระตือรือร้น คล่องแคล่วแข็งแรง มีชีวิตชีวา ฮึกเหิม หรืออ่ิมอกอ่ิมใจ เมื่อพนักงานมีอารมณ์
ในทางลบ (Negative moods) เขาจะรู้สึกเศร้า เกรงกลัว เต็มไปด้วยการดูถูก มีการต่อต้าน เครียด
หรือหงุดหงิด บางครั้งความรู้สึกของพนักงานไม่เป็นทางบวกหรือเป็นลบ เขาอาจมีประสบการณ์ที่
น้อยกว่าความรู้สึก เช่น เป็นคนครึ่งหลับครึ่งตื่น เชื่องช้า และข้ีเกียจ เป็นคนเงียบสงบ และผ่อนคลาย
อารมณ์ ขอบเขตนั้นขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของพนักงานว่าจะเป็นบวกหรือเป็นลบ และอารมณ์ในการ
ทํางานเป็นตัวกําหนดทั้งบุคลิกภาพของเขาและสถานการณ์ 
 
2.1.4 จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ 

 คือ วิชาที่ศึกษาพฤติกรรมของบุคคลและกลุ่มคนในการทํางาน เพ่ือให้เข้าใจสาเหตุของ
พฤติกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นในโรงงานอุตสาหกรรมและองค์การ ช่วยในการพยากรณ์และควบคุม
พฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับการทํางาน 
 นักจิตวิทยาสนใจในพฤติกรรมการทํางานของบุคคลในองค์การและพยายามตอบคําถาม 3 
ข้อดังนี้  
 1. อะไรคือปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลผลิตและผลการปฏิบัติงาน 
 2. อะไรคือปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความผูกพันในการทํางาน 
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 3. มีวิธีการใดหรือกระบวนการใดที่สามารถเพ่ิมประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุดให้แก่
ผลผลิต ผลการปฏิบัติงาน และสามารถทําให้พนักงานมีความพึงพอใจในงานมากที่สุด 
การสร้างพฤติกรรมที่พึงประสงค์ในองค์การ 
 สําหรับการทํางานในองค์การ บุคลากรต้องเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ ทั้งพฤติกรรมที่ควรทําและไม่ควร
ทํา องค์การเป็นผู้มีหน้าที่ในการสอน การเรียนรู้ความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งเร้าและความสัมพันธ์ระหว่าง
สิ่งแวดล้อมกับพฤติกรรมจะมีความสําคัญ   
 การเรียนรู้โดยประสบการณ์โดยตรง จะทําให้บุคคลมีความเชื่อถือมากที่สุด เมื่อองค์การ
ต้องการ พฤติกรรมของพนักงานเป็นอย่างไร องค์การก็ต้องวางเงื่อนไขนําและเงื่อนไขผลกรรมให้
ถูกต้องและถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด 
 การเรียนรู้และการฝึกอบรม องค์การต้องสร้างหน่วยงานเพ่ือช่วยให้บุคคลเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการทํางาน เพ่ือให้เขาทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และอยู่ร่วมกับคนอ่ืนได้ ไม่มีวิธีการ
หรือเทคนิคการอบรมวิธีใดวิธีหนึ่งจะดีที่สุดเพียงวิธีเดียว  การฝึกอบรมพัฒนาความรู้ความสามารถ
ของบุคคลต้องอาศัยหลักการเรียนรู้ทั้งสิ้น  หลักการที่ใช้แล้วมองเห็นเป็นรูปธรรมคือ หลักการเรียนรู้
เงื่อนไขผลกรรม นํามาผสมกับหลักการเรียนรู้ด้วยการใช้ปัญญา  โดยออกแบบให้ผู้เรียนตอบคําถาม
เกี่ยวกับข้อมูลที่ให้เรียนรู้ เมื่อตอบแล้วจะมีการตรวจคําตอบและให้รางวัล ทําให้ผู้เรียนสามารถเรียนรู้
ได้ด้วยตนเอง 
 การรับรู้และการเรียนรู้ การรับรู้สิ่งเร้าต่าง ๆ เป็นขั้นตอนแรกในการเรียนรู้และการสื่อสาร
ระหว่างกัน ในการเรียนรู้มนุษย์ต้องใช้ประสาทต่าง ๆ ในการรับรู้เพ่ือเรียนรู้สิ่งเร้าหนึ่ง ๆ ให้ได้มาก
ที่สุด  การฝึกอบรมจึงควรหารูปแบบหรือเทคนิคการอบรมให้ผู้เรียนได้ใช้ประสาทสัมผัสทั้งหมด เช่น 
ได้เห็น ได้ยิน ได้คิด ได้ทํา ได้สัมผัส ได้ค้นหา และได้ค้นพบด้วยตนเอง 
 แรงจูงใจกับการเรียนรู้ มนุษย์มักจะเรียนรู้แต่สิ่งที่ตนเองสนใจหรือมีความสําคัญแต่ตนเท่านั้น  
หากมีการบังคับให้เรียนรู้ในสิ่งที่ตนเองไม่สนใจแล้ว การเรียนรู้จะไม่เกิดขึ้น ทั้งนี้ก็เพราะมีปัจจัยใน
เรื่องของแรงจูงใจซึ่งมีผลต่อการเรียนรู้ด้วย  ดังนั้นเราต้องสร้างบรรยากาศในการฝึกอบรมและ
สัมมนาด้วย โดยอาจนําทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์และการใช้การเรียนรู้เงื่อนไขผลกรรม มาช่วย
สร้างบรรยากาศในการฝึกอบรม 
สภาพแวดล้อมในการท างาน 
 สภาพแวดล้อมรอบ ๆ ตัวเราเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการกระทําของ
เรา และมีอิทธิพลทําให้ เราประสบความสําเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพได้พอ ๆ กับความรู้
ความสามารถของตัวเราเอง  ดังนั้นสภาพแวดล้อมจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่นักจิตวิทยาให้ความสนใจว่าจะ
มีอิทธิพลต่อการทํางาน 
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 สภาพแวดล้อมในการทํางานสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ คือ สภาพแวดล้อมด้าน
กายภาพ, สภาพแวดล้อมด้านเวลา และสภาพแวดล้อมด้านจิตใจ 
 1. สภาพแวดล้อมด้านกายภาพในการท างาน คือสิ่งต่าง ๆ ในบริเวณที่ทํางาน เช่น ลักษณะ
อาคาร ทางเดิน แสงสว่าง เครื่องมือเครื่องใช้ โต๊ะทํางาน ฯลฯ ลักษณะตําแหน่งของร่างกายในการ
ทํางาน การใช้มือ แขน ขา การเคลื่อนไหว ท่านั่ง ท่ายืน ฯลฯ ล้วนมีผลต่อการทํางานให้มี
ประสิทธิภาพ จึงมีการศึกษาและออกแบบสภาพแวดล้อมในการทํางาน เพ่ือช่วยให้บุคคลมีสภาพทาง
สรีระที่ช่วยให้การทํางานได้นานมากขึ้นและสุขภาพร่างกายดี  เสียง มีผลต่อบุคคลในการทํางาน
เช่นกัน เพราะอาจส่งผลให้บุคคลสูญเสียการได้ยิน รบกวนการสื่อสารระหว่างบุคคล  สร้างความ
รําคาญ และทําให้ผลการปฏิบัติงานแย่ลง  อุณหภูมิและความชื้น การทํางานด้วยแรงงานในสถานที่มี
อุณหภูมิที่ไม่พอเหมาะ จะมีผลต่อผลผลิตทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ  ถ้าสถานที่ทํางานมีอุณหภูมิ
สูง ความชื้นสูง จะทําให้ผลผลิตลดลงอย่างมาก   กลิ่น แม้จะยังไม่มีผลการทดลองที่สามารถระบุได้
ชัดเจนว่ากลิ่นจะสามารถทําให้การทํางานมีประสิทธิภาพดีขึ้น   มลพิษ โรงงานอุตสาหกรรมใน
ปัจจุบันต่างก็ใช้สารเคมีมากมาย ซึ่งมีผลต่อสุขภาพร่างกายเป็นอย่างมาก  แต่พนักงานมักไม่ใส่ใจจึง
ทําให้พวกเขามีโอกาสได้รับอันตราย 
 2. สภาพแวดล้อมด้านเวลาในการท างาน มี 2 ประเภทคือ เวลาทํางานที่กําหนดตายตัว มี
การวิจัยว่าการทํางานในช่วงเวลาที่กําหนดไว้อย่างเป็นทางการนานกว่า มิได้หมายความว่าพนักงานจะ
ทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า (มีงานวิจัยมากมายที่กล่าวไว้ในส่วนนี้ หากสนใจก็สามารถอ่าน
รายละเอียดเองได้) เวลาทํางานที่ยืดหยุ่นได้ เมื่อมีความคิดเห็นแตกต่างกันในเรื่องของเวลาว่าควร
นานเท่าใดจึงจะมีผลดีที่สุด ทําให้เกิดความคิดอีกด้านหนึ่งว่าควรให้พนักงานตัดสินใจเอาเองว่าจะเริ่ม
และเลิกทํางานเมื่อใด 
 3. สภาพแวดล้อมด้านจิตใจในการท างาน สภาพแวดล้อมด้านนี้มีผลต่อความรู้สึก 2 ลักษณะ 
คือ ความเบื่อหน่าย  ลักษณะงานที่ง่ายและซ้ําซาก และใช้ทักษะเดียวทํางานตลอดเวลา ความเบื่อ
หน่ายจะลดจํานวนผลผลิตและลดอัตราความเร็วในการทํางาน เราสามารถปรับปรุงงานจาก
ความเบื่อหน่ายได้โดยใช้วิธีดังต่อไปนี้ เช่น การสับเปลี่ยนหมุนเวียนงาน (job rotation) การขยาย
หน้าที่งาน (job enlargement) การเพ่ิมความรับผิดชอบในงาน (job enrichment) การสร้าง
แรงจูงใจในงาน (job motivation)  การจัดงานแบบสังคมเทคโนโลยี (sociotechnical design) 
ความเหนื่อยล้า  สามารถเกิดได้ทั้งทางกายและทางใจ ทางใจจะคล้ายกับความเบื่อหน่าย ส่วนความ
เหนื่อยล้าทางกายเกิดขึ้นจากการใช้กล้ามเนื้อของร่างกายมากเกินไป เมื่อใดที่มีความเหนื่อยล้า
ปรากฏ เมื่อนั้นผลผลิตจะลดลง  สาเหตุความเหนื่อยล้าอาจจะไม่ได้มาจากการออกแรงกายมาก
เกินไปแต่เพียงอย่างเดียว ยังอาจจะเกิดจากแรงจูงใจในการทํางานที่ลดลงด้วย 
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 4. อุบัติเหตุและปัญหาสุขภาพท่ีเกิดจากการท างาน รูปแบบปัจจัยที่ทําให้เกิดอุบัติเหตุในการ
ทํางานมีอยู่ด้วยกัน 4 ปัจจัย คือ องค์การ (ผู้บริหารระดับสูงไม่เห็นความสําคัญของความปลอดภัยใน
การทํางาน ทําให้เกิดการปล่อยปละละเลยในเรื่องของความปลอดภัยในการทํางาน และไม่มีมาตรการ
ที่เกี่ยวข้องกับการักษาความปลอดภัยในที่ทํางาน) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (เช่น เสียง อุณหภูมิ 
แสงสว่าง มลภาวะเป็นพิษที่เกิดจากสารเคมี ฯลฯ ก็เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดอุบัติเหตุในการทํางาน) 
สภาพแวดล้อมทางจิตวิทยาสังคมในองค์การ (เช่น บรรทัดฐานของกลุ่ม ระบบการสื่อสารระหว่างกัน 
บรรยากาศของความปลอดภัยและขวัญกําลังใจมีผลต่อการเกิดอุบัติเหตุหรือปัญหาทางสุขภาพได้) 
และลักษณะของบุคลากร (บุคลิกภาพ และค่านิยมในเรื่องของความปลอดภัย) 
 
2.1.5 สายธารแห่งคุณค่า (Value Chain) 

 การจัดทําผังแห่งคุณค่า จะทําให้มองเห็นกระบวนการทั้งระบบ และสามารถมองเห็นความ
สูญเปล่าได้ง่าย และยังมีประโยชน์ในการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนอีกด้วย สิ่งที่จะเห็นจากการทําผังแห่ง
คุณค่า ได้แก่ 
 1. หลายๆกระบวนการเป็นกระบวนการที่มีคุณค่า และต้องทําอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  บริเวณ
เหล่านี้เป็นบริเวณท่ีควรให้การใส่ใจอย่างยิ่ง  
 2. หลายๆกระบวนการเป็นกระบวนการที่ไม่มีคุณค่า แต่จําเป็นต้องทําโดยไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงได้  
 3. หลายๆกระบวนการเป็นกระบวนการที่ ไม่มีคุณค่าและสามารถยกเลิกได้ทันที 

การทําให้คุณค่าเกิดการไหลอย่างต่อเนื่องการทําให้คุณค่าเกิดการไหลอย่างต่อเนื่องคือ การ
ทําให้สายการผลิต สามารถปฏิบัติงานได้อย่างสม่ําเสมอตลอดเวลา โดยไม่มีการขัดขวาง หรือหยุดการ
ผลิตด้วยเหตุอันใดก็ตาม  
 การไหลของงานถือว่าเป็นหัวใจของระบบการผลิตแบบลีน และเป็นจุดเริ่มต้นที่จะต้องทําให้
เกิดข้ึนก่อนที่จะทําการติดตั้งระบบอ่ืนๆของลีนต่อไป 
 การทําให้สายการผลิตเกิดการไหลอย่างต่อเนื่องสามารถทําได้ดังนี้ คือ 
  1) อย่าให้เครื่องจักรว่างงานด้วยเหตุอันใดก็ตาม  
  2) หากเครื่องจักรเสียหรือออกนอกการควบคุมต้องแก้ไขให้กลับสู่สภาวะปกติให้เร็ว
ที่สุด 
  3) การบํารุงรักษาเครื่องจักรเชิงปูองกันเป็นสิ่งที่ต้องใช้เวลาให้น้อยที่สุด แม้ว่าจะอยู่
ในแผลการผลิตก็ตาม เพราะบางกรณี ไม่สามารถควบคุมเวลานี้ได้ 
  4) อย่าขัดจังหวะการผลิต ด้วยเหตุอันใดก็ตาม  
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  5) จัดกําลังการผลิตของแต่ละกระบวนการให้มีความสมดุลกันซึ่งจะทําให้ ไม่มีการ
กองรอของงานหรือเกิดการคอขวดขึ้น 
  6) ลดปริมาณการขนย้าย  
  7) ลดการเก็บงานเพ่ือรอการผลิต 
  8) จัดผังโรงงานให้เหมาะสม   
 4.การให้ลูกค้าเป็นผู้ดึงคุณค่าจากกระบวนการ การให้ลูกค้าเป็นผู้ดึงคุณค่าจากกระบวนการ
คือ การทําการผลิต เมื่อลูกค้ามีความต้องการสินค้านั้น และผลิตแค่เพียงพอกับที่ลูกค้าต้องการ โดย
หมายถึงทั้งลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก เป็นการผลิตที่เข้าใกล้กับลักษณะของการผลิตตามสั่ง 
ไม่ใช่การผลิตเพ่ือเก็บและรอการขาย ซ่ึงการผลิตเพ่ือเก็บและรอการขายถือเป็นความสูญเปล่าชนิด
หนึ่งที่เกิดข้ึนเพราะการรอคอย  
 ในหัวข้อนี้ เป็นการบอกให้ผู้ผลิตทํางานแบบย้อนหลัง คือ การนําความต้องการของลูกค้า  
มากําหนดการทํางาน ไม่ใช่ทําออกไปเพื่อรอลูกค้ามาซื้อ การผลิตต้องทําเมื่อลูกค้าต้องการจริงๆ ไม่ใช่
ผลิตตามแผนการผลิตของผู้ผลิตหรือการผลิตตามการพยากรณ์ยอดขาย  
 ในการใช้ระบบดึงให้สมบูรณ์แบบให้ใช้กับทั้งลูกค้าภายนอก ซึ่งก็คือ บริษัทหรือบุคคลที่ซื้อ
สินค้าจากเราและกับทั้งลูกค้าภายใน ซึ่งก็คือบุคคลหรือหน่วยงานที่เราต้องให้การสนับสนุนแก่เขา
หรือบุคคลที่ได้รับผลกระทบจากการทํางานของเรา  
การสร้างคุณค่าและกําจัดความสูญเปล่าอย่างต่อเนื่องหลังจากที่เข้าใจความต้องการของลูกค้า รู้และ
เข้าใจในสินค้าที่ผลิต จัดทําผังของคุณค่า และให้ลูกค้าเป็นผู้ดึงงาน และกําหนดกิจกรรมในการผลิต
แล้ว ต่อมาก็คือ การพยายามเพ่ิมคุณค่า ให้กับสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการค้นหาความ
สูญเปล่าให้พบและกําจัดอย่างต่อเนื่องตลอดไป  
 ได้มีการพิสูจน์โดยการปฏิบัติกันมาแล้วว่า การมีระบบการผลิตแบบลีน จะทําให้เกิดสิ่ง
เหล่านี้ขึ้น ได้แก่     
  1. สินค้าคงคลังลดลง ในระดับที่ยังคงตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อยู่ ซึ่ง
เป็นการลดลงทั้งในส่วนของวัตถุดิบ งานระหว่างทํา ซึ่งจะลดลงได้ระหว่าง 30-90% และสินค้า
สําเร็จรูปที่ผลิตเสร็จแล้ว  ซึ่งจะลดลงได้ 50-90% จะเห็นได้ว่า การที่สินค้าคงคลังลดลงมีผลต่อต้นทุน
ที่ลดลง โดยจะมีเฉพาะต้นทุนที่จําเป็น ทั้งในแง่ของปริมาณและในเวลาที่เหมาะสม 
  2. ผลิตภาพเพ่ิมข้ึน 5-50% ซ่ึงจะทําให้ต้นทุนต่อหน่วยลดลง 
  3. เวลาในการผลิตลดลง  80-90% ทําให้สามารถปรับเปลี่ยนการผลิตและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีขึ้น  

โกศล ดีศีลธรรม (2548) สําหรับองค์กรที่ก้าวสู่ผู้นําการผลิตระดับ โลก จะต้องมีความโดด
เด่น ในสมรรถนะการดําเนินงานซึ่งเกิดจากความสําเร็จของการขจัดความสูญเปล่าที่เป็น อุปสรรคต่อ



 36 

การไหลของงานและสารสนเทศ โดยผลลัพธ์ดังกล่าวจะทําให้เกิดการเพ่ิมผลิตภาพโดยรวมให้กับ
องค์กร ดังเช่น การลดช่วงเวลานําการผลิตการลดระดับสินค้าคงคลัง และระดับผลิตผลที่สูงขึ้น เป็น
ต้น ดังนั้นเครื่องมือหนึ่งที่จะสนับสนุน ให้บรรลุประสิทธิผลดังกล่าว นั่นคือ แผนภูมิสายธารแห่ง 
คุณค่า โดยใช้วิเคราะห์เพ่ือ ปรับปรุงการไหลของงานตลอดทั้งกระบวนการซึ่งสอดคล้องตามวิธีการ
ผลิตแบบลีน ที่มุ่งขจัดความสูญเปล่าหรือกิจกรรมที่ไม่สร้างคุณค่าเพ่ิม ออกจากกระบวนการเพ่ือให้
องค์กรสามารถดําเนินการได้อย่างต่อเนื่องซึ่งส่งผล ให้สามารถส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้าได้ตาม
กําหนดการด้วยต้นทุนต่ํา 

บทบาทแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า  

แผนภูมิสายธารแห่งคุณค่าเป็นเครื่องมือและเทคนิคที่สนับสนุนการพัฒนากลยุทธ์การผลิต
แบบลีน ด้วยการแสดงลําดับขั้นตอนของกิจกรรมต่างๆ ที่มุ่งส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้า โดยแนวคิด 
สายธารแห่งคุณค่าจะทําให้สามารถเข้าใจภาพรวมของกระบวนการ จากมุมมองลูกค้าโดยมุ่งแนวทาง
ปรับปรุงการไหลของทรัพยากรและสารสนเทศ ตลอดทั้งห่วงโซ่อุปทานซึ่งทําให้สามารถระบุกิจกรรม
ไคเซ็นที่จําเป็นสําหรับการ ขจัดความสูญเปล่า ดังนั้น จึงเป็นแนวทางที่ใช้จําแนกกิจกรรมที่สร้าง
คุณค่าเพ่ิมและกิจกรรมที่เกิดความสูญเปล่า โดยนําข้อมูลผลลัพธ์จากการวิเคราะห์สถานะปัจจุบันที่
ถูกแสดงด้วยเอกสารสําหรับกําหนดสถานะในหลังจากการปรับปรุง 

 
 

ภาพที่ 2.4 การจําแนกประเภทความสูญเปล่า 
การจําแนกแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่ากับแผนภูมิกระบวนการ 

สําหรับการใช้งานทั่วไปมักมีผู้สับสนและมักเรียก แผนภูมิกระบวนการ เนื่องจาก ทั้งสองคํานี้
มีความหมายใกล้เคียงกันจึงมักใช้แทนกัน ซึ่งแผนภูมิทั้งสองนี้มีวัตถุประสงค์การใช้งานเหมือนกัน นั่น
คือ การจําแนกความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในกระบวนการเพ่ือ ดําเนินการปรับปรุง แต่มีข้อแตกต่างบาง
ประการ ดังนี้  
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1)แผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า เป็นการแสดงแผนภาพใหญ่ในมุมมองโดยรวมซึ่งเป็นระดับมห
ภาคของกระบวนการปฏิบัติงานตั้งแต่กระบวนการของผู้ส่งมอบจนถึงการส่งมอบคุณค่า  ให้กับลูกค้า
โดยมีการใช้สัญลักษณ์รูปไอคอนที่หลากหลายเพ่ือแสดงภาพที่ชัดเจนของกระบวนการ เช่น การ
ควบคุมการผลิต การสต็อก การไหลของสารสนเทศ เป็นต้น  ดังนั้นการใช้แผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า
จึงมีบทบาท ในช่วงต้นของการพัฒนากลยุทธ์การผลิตแบบลีนที่มุ่งจําแนกและแสดงกระบวนการไหล 
ที่เป็นอยู่ ของทรัพยากรและสารสนเทศสําหรับกลุ่มผลิตภัณฑ์เดียวกัน ซึ่งถูกจัดเป็นเครื่องมือหนึ่ง
สําหรับการวิเคราะห์ตามแนวคิดลีน เพ่ือใช้เป็นแนวทางปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมของระบบการผลิต
และแสดงด้วยแผนภูมิ สถานะในอนาคต  

2) แผนภูมิกระบวนการ เป็นแผนภูมิที่ถูกใช้สําหรับแสดงรายละเอียดในระดับย่อย  ด้วย
แผนภาพการไหลกระบวนการ ซึ่งแสดงลําดับเหตุการณ์หรือกระบวนการไหลของงานตั้งแต่เริ่มต้นจน
สิ้นสุดภาย ในกระบวนการ โดยใช้จําแนกความสูญเปล่าที่ เกิดขึ้น ในแต่ละผลิตภัณฑ์ 

 
ภาพที่ 2.5 ตัวอย่างสัญลักษณ์ไอคอนสําหรับแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า 

ขั้นตอนการเขียนแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า 
 สําหรับการเขียนแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่าคงไม่มีความซับ ซ้อนหากผู้จัดทํามีความเข้าใจ

ภาพรวมในกระบวนการทํางาน และสามารถเขียนแผนภูมิกระบวนการไหลของงานได้ สําหรับ
สัญลักษณ์ไอคอนของแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่าคงไม่มีมาตรฐานที่ ตายตัว แต่ที่ใช้งานทั่วไปอาจ
จําแนกได้เป็นสามกลุ่ม ดังนี้ 
 1. สัญลักษณ์การไหลของวัสดุ 
 2. สัญลักษณ์การไหลของสารสนเทศ  
 3. สัญลักษณ์ท่ัวไป  
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ภาพที่ 2.6 ตัวอย่างแผนภูมิกระบวนการไหลในสายการประกอบ 
โดยทั่วไปการจัดทําแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่าอาจแบ่งได้เป็นสามช่วง ดังนี้ 

 1. การร่างแผนภูมิจากสภาพปัจจุบัน เพ่ือแสดงความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นจากสภาพ
การดําเนินงานปัจจุบัน และกําหนดแนวทางความเปลี่ยนแปลงให้สอดคล้องกับคุณค่า ในมุมมองของ
ลูกค้า ซึ่งผลลัพธ์ในช่วงนี้จะแสดงด้วยกิจกรรม ปรับปรุงกระบวนการ 

 2. การจัดทําแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่าในอนาคต โดยแสดงสภาพความ
เปลี่ยนแปลงหลังจากดําเนินการปรับปรุง ด้วยการขจัดความสูญเปล่าที่ระบุในช่วงแรก 6-12 เดือน 

 3. พัฒนาแผนปฏิบัติการด้วยการใช้ข้อมูลที่ระบุในช่วงที่ 2 เพ่ือจัดทําแผนสําหรับให้
ทีมงานสามารถดําเนินการ และติดตามประเมินผล โดยแสดงรายละเอียดต่างๆ เช่น รายการกิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินการของแต่ละกิจกรรม และกําหนดว่าใครคือผู้รับผิดชอบ  
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ภาพที่ 2.7 ประเภทสัญลักษณ์สําหรับการเขียนแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า 

แผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า เป็นเครื่องมือสําคัญที่มุ่งศึกษาคุณค่าหรือความต้องการในมุมมอง
ของลูกค้า ดังนั้นแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า จึงแสดงถึงภาพรวมการไหลของงานตลอดทั้ง
กระบวนการ ซึ่งแนวทางดังกล่าวจะทําให้สามารถระบุขอบเขตและกิจกรรมที่จําเป็นสําหรับการ 
ปรับปรุงที่มุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยมีการจําแนกระหว่างกิจกรรมที่เกิดคุณค่ากับ
กิจกรรมที่เกิดความสูญเปล่า สําหรับในมุมมองลูกค้าจะยินดีจ่ายเงินเพื่อได้รับในสิ่งที่เกิดคุณค่า โดยไม่
สนใจต่อความสูญเปล่าหรือกิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่าใดๆ เช่น ของเสีย งานที่ต้องแก้ไข เป็นต้น หาก
สามารถจําแนกความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นกับกระบวนการก็จะกําหนดแนวทางขจัดความ สูญเปล่าเหล่านี้
ได้ง่ายขึ้น แต่หากไม่สามารถจําแนกประเภทความสูญเปล่าทั้งหลายที่ซ่อนเร้นในกระบวนการ ความ
สูญเปล่าเหล่านั้นก็จะยังคงส่งผลต่อต้นทุนที่สูงขึ้น จนไม่สามารถแข่งขันได้ ดังคํากล่าวที่ว่า หากท่าน
ทราบว่าวันนี้ท่านอยู่ที่ไหน มันก็ไม่ใช่เรื่องยากที่จะวางแผนเพ่ือ ปรับเปลี่ยนสู่สถานะที่ต้องการจะเป็น
ในอนาคต ด้วยเหตุนี้สายธารแห่งคุณค่าจึงมีบทบาทต่อการจําแนกความสูญเปล่า เพ่ือเป็นแนวทาง
ปรับปรุงสู่สถานะอนาคตที่คาดหวังได้อย่างสมบูรณ์ตามแนวคิดลีนนั่นเอง 

2.1.6 ทฤษฎีการบิน 5M  

  โปรแกรมความปลอดภัยทางการบินในยุคใหม่เป็นสิ่งสําคัญในการบริหารองค์ธุรกิจการบินให้
เกิดความปลอดภัยเพราะโปรแกรมความปลอดภัยจะเป็นตัวบังคับให้กระทําในสิ่งต่างๆ ตามสิ่งที่สอน
ในหลักสูตรความปลอดภัยทางการบิน โดยทั้งหมดที่วัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางในการปูองกัน
อุบัติเหตุจากมุมมองของฝุายบริหารมากกว่าที่เคยกระทํามาในอดีต 

สาเหตุของการเกิดอุบัติเหตุ 

  สิ่งที่ทําให้เกิดคําว่านิรภัยการบิน นั่นก็คือ สาเหตุของการเกิดอุบัติเหตุ ซึ่งจะสามารถแยกเป็น
องค์ประกอบที่เรียกกันว่า 5Mโดยในแต่ละองค์ประกอบจะมีความสัมพันธ์เกี่ยวโยงถึงกัน เมื่อปัจจัยใด
ปัจจัยหนึ่งเกิดการเปลี่ยนแปลงจะกระทบถึงปัจจัยอ่ืนๆด้วย ถ้ามีทิศทางไปในทางที่เลวร้ายจนไม่
สามารถควบคุมได้ก็จะทําให้เกิดการเสี่ยง ต่อการเกิดอุบัติเหตุในปัจจุบันมุมมองของโปรแกรมความ
ปลอดภัยจะเป็นมุมมองหลักจากฝุายบริหารซึ่งมีแนวทางในการอธิบาย คือการใช้รูปแบบของ 5-M (5 
M Model) ซึ่งประกอบด้วย 
  1) บุคคลหรือมนุษย์ปัจจัย (MAN หรือ Human factor) คือบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบิน เช่น 
นักบิน ลูกเรือ ช่างซ่อมบํารุง เจ้าหน้าที่ควบคุมการจราจรทางอากาศ และเจ้าหน้าที่ภาคพ้ืนอ่ืนๆ เป็น



 40 

องค์ประกอบที่สําคัญที่สุด ซึ่งสาเหตุของการเกิดอุบัติเหตุนั้นกล่าวกันว่า บุคคลหรือมนุษย์ปัจจัย 
(Norman Ashford, H.P. Marin Stanton, & Clifton A Moore) เป็นสาเหตุมากกว่าร้อยละ 75 
เกิดจากความบกพร่องของตัวมนุษย์เองซึ่งสามารถแบ่งแยกย่อยออกได้เป็นสาม 3 อย่าง 

  1.1) ความบกพร่องทางสรีระ (Physiological Error) เช่น สภาพไม่พร้อมหรือความ
ไม่สมบูรณ์ของร่างกาย ความล้า ผลอันเกิดจากยา ยาเสพติด สุรา การขาดประสบการณ์ การหลง
สภาพการบิน เป็นต้น 
   1.2) ความบกพร่องทางจิตใจ (Psychological Error) เช่น สภาวะอารมณ์ ความ
กังวล ขาดความม่ันใจ ทัศนคติ บุคลิกอันไม่พึงปรารถนาการรับรู้ เป็นต้น 
   1.3) ความบกพร่องทางวัฒนธรรมและสิ่งแวดล้อม เช่น ลักษณะตกทอดมาจาก
บรรพบุรุษ วัฒนธรรม ค่านิยมความเชื่อ เป็นต้นในด้านการบินนั้นธรรมชาติไม่ได้สร้างมนุษย์มาให้อยู่
ในอากาศ เมื่อมนุษย์มาท าการบิน การรับรู้ ความรู้สึกจะต่างไป เช่น แรงจี คนจะต้องได้รับรู้ข้อมูล
ต่างๆ สิ่งเร้ารอบๆด้านเพ่ือมาประกอบกับการตัดสินใจ ซึ่งเป็นกรรมวิธีที่ซับซ้อน ดั งนั้นต้องมี
การศึกษาและเข้าใจอย่างถ่องแท้ ซึ่งจะไม่มีการอนุมานเอาเปรียบได้กับการอยู่บนพ้ืนถ้าเราทําผิดมันก็
ยังแก้ไขได้ แต่เมื่อมาอยู่บนอากาศเมื่อไหร่เราทําผิดนั่นหมายถึงหายนะ ซึ่งเรื่องเหล่านี้เองสามารถ
บริหารจัดการได้ด้วยเวชศาสตร์การบิน (Aviation Medicine) และจิตวิทยาสําหรับในด้านนิรภัยนั้น 
ขอยกตัวอย่างท่ีนิยมกันมากในองค์กรก็คือการบริการจัดการทรัพยากรทางการบิน (ARM ” Aviation 
Resource Management) ซึ่งการบินนั้นจะต้องทํางานการเป็นทีมและมีประสิทธิภาพสูงสุดสิ่งนี้
แหละเป็นเครื่องมือในการบริหาร สมัยแรกๆเลยนั้นจะใช้ การบริหารการทรัพยากรลูกเรือ (CRM ” 
Crew Resource Management) ซึ่งจะมุ่งความสนใจไปที่ลูกเรือนั่นก็คือห้องนักบิน เปรียบง่ายๆก็
คือการฝึกฝนให้นักฟุตบอลเล่นกันให้เป็นทีมมากที่สุด สิ่งที่บ่งบอกถึงความสําเร็จของโปรแกรมนี้ก็คือ 
กรณีศึกษาSioux City ที่เกิดขึ้นกับเครื่อง DC-10 โดยเครื่องบินนั้นสูญเสียระบบไฮดรอลิคทั้งสาม
ระบบ แต่ลูกเรือและผู้ควบคุมการจราจรทางอากาศ (ATC ” Air Traffic Control) ทํางานร่วมกันจน
ทําให้มีผู้รอดชีวิตมากมาย (กล่าวกันว่า คนที่เสียชีวิตส่วนใหญ่นั้นมาจากไร่ข้าวโพดที่สูงกว่าสองเมตร 
และสําลักควันจนตายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ต้องเสียเวลาในการตัดข้าวโพด หลังจากเหตุการณ์นี้องค์การ
การบินพลเรือน (FAA ” Federal Aviation Administration) ออกข้อกําหนดว่า รอบๆสนามบิน
จะต้องไม่มีสิ่งกีดขวางที่เป็นอุปสรรคต่อการกู้ภัย)ภายหลังไม่ได้มองไปที่นักบินอย่างเดียวแต่มองไปที่
ภาคพ้ืนดินด้วย นั่นคือ ช่างซ่อมบํารุง จึงเกิดโปรแกรม การบริหารจัดการทรัพยากรหารซ่อมบํารุง 
(MRM” Maintenance Resource Management) จะบริหารอย่างไรให้ช่างซ่อมบํารุงมี
ประสิทธิภาพสูงสุดในการทํางาน  

2) เครื่องจักร (MACHINE หรือ Material Factors) หมายถึงองค์ประกอบเครื่องจักรกลหรือ
วัสดุ เช่น อากาศยานซึ่งเป็นสิ่งที่สําคัญที่สุด การซ่อมบํารุงอากาศยาน อุปกรณ์อ่ืนๆ เช่น เครื่องช่วย
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เดินอากาศ สถานีเรดาห์ ทาแคน(TACAN ” Tactical Air Navigation System) หรือระบบนําร่อง
การลงจอดอากาศยาน (ILS - Instrument Landing System) เป็นองค์ประกอบที่มีความสําคัญ
รองลงมาจาก บุคคล(Norman Ashford et al.) ถึงแม้ว่าการออกแบบ การใช้งานและการซ่อมบํารุง
จะไม่มีข้อบกพร่องเลย แต่องค์ประกอบนี้อาจเกิดการเสื่อมคุณภาพตามอายุการใช้งานได้ เช่น ปัญหา
ความล้าของวัสดุ ความบกพร่องของอุปกรณ์ต่างๆ เป็นต้น 

3) สภาพแวดล้อมหรือตัวกลางที่อยู่ระหว่างการปฏิบัติงานต่างๆ (MEDIA หรือEnvironment 
Factors) เช่น สภาพอากาศ ความรีบร้อนในการปฏิบัติงานสภาพความมืดยามค่ําคืน หรือสภาพภูมิ
ประเทศท่ีเสี่ยงต่อการเข้าชนของอากาศยาน แบ่งออกเป็นสองอย่าง 
   3.1) ปรากฏการณ์ธรรมชาติ (Phenomena) เป็นสิ่งที่ไม่สามารถควบคุมหรือ
บริหารจัดการได้ ต้องหลีกเลี่ยงสถานเดียว เช่น แสงสว่างอุณหภูมิ ความชื้น สภาพอากาศ เป็นต้น 
   3.2)สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) หมายถึงอุปกรณ์หรือการบริการต่างๆ เช่น 
เครื่องหมาย สัญญาณ การควบคุมจราจรทางอากาศการติดต่อสื่อสาร เป็นต้น โดยที่ปัจจัยนี้สามารถ
ควบคุมหรือบริหารจัดการได้ 

4) ภารกิจ (MISSION) ภารกิจต่างๆจะมีความเสี่ยงแตกต่างกันออกไปตามวัตถุประสงค์ของ
การบินที่ได้ตั้งขึ้นมา ซึ่งจะต้องใช้ความรู้ความชํานาญแตกต่างกัน เช่น การบินขนส่งผู้โดยสาร โดย
เส้นทางการบินจะผ่านน่านฟูาท่ีมีการสู้รบหรือ ใช้เครื่องบินที่ไม่ได้มาตรฐาน หรือแม้กระทั่งใบอนุญาต
ของนักบินไม่ได้รับการต่ออายุ ปัจจัยเสี่ยงต่างๆเหล่านี้จะต้องถูกกําจัดดังนั้นการบริหารจัดการจะต้อง
ทําการ คัดเลือกบุคคล (Norman Ashford et al.) ที่มีคุณสมบัติครบถ้วน หลังจากนั้นจึงมาทําการ
ฝึกฝน โดยภารกิจแต่ละภารกิจนั้นจะต้องใช้บุคคล (Norman Ashford et al.)และเครื่องจักร 
(MACHINE) ให้เหมาะสมกับ ภารกิจ(MISSION) มากที่สุด 

5) การบริหารจัดการ (MANAGEMENT) นั้นเป็นที่น่าสังเกตว่าเกี่ยวข้องกับทุกองค์ประกอบ
จึงถือ ว่าเป็นองค์ประกอบใหญ่ ความผิดพลาดต่างๆเช่น การวางแผนจัดอากาศยานและเจ้าหน้าที่
ผู้ทําการบิน นโยบาย การกํากับดูแล การจัดสรรทรัพยากรต่างทั้งเงิน วัสดุ อะไหล่ในการซ่อมบํารุง
อากาศยาน และเครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ อํานาจการตัดสินใจ ความรับผิดชอบ จุดมุ่งหมาย เพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์ของภารกิจที่วางไว้ จะนําไปสู่การเกิดอุบัติเหตุ อย่างในกรณีศึกษาของ QANTUS 
Boeing 747 ได้ลื่นไถลออกนอกทางวิ่งที่ดอนเมืองเนื่องมาจากทางวิ่งเปียกน้ํา จากการสอบสวนพบว่า 
การลงสนามนั้นไม่ได้กางแฟลบเต็มที่ทําให้ความเร็วสูงกว่าปกติประกอบกับทาง วิ่งเปียกน้าทําให้เกิด
การลื่นไถล เมื่อมองไปที่ต้นเหตุนั้นทางบริษัทมีนโยบายไม่ต้องกางแฟลบเต็มที่ในการร่อนลงประกอบ
กับไม่ได้มีการฝึกอบรมให้นักบินในการลงบนทางวิ่งที่มีน้ําขังภาพรวมทั้งหมดนั้นจะต้องมีการบริหาร
จัดการ (Management) ให้บุคคล (Norman Ashford et al.) และเครื่องจักร (Machine) เหนือ
สิ่งแวดล้อม (Media) และภารกิจ (Mission) เป็นตัวอย่างที่ดีของการบริหารความปลอดภัยทางการ
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บิน โดยได้แสดงภาพรวมบทบาทของฝุายบริหารในการปูองกันอุบัติเหตุ หรือในทางกลับกันถ้าฝุาย
บริหารทําได้อย่างไม่มีประสิทธิภาพ ฝุายบริหารก็สามารถเป็นสาเหตุของอุบัติเหตุได้คน เครื่องจักร 
สิ่งแวดล้อม ถูกเชื่อมโยงเข้าด้วยปัจจัยของภารกิจเป็นสิ่งที่ถูกเพ่ิมเข้ามาโดยภารกิจนี้เป็นสิ่งที่ถูกเน้น
ตลอดมาในการปฏิบัติการการบินทั้งฝุายทหารและพลเรือน ซึ่งในความเป็นจริงแล้วในการปฏิบัติ
ภารกิจมักจะไม่มีผู้ใดปฏิบัติในเรื่องของความปลอดภัยอย่างเป็นมืออาชีพอย่างแท้จริง โดยจะปฏิบัติ
ในเรื่องของความปลอดภัยเพียงแค่การปูองกันการบาดเจ็บและความตายเท่านั้น เราสามารถกล่าวได้
ว่า ภารกิจเป็นชื้นส่วนที่สําคัญสิ่งหนึ่งในองค์ประกอบของความปลอดภัยเมื่อมีคําถามว่าสิ่งใดมี
อิทธิพลที่สุดในการเชื่อมโยงแผนภาพ 5-Mระหว่าง คนเครื่องจักร สิ่งแวดล้อม และ ภารกิจ คําตอบ
คือ การบริหารดังนั้น การบริหารจะอยู่ที่ตําแหน่งสูงสุดของแผนภาพ 5-M ดังที่กล่าวมาก่อนหน้านี้
แล้วว่าฝุายบริหารต้องแสดงให้เห็นถึงความเป็นผู้นําอย่างแข็งแกร่ง และความสนใจในความปลอดภัย
อย่างแท้จริงซึ่งจะเป็นส่วนสําคัญท่ีทําให้โปรแกรมความปลอดภัยทางการบินประสบความสําเร็จ 

2.1.7 ทฤษฎีการออกแบบแบบสอบถาม 

 เนื่องจากงานวิจัยได้มีการใช้แบบสอบถามเข้ามาช่วยในการเก็บข้อมูล  ดังนั้นในส่วนนึ้จึงขอ
เสนอขั้นตอนในการออกแบบแบบสอบถาม ซึ่งมีข้ันตอนหลัก ๆ ดังต่อไปนี้ 

1. กําหนดวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม  
2. กําหนดขนาดตัวอย่างท่ีจะทําการสอบถาม 
3. กําหนดรูปแบบคําถาม 
4. ดําเนินการใช้แบบสอบถาม 
5. แปลผลที่ได้จากแบบสอบถามออกมาเป็นข้อมูลที่ใช้งานได้ 

หลักเกณฑ์การสร้างแบบสอบถาม (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2540) 
1. คําถามต้องชัดเจน เข้าใจง่ายและใช้ความสามารถของผู้ตอบน้อยที่สุด หรือใช้เวลาในการ

ตอบคําถามน้อยที่สุด 
2. คําถามต้องไม่ยาวจนเกิดไป ประมาณ 20-25 คํา 
3. ควรหลีกเลี่ยงคําถามนํา เช่น แพทย์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่าการรับประทานอาหารครบห้า

หมู่มีประโยชน์ต่อร่างกาย ท่านเห็นด้วยหรือไม่ 
4. เมื่อต้องการถามความถี่ในพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง ควรหลีกเลี่ยงการใช้คําว่า บ่อย 

บ่อยๆ หรือ บางครั้ง แต่ควรกําหนดเป็นตัวเลขแน่นอนไปเลย เช่น 1-2 ครั้ง/วัน หรือ 3-5 ครั้ง/วัน 
เป็นต้น 

5. จํานวนคําถามในแบบสอบถามไม่ควรที่จะมากเกินไป 
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6. ผู้ออกแบบสอบถามควรสร้างแผนผังแสดงหัวข้อที่ต้องการถาม เพ่ือให้สามารถครอบคลุม
หรือทําให้ได้ข้อมูลครบถ้วน เช่น 
 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1             คําถามข้อที่ 1 
                                                คําถามข้อที่ 2 
                                          คําถามข้อที่ 4 
          วัตถุประสงค์ข้อที่ 2               คําถามข้อที่ 5 
                                                   คําถามข้อที่ 6 

7. ควรมีการถามถึงข้อมูลส่วนบุคคล  หรือสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบ  ซึ่งจะช่วยให้
สามารถวิเคราะห์ความสัมพันธ์กับคําถามอ่ืนๆได้ 
รูปแบบของค าถามในแบบสอบถาม 

คําถามในแบบสอบถามจะสามารถแบ่งออกได้เป็น 6 ประเภทดังนี้  
  1) คําถามที่มีคําตอบให้เลือก 2 ทาง ( Dichotomous Questions) คําถามชนิดนี้จะ
กําหนดให้ผู้ตอบเลือกคําตอบอย่างใดอย่างหนึ่ง  

2) คําถามเลือกได้เพียงคําตอบเดียวคําถามที่มีหลายคําตอบให้เลือก (Multiple Choice 
Questions) เป็นคําถามที่มีคําตอบหลายๆ ทางเลือกให้ผู้ตอบเลือก แต่ผู้ตอบต้องเลือกตอบเพียง
คําตอบเดียว ซึ่งเป็นคําตอบที่ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 

3) คําถามท่ีผู้ตอบเลือกได้หลายคําตอบ (Checklist Questions) เป็นคําถามที่ผู้ตอบสามารถ
เลือกได้มากกว่า 1 คําตอบ 

4) คําถามท่ีให้ผู้ตอบใส่ลําดับที่ (Ranking Questions) คําถามประเภทนี้จะมีคําตอบให้เลือก
หลายๆคําตอบ ผู้ตอบจะต้องเปรียบเทียบและให้หมายเลขแสดงลําดับที่ตามความสําคัญ ซึ่งอาจจะ
เรียงจากมากไปหาน้อย หรือเรียงจากน้อยไปหามาก็ได ้

5) คําถามที่แสดงถึงระดับความเห็นด้วย หรือความชอบ (Scale Questions) คําถาม
ประเภทนี้ผู้ตอบจะต้องระบุความคิดเห็นหรือความชอบ  ส่วนมากจะใช้กับงานวิจัยตลาด  หรือในการ
สอบถามความคิดเห็นขอบบุคคลในเรื่องทั่วๆไป  

6) คําถามเปิด (Open-Ended Questions) เป็นคําถามที่เว้นที่ให้ผู้ตอบบันทึกคําตอบตาม
ความคิดเห็นของผู้ตอบ 
การหาขนาดตัวอย่างที่จะสอบถาม 
  1. กรณีไม่ทราบจํานวนประชากร 

ใช้สูตรของ W.G.cochran 
   

2

2

d

P)ZP(1
n



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เมื่อ n คือ  จํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 P คือ  สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการสุ่ม  (โดยทั่วไปนิยมใช้สัดส่วน 30% หรือ 0.30) 
 Z  คือ  ระดับความมั่นใจที่กําหนด  หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ  เช่น 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.10 เท่ากับ 1.65 (ความเชื่อม่ัน90%)  >> Z = 1.65 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  เท่ากับ 1.96 (ความเชื่อม่ัน95%)  >> Z = 1.96 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01  เท่ากับ 2.58 (ความเชื่อม่ัน99%)  >> Z = 2.58 
 d  คือ  สัดส่วนความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้  (จะต้องสอดคล้องกับค่า Z ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นนั้นๆ)  เช่น 
  ระดับความเชื่อมั่น90% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.10 
  ระดับความเชื่อมั่น95% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 
  ระดับความเชื่อมั่น99% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.01 
(กลุ่มวุฒิกลุ่มเดียวที่ใช้สูตรนี้) 

2. กรณีทราบจํานวนประชากร  แต่ประชากรไม่มาก 
 สูตรที่ใช้ 

  

N

P)P(1

Z

E

P)P(1
n

2

2 



  

เมื่อ  n คือ  จํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 N คือ  ขนาดประชากร   
 P คือ  สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการสุ่ม  (โดยทั่วไปนิยมใช้สัดส่วน 30% หรือ 0.30) 
 Z  คือ  ระดับความมั่นใจที่กําหนด  หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ  เช่น 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.10 เท่ากับ 1.65 (ความเชื่อม่ัน90%)  >> Z = 1.65 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  เท่ากับ 1.96 (ความเชื่อม่ัน95%)  >> Z = 1.96(ปกติ
นิยมระดับความเชื่อม่ัน 95%) 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01  เท่ากับ 2.58 (ความเชื่อม่ัน99%)  >> Z = 2.58 
 E   คือ คลาดคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง  เช่น 
  ระดับความเชื่อมั่น90% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.10 
  ระดับความเชื่อมั่น95% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 (ปกตินิยมระดับ
ความเชื่อมั่น 95%) 
  ระดับความเชื่อมั่น99% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.01 
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(กลุ่มต่างๆ  ยกเว้นกลุ่มวุฒิจะใช้สูตรนี้) 
3. กรณีทราบจํานวนประชากร  และประชากรมาก 
ตามวิธีของ ยามาเน่ (Taro Yamane) 

    
 
เมื่อ n คือ  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 N คือ  ขนาดประชากร   
 e   คือ คลาดคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง  เช่น 
  ระดับความเชื่อมั่น90% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.10 
  ระดับความเชื่อมั่น95% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 (ปกตินิยมระดับ
ความเชื่อมั่น 95%) 
  ระดับความเชื่อมั่น99% สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.01 
การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545) แบ่งออกได้เป็น 2 ขั้นตอน 
คือ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลขั้นต้น หรือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการสรุป
ถึงลักษณะของ้อมูลที่มีอยู่ในรูปของการแจกแจงความถี่ การหาค่าสัดส่วนหรือร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย 
ค่ามัธยฐานและค่าฐานนิยม การวัดการกระจายของข้อมูล เช่น ค่าพิสัย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ฯลฯ 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูง หรือสถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) เป็นการสรุปถึง
ลักษณะของประชากรโดยใช้ข้อมูลตัวอย่าง กล่าวคือ การประมาณค่า การทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ 
การวิเคราะห์ความแปรปรวน การวิเคราะห์ข้อมูลในรูปความถี่ การทดสอบสมมุติฐานที่ไม่ใช้
พารามิเตอร์ การวิเคราะห์ความถดถอยและสหสัมพันธ์ การวิเคราะห์อนุกรมเวลา เป็นต้น 
การทดสอบสมมุติฐาน (Test of Hypotheses) 
 สมมุติฐาน คือ ความเชื่อของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือของกลุ่มบุคคลใดๆ ส่วนการทดสอบ
สมมุติฐานเป็นวิธีการทางสถิติที่พัฒนาขึ้นเพ่ือช่วยในการทดสอบความเชื่อ หรือสิ่งที่คาดไว้ (กัลยา วา
นิชย์บัญชา, 2545) 
 ในการทดสอบสมมุติฐาน สิ่งสําคัญที่สุด คือ การตั้งสมมุติฐานเพ่ือการทดสอบ ซึ่งต้อง
ประกอบด้วยสมมุติฐาน 2 ชนิดทุกครั้งคือ 

สมมุติฐานหลัก (Null Hypotheses) ใช้สัญลักษณ์ H0 
สมมุติฐานอ่ืนๆ (Alternative Hypotheses) ใช้สัญลักษณ์ H1 

2Ne1

N
n



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  โดยที่สมมุติฐานทั้งสองจะต้องอยู่ในทิศทางตรงกันข้ามเสมอ  ซึ่งในแต่ละการทดสอบจะใช้ตัว
สถิติสําหรับการทดสอบที่เหมาะสมการทดสอบนั้นๆ ในการตัดสินใจด้วยวิธีการทดสอบสมมติฐานนี้ 
จะดําเนินการได้ตามขั้นตอนดังนี้คือ 

1) ตั้งสมมุติฐานเพื่อการทดสอบ  โดยการกําหนด H0 และ H1 
2) กําหนดสถิติทดสอบ โดยพิจารณาเลือกสถิติทดสอบดังนี้ 

3) การทดสอบเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของประชากร จะใช้ค่าเฉลี่ยตัวอย่าง ( ̅) เป็นสถิติทดสอบ 

4) การทดสอบเกี่ยวกับค่าสัดส่วนประชากร (p) จะใช้ค่า  ̂ เป็นสถิติทดสอบ และเมื่อขนาด
ตัวอย่างมีค่ามาก จะใช้ Z เป็นสถิติทดสอบแทน p  

5) การทดสอบเกี่ยวกับค่าแปรปรวนประชากร ( 2) จะใช้ S2 เป็นสถิติทดสอบ 
6) คํานวณสถิติทดสอบ 

  7) กําหนดระดับนัยสําคัญ (a) ก่อนที่จะหาเขตปฏิเสธ หรือเขตการยอมรับ H0 จะต้อง
กําหนดระดับนัยสําคัญ ทั้งนี้โดยทั่วไปแล้วจะกําหนดให้ a มีค่าเท่ากับ 0.1 หรือ 0.05 

8) สร้างเขตปฏิเสธสมมุติฐานหลัก โดยการหาค่าที่แบ่งเขตปฏิเสธ และเขตยอมรับสมมุติฐาน
หลัก หรือ การหาค่าวิกฤต (Critical Value) 

9) สรุปผลการทดสอบ โดยการนําค่าสถิติทดสอบ มาเปรียลเทียบกับค่าวิกฤต ถ้าค่าสถิติ
ทดสอบอยู่ในเขตปฏิเสธ จะสรุปว่าปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 แต่ถ้าค่าสถิติทดสอบอยู่นอกเขต
ปฏิเสธจะสรุปว่ายอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 

2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

2.2.1 งานวิจัยเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 

 1) ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2542, หนา 44-52) ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรนี้เป็
นทฤษฎีที่ใช้หลักการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรง
บังคับจากภายนอกมากระตุ้นเป็นความเชื่อที่ว่ าคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกต่ างกันจะมี
พฤติกรรมที่แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุ่ มนักสังคม (Social Categories 
Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ที่อธิบายว่า พฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวข้องกับ
ลักษณะต่าง ๆ ของบุคคลหรือลักษณะทางประชากรซึ่งลักษณะเหล่านี้สามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ ได้ 
คือบุคคลที่มีพฤติกรรมคล้ายคลึงกันมักจะอยู่ในกลุ่มเดียวกันดังนั้น บุคคลที่อยูในลําดับชั้นทางสังคม
เดียวกันจะเลือกรับและตอบสนองต่อเนื้อหาข่าวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความแตกต่างระหว่าง
บุคคล (Individual Differences Theory) ซึ่งทฤษฎีนี้ได้รับการพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเร้า
และการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎีเอส-อาร์ (S-R Theory) ในสมัยก่อนและได้
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นํามาประยกุต์ใช้อธิบายเกี่ยวกับการสื่อสารว่าผู้รับสารที่มีคุณลักษณะที่แตกต่างกันจะมีความสนใจต่อ
ข่าวสารที่แตกต่างกัน 
  2) ปรมะ  สตะเวทนิ (2546, หนา 112-118) ได้อธิบายถึงคุณสมบัติเฉพาะของตนซึ่งแตกต่
างกันในแต่ละคนคุณสมบัติเหล่านี้จะมีอิทธิพลต่อผู้รับสารในการทําการสื่อสารอยางไรก็ตามในการ
สื่อสารในสถานการณ์ต่าง ๆ กันนั้นจํานวนของผู้รับสารก็มีปริมาณแตกต่างกันด้วย 
 3) บุณณชนก คู่บารมี (2542) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง ณ 
ด้านตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศยานกรุงเทพ โดยเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมืองที่มีชั้นยศ ประสบการณ์
การตรวจคนเข้าเมือง และความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระบบตรวจ
คนเข้าเมืองต่างกัน ในขณะที่ปัจจัยอ่ืนๆ อันได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้
ต่อเดือน ลักษณะงาน และช่วงเวลาที่ปฏิบัติงาน ไม่ทําให้ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง
ต่างกันงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการทํางาน 
 4) กัลยลักษณ์ อุทัยจันทร์ (2545)  ได้ศึกษาเรื่อง ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจในการทํางานกับความผูกพันต่อองค์การ ของพนักงานฝุายการพาณิชย์ บริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ สถานภาพสมรส ตําแหน่งงาน และ
ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ของพนักงานที่แตกต่างกัน มีผลให้ระดับความพึงพอใจในการทํางานและ
ความผูกพันต่อองค์การของพนักงานแตกต่างกัน 

2.2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับทฤษฎีลีน 

1) Nicholas G Rupp ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง Further Investigations into the Cause of 
Flight Delays (Nicholas G.Rupp, 2007) สรุปได้ว่า หนึ่งในปัญหาที่สําคัญของอุตสาหกรรมธุรกิจ
สายการบินที่ต้องเผชิญคือ การรับมืออย่างไรกับปัญหาด้านความหนาแน่นของท่าอากาศยานและ
การจราจรทางอากาศเพ่ิมมากขึ้น  ส่งผลให้อัตราการเกิดเที่ยวบินล่าช้าขึ้นอัตราร้อยละ 20 ใน
ประเทศสหรัฐอเมริกา  สํานักงานบริหารการบินแห่งชาติของสหรัฐอเมริกาได้คาดการณ์ว่าต้นทุนของ
ธุรกิจการบินที่เกิดจากเที่ยวบินล่าช้ามีมากถึงสามพันล้านดอลล่าร์ต่อปี  โดยจํานวนสองพันสี่ร้อย
ล้านดอลล่าร์ที่เกินมาจะเป็นต้นทุนทางการเงินโดยตรงของอุตสาหกรรมธุรกิจสายการบิน  ความ
หนาแน่นของการใช้ท่าอากาศยานในอนาคตมีแนวโน้มที่มีความต้องการการใช้ท่าอากาศยานมากขึ้น
จากสายการบินต้นทุนต่ําที่เพ่ิมมากขึ้นและการเติบโตของสายการบินในระดับภูมิภาค  ในขณะที่
ความสามารถการรองรับความต้องการของทางวิ่งจะมีข้อจํากัดเพ่ิมมากข้ึน 
 2) การศึกษาวิจัยโดยเมเยอร์และไซไน (2003) พบว่าความหนาแน่นของการจราจรทาง
อากาศขึ้นกับการเป็นศูนย์กลางของสายการบินและการมีเที่ยวบินจํานวนมากเกินความสามารถที่
รองรับเที่ยวบินของท่าอากาศยานนั้นๆได้  อย่างไรก็ตามการวัดการล่าช้าคือการวัดจากระยะเวลาของ
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การเดินทางบนอากาศยานกับระยะเวลาน้อยสุดของเที่ยวบินประจําเดือนนั้นๆ  ในขณะที่ระยะเวลา
ของการเดินทาง ขณะที่ระยะเวลาการเดินทางที่เกินนั้นได้ปันส่วนออกมาเพ่ือรองรับการจราจร
หนาแน่นทางอากาศ ซึ่งเป็นปัญหาหนึ่งของการใช้การคํานวณจํานวนเที่ยวบินล่าช้าโดยใช้ตัวแปรที่
เกี่ยวข้องกับสภาพอากาศที่มีผลต่อการขับเคลื่อนอากาศยานและลักษณะของอากาศยานที่ใช้ที่ปัจจัย
ความเร็วที่ใช้ในอากาศยานนั้นๆ  สิ่งสําคัญมากกว่านั้นช่วงเวลาที่เกินไม่ได้มีผลต่อการรับรู้ของ
ระยะเวลาของการล่าช้าในผู้โดยสารจนตั้งแต่ไม่มีการคํานวณเรื่องการล่าช้าของเที่ยวบิน  ผู้โดยสารมี
แนวโน้มที่จะคํานึงถึงเวลาที่เท่ียวบินออกและเข้าโดยเปรียบเทียบกับเวลาตามตารางการบิน 
 สิ่งที่เพ่ิมเติมจากการล่าช้าของเที่ยวบินนั้นคือ ค่าใช้จ่ายที่เกิดสูงขึ้น  ประสิทธิภาพการตรงต่อ
เวลาลดลงทําให้มีจํานวนผู้โดยสารที่ไม่พอใจเพ่ิมมากขึ้น  ตัวชี้วัดของความพึงพอใจของผู้โดยสาร
อเมริกันของมหาวิทยาลัยมิชิแกน  โดยเป็นคะแนนสําหรับสายการบินที่จดทะเบียนในประเทศ
สหรัฐอเมริกามีคะแนนความพึงพอใจร้อยละ 63 เป็นคะแนนต่ําสุดในรอบ 7 ปีที่ผ่านมาและลดลงจาก
ปีที่ผ่านมาด้วย วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้เพ่ือพิสูจน์การล่าช้าของเที่ยวบินจากทั้ง2ปัจจัยคือจากทาง
สายการบินที่เพ่ิมระยะเวลาของการเดินทางและการรับรู้ของผู้โดยสารในเรื่องเวลาที่ล่าช้าของ
เที่ยวบินขาเข้าและขาออก  มากไปกว่านั้นการวิจัยนี้จะสนับสนุนของการค้นคว้าของเมเยอร์และไซไน
(2003a) ในเรื่องการล่าช้าของเที่ยวบินในขณะที่มีการวัดค่าของความล่าช้าของเที่ยวบินหลากหลาย
มากขึ้น 

3) ASP Zerbib Ground Handling ข้อสรุปของฝุายช่างเทคนิคกล่าวว่า ground handling 
(Norman Ashford et al., 2007) เป็นการทํางานหลายรูปแบบและหลายขั้นตอน  ซึ่งยากที่จะ
ดําเนินการพร้อมๆกันเพ่ือจุดประสงค์ในการลดเวลา  โดยมีความยากเนื่องจากประสิทธิภาพของ
กระบวนการจะขึ้นอยู่กับอุปกรณ์ในการดําเนินงาน  การทํางานร่วมกันของพนักงานของฝุายเดียวกัน
และข้ามฝุายกัน  และการสนับสนุนทางข้อมูลในด้านการทํางาน 

จากการวิเคราะห์ด้าน Operation  สรุปได้ว่า เนื่องจากมีความต้องการในการดําเนิน
กิจกรรมทางการบินหลากหลายอย่างพร้อมกัน ซึ่งรอบๆเครื่องบินนั้นระหว่างการดําเนินการดูแล
ระหว่างจอดรอผู้โดยสารในเที่ยวบินถัดไป  มีอุปกรณ์ที่จําเป็นต่อการดําเนินกิจกรรมทางการบินเป็น
จํานวนมาก ส่งผลให้อุปกรณ์เหล่านั้นเสียหายเนื่องจากเกิดการชนของเจ้าหน้าที่ระหว่างปฏิบัติงานที่มี
ความต้องการลดเวลาในการทํางาน  จึงนําไปสู่การวิเคราะห์ว่าถ้าใช้ระบบอุปกรณ์ที่ไม่เคลื่อนที่เป็น
อุปกรณ์ท่ีติดถาวรอยู่กับเครื่องบิน ก็จะเป็นแนวทางในการลดอุบัติเหตุจากการดําเนินงานได้  กล่าวได้
ว่าเป็นการเปรียบเทียบผลดีผลเสียระหว่างการใช้ระบบที่เคลื่อนที่กับระบบที่ติดกับเครื่องบินถาวร  
  อุปกรณ์ท่ีเคลื่อนที่ได้นั้นมีราคาไม่สูงจึงทําให้งบประมาณในการดําเนินงานต่ําและปรับเปลี่ยน
ง่ายแต่อาจสร้างปัญหาความเสียหาย ระบบที่ไม่เคลื่อนที่จะมีความปลอดภัยกว่าและลดการปล่อยของ
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เสียจากรถขับเคลื่อนเพ่ืออุปกรณ์เคลื่อนที่แต่มีมูลค่าของอุปกรณ์สูง รวมถึงปรับเปลี่ยนให้ใช้กับ
เครื่องบินแตกต่างกันได้ยาก เลยสรุปว่าต้องใช้อุปกรณ์ที่เคลื่อนที่ได้เป็นจํานวนมาก 
อย่างที่ทราบกันดีว่าตารางบินยิ่งกระชั้นชิดนั้นการจัดการยิ่งสําคัญมากขึ้น ก็แสดงให้เห็นว่าบางทีก็มี
สิ่งไม่แน่นอนอยู่เหมือนกัน ถ้าเกิดอะไรขึ้นบางครั้ง manager ก็อาจต้องตัดสินใจโดยดูความสําคัญ
ของสิ่งนั้น โดยอาจยกเลิกหรือทําน้อยลงได้ เช่นโหลดสินค้าหรือโหลดจดหมาย 

4) รายงาน The Cost of Delay (University of Westminster, 2004)ได้ทําวิจัยเรื่อง
ต้นทุนที่สูญเสียไปกับการล่าช้าของเครื่องบิน  และระบบจัดการการจราจรทางอากาศเพ่ือพัฒนาและ
ปรับปรุงระบบให้ดีขึ้นการวิจัยนี้เน้นการวิจัยในด้านค่าใช้จ่ายจาก2มุมมอง  โดยมีการสํารวจจาก
อากาศยานทั้ง 12 แบบของการล่าช้าเที่ยวบินภายในทวีปยุโรป   โดยมีการคํานวณค่าใช้จ่ายในที่
สาเหตุจากการล่าช้าเป็นต้นทุนต่อหนึ่งหน่วยนาที 

5) STEPPING MOTOR LPD4–001 งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาการนําแนวคิดลีน มาใช้เพ่ิม
ประสิทธิภาพการทํางาน โดยวัดผลและประเมินผลการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานโดยใช้
แนวคิดการวัดและประเมินผลการดําเนินงานแบบสมดุล(BalancedScorecard: BSC) ซึ่งแตกต่าง
จากแนวคิดการวัดผลการดําเนินงานในอดีตที่ธุรกิจอุตสาหกรรมต่าง ๆ มักมุ่งเน้นที่จะสร้างผลกําไร
และผลตอบแทนจากการลงทุนโดยประเมินผลการดําเนินงานทางด้านบัญชีและการเงินเป็นหลัก  แต่
ภายใต้สภาวการณ์การแข่งขันในยุคปัจจุบัน ผู้บริหารจะเริ่มพบว่าการที่องค์กรจะประสบความสําเร็จ
และอยู่รอดได้นั้นการประเมินทางด้านการเงินเพียงอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพออีกต่อไป การวัดและ
ประเมินการดําเนินงานแบบสมดุลตามหลัก BSC จะช่วยให้องค์กรสามารถประเมินผลการดําเนินงาน
ได้ครอบคลุมมากกว่า กล่าวคือเป็นการประเมินผลทั้งในมุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า 
มุมมองด้านกระบวนการภายใน รวมทั้งมุมมองด้านการเรียนรู้และพัฒนา ผลจากการนําหลักการ BSC 
มาใช้จะช่วยให้ลูกค้ามีความพึงพอใจกับสินค้า และบริการของธุรกิจอย่างต่อเนื่องส่งผลให้องค์กร
สามารถสร้างผลกําไรและสร้างความสามารถทางการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน 
             อย่างไรก็ดีในการศึกษา วิเคราะห์ วิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานรวมทั้งการวัด
และประเมินผลการดําเนินงานอย่างสมดุลนั้น ในความเป็นจริงแล้วมีความเป็นไปได้ยากที่ผู้ศึกษาจะ
ทดลองเปลี่ยนแปลงวิธีการปรับปรุงไปตามรูปแบบต่าง ๆ ในสถานที่ทํางานจริงเนื่องจากอาจเป็นการ
ก่อให้เกิดความขัดข้อง ไม่สะดวกในการทํางานตามปกติของระบบการทํางานจริง อีกทั้งยังเป็นการ
ยากในการควบคุมเงื่อนไขต่าง ๆ ของการปรับปรุงให้มีค่าคงที่ และอาจจะต้องใช้เวลา ค่าใช้จ่าย
จํานวนมากสําหรับการวิเคราะห์ ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงได้เลือกใช้การจําลองแบบเชิงพลวัตเป็นเครื่องมือ
ในการศึกษาวิเคราะห์การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน โดยในการจําลองแบบ ผู้ศึกษาจะศึกษา
ภายใต้เงื่อนไขต่าง ๆ ในการผลิตจริง ซึ่งผลที่ได้จากการจําลองแบบจะสามารถแสดงเป็นค่าที่เป็นตัว
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วัดกระบวนการในทุกๆ ด้านในแต่ละช่วงของเวลาที่กําหนด ซึ่งสามารถนําไปเป็นแนวทางที่น่าเชื่อถือ
ในการตัดสินใจเลือกระบบงานผลิตที่มีประสิทธิภาพและเหมาะสมต่อสมรรถนะขององค์กรได้ต่อไป 
            จากการทดลองการใช้แบบจําลองคอมพิวเตอร์ในการจําลองการปรับปรุงประสิทธิภาพ
สายการผลิตด้วยวิธีที่แตกต่างกัน 4 วิธีตามแนวคิดแบบลีน ซึ่งมุ่งลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในการ
ทํางาน ผลการจําลองแบบแสดงให้เห็นว่าวิธีการปรับปรุงโดยการรวมการเพ่ิมและลดจํานวนพนักงาน
และเครื่องมือเข้ากับการลดการเคลื่อนย้ายวัสดุ  (Handling Reduction) และการจัดสมดุล
สายการผลิต (Line Balancing) เข้าด้วยกันเป็นวิธีที่ดีที่สุดสําหรับกระบวนการผลิตStepping motor 
LPD4–001 โดยการปรับปรุงด้วยวิธีนี้จะสามารถเพ่ิมจํานวนผลิตภัณฑ์ที่ผลิตได้ในช่วงระยะเวลา 20
วันในการจําลองแบบจากจํานวน 122,603 ชิ้น เป็น 150,896 ชิ้น โดยใช้จํานวนพนักงานลดลงจาก 
60 คน เป็น 59 คนและเมื่อวัดผลการดําเนินงานเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ประสิทธิภาพ
การดําเนินงานของกระบวนการผลิต(Total Performance) มีค่าเพ่ิมขึ้นจาก 35.14% เป็น 49.54% 
ซึ่งเป็นค่าที่ดีที่สุดเมื่อเทียบกับการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานด้วยการเพ่ิมและลดจํานวน
พนักงานและเครื่องมือ หรือการลดการเคลื่อนย้ายวัสดุ (Handling Reduction)หรือการจัดสมดุล
สายการผลิต (Line Balancing) วิธีใดวิธีหนึ่ง             
             ผลจากการศึกษาแสดงให้เห็นว่าการจําลองแบบด้วยคอมพิวเตอร์สามารถถูกนํามาใช้ใน
การวิเคราะห์หาประสิทธิภาพการดําเนินงานได้เป็นอย่างดี  อีกทั้งเมื่อทําการจําลองแบบวิธีการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานด้วยวิธีการต่าง ๆ ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานจากการปรับปรุงแต่ละวิธีจะทําให้องค์กรสามารถเลือกวิธีการปรับปรุงที่เหมาะสมและ
ให้ผลดีที่สุดแก่องค์กรได้โดยไม่ส่งผลกระทบกับกระบวนการผลิตจริง  อีกทั้งผู้ศึกษายังสามารถ
เปลี่ยนแปลงแก้ไขหรือเพ่ิมเติมรายละเอียดต่าง ๆ ในกระบวนการผลิตบนแบบจําลองคอมพิวเตอร์ได้
อย่างไม่มีขีดจํากัด ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่อาจทําได้ในการทดลองปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานในระบบ
การทํางานจริง 
       อย่างไรก็ดีในขั้นตอนของการวัดและประเมินผลการดําเนินงานเพ่ือเลือกแนวทางการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทํางานที่ดีที่สุดนั้น องค์กรควรพิจารณาจากเกณฑ์ที่ครอบคลุมประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานในทุกด้านอันได้แก่ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้
และการเติบโต ดังนั้นแนวคิดการวัดและประเมินผลการดําเนินงานเชิงดุลยภาพ (Balanced 
Scorecard: BSC) จึงเป็นแนวทางท่ีเหมาะสมที่องค์กรควรนํามาใช้ในการประเมินเพ่ือหาแนวทางการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานที่ดีที่สุด 
 6) Production System Design Laboratory at the Massachusetts Institute of 
Technology (Spann et al, 1997) ให้คําจํากัดความของการผลิตแบบลีนไว้คือการกําจัดความสูญ
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เปล่าในทุกๆส่วนของการผลิต ซึ่งรวมทั้งส่วนความสัมพันธ์กับลูกค้า ส่วนการออกแบบผลิตภัณฑ์ ส่วน
เชื่อมโยงกับซัพพลายเออร์ และในส่วนการบริหารโรงงาน  

7) William G. Nickels et al (2002) ให้คําจํากัดความของการผลิตแบบลีนไว้ว่าเป็นการ
ผลิตสินค้าโดยใช้ทุกสิ่งในกระบวนการผลิตน้อยที่สุด โดยเปรียบเทียบกับระบบการผลิตแบบจํานวน
มากระบบการผลิตแบบโตโยต้า (The Toyota Production System) ให้คําจํากัดความของการผลิต
แบบลีนไว้ว่าเป็นปรัชญาของการลดของเสียอย่างต่อเนื่องในทุก ๆ พ้ืนที่ และทุกกิจกรรม ซึ่งเป็น
ระบบที่ประเทศสหรัฐอเมริกาสร้างมาจากการรวมเอาเทคนิคระบบการผลิตของญี่ปุุน ซึ่งนิยามโดยได้
ให้คําจํากัดความของการผลิตแบบลีนไว้ว่าเป็นการติดตามความสูญเปล่าเพ่ือกําจัดให้หมดไปจาก
ระบบอย่างไม่มีที่สิ้นสุดโดยความสูญเปล่านั้นคือทุกๆสิ่งที่ไม่เกิดคุณค่าแก่ผลิตภัณฑ์การออกแบบและ
จัดการอย่างถูกต้องเหมาะสมในครั้งแรกที่ดําเนินการและมุ่งเน้นถึงกระบวนการที่เพ่ิมคุณค่าซึ่งวิธีการ
นี้เป็นวิธีการทํางานที่ปูองกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นได้อย่างสมบูรณ์แบบ และเป็นแนวทางที่
ก่อให้เกิดการปรับตัวในสภาวะการแข่งขันที่ขึ้นอยู่กับเวลา (Time-based Competition) เพ่ือให้
องค์กรมีความคล่องตัว (Agility) ใช้ทรัพยากรอย่างจํากัด สะดวกรวดเร็วลดต้นทุน ลดเวลาที่ไม่จําเป็น 
และเพ่ิมคุณภาพในระบบการผลิต โดยวิธีการแบบลีนที่เป็นองค์กรรวม (Holistic)  

8) ศิรศักย เทพจิต (2549) การประเมินการนํา Lean Six Sigma ไปใช้งานด้วยการสร้าง
แบบจําลองพลวัตของระบบ : กรณีศึกษาโรงพยาบาล งานวิจัยชิ้นนี้คือศึกษาพฤติกรรมของระบบของ
กระบวนการให้บริการตรวจรักษาของโรงพยาบาล โดยใช้นโยบาย Lean Six Sigma ในการปรับปรุง
กระบวนการ วิธีการวิจัย คือใช้วิธีพลวัตของระบบจําลองสถานการณ์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของ
กระบวนการให้บริการตรวจรักษาของโรงพยาบาล และนําเสนอการบูรณาการระบบการผลิตแบบลีน
และการจัดการคุณภาพแบบ Six Sigma นํามาปฏิบัติใช้ในกระบวนการของโรงพยาบาล รวมถึง
แนวทางนําเครื่องมือของLean Six Sigma มาปฏิบัติใช้ ศึกษาพฤติกรรมของระบบจากการจําลอง
สถานการณ์ในการดําเนินนโยบาย 4 นโยบาย ประกอบด้วย1) การปฏิบัติงานในสภาพปจจุบัน 2) 
การนําระบบการผลิตแบบลีนมาใช้ในกระบวนการ 3) การนําการจัดการคุณภาพของ Six Sigma มา
ปฏิบัติใช้ในกระบวนการและ 4) การนําวิธีการ Lean Six Sigma มาปฏิบัติใช้ในกระบวนการ โดย
ประเมินผลของกระบวนการใน 3 ด้านประกอบด้วย1) ด้านอัตราการไหล ตัววัดผลคือระยะรอบการ
ทํางานและสัดส่วนอัตราการไหล 2) ด้านประสิทธิภาพของพนักงาน มีตัววัดผลคือ การเพ่ิมผลผลิต
และ 3) ด้านคุณภาพของกระบวนการ มีตัววัดผล คือคุณภาพของกระบวนการและคุณภาพที่คนไข
ได้รับจากการบริการผลจากการจําลองสถานการณ้พลวัตของระบบจะแสดงออกมาในรูปของกราฟ
การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมของระบบ ดังเช่นนโยบาย Lean Six Sigma สามารถลดระยะรอบ
การทํางานได้มากที่สุด โดยค่าเฉลี่ยของระยะรอบการทํางานตลอดช่วงเวลาจําลองสถานการณ์ลดลง
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จากการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบัน สัดส่วนอัตราการไหลเพิ่มขึ้น การเพ่ิมผลผลิตของพนักงานเพ่ิมขึ้น 
คุณภาพของการให้บริการเพ่ิมข้ึน  

9) ณัฐวุฒิ ปัญญาเลิศ (2552) วิจัยเรื่องการประเมินผลการนําระบบการผลิตแบบลีนมาใช้ใน
องค์การ, ,มหาวิทยาลัยศิลปากร : ศึกษาประเมินผลการนําระบบการผลิตแบบลีนมาใช้ในองค์การ 
กรณีศึกษา : บริษัทอุตสาหกรรม ฟอก ย้อม จํากัด เป็นการวิจัยเชิงประเมินผล เก็บข้อมูลโดย
แบบสอบถามแล้วมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม SPSS ผลสรุปของการวิจัยมี 6 ด้านของผลกระทบ คือ 
ด้านบริบทและด้านกระบวนการพนักงานมีส่วนร่วมในความคิดเห็นในระดับมาก  ด้านผลกระทบ
ความคิดเห็นของพนักงานที่มีส่วนร่วมในระบบลีนมีในระดับปานกลาง  ส่วนด้านผลผลิตผลการวิจัย
พบว่างานซ่อมลดลง  คุณภาพการผลิตเพิ่มมากข้ึน 

 
2.2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับทฤษฎีการบิน 5M 

1) ชนะชัย  กลางประดิษฐ์ & นิวาริน วิสุทธิพานิช (2553) การจัดการความเสี่ยงของ
อุบัติเหตุที่เกิดจากยานพาหนะภายในบริเวณเขตปฏิบัติการการบิน : อุบัติเหตุที่เกิดขึ้นกับ
อุตสาหกรรมการบินไม่ว่าจะเป็นรูปแบบใดหรือเกิดขึ้นกับสิ่งใดก็ถือว่าเป็นสิ่งที่ไม่สามารถยอมรับให้
เกิดได้ เพราะความเสียหายที่เกิดขึ้นมานั้น ไม่สามารถคาดการณ์ถึงความสูญเสียได้เลย ดังนั้นจึงต้อง
ให้ความสําคัญในทุก ๆ ด้านของกระบวนการทํางาน ถึงแม้ว่าอากาศยานจะเป็นสิ่งที่ได้รับความสําคัญ
มากที่สุดก็ตาม แต่ส่วนประกอบอื่นๆ ก็สามารถส่งผลให้เกิดเป็นอุบัติเหตุได้เช่นกัน นอกเหนือจากการ
เกิดอุบัติเหตุแล้วอุบัติการณ์ก็เป็นสิ่งที่ละเลยไม่ได้ด้วย เนื่องจากอุบัติการณ์นั้นสามารถเปลี่ยนไปเป็น
อุบัติเหตุได้ทุกเมื่อ ดังนั้นโครงงานนี้จึงมีจุดมุ่งหมายที่จะศึกษาในเรื่องของความเสี่ยงที่เกิดจาก
ยานพาหนะในเขตปฏิบัติการการบิน โดยหาปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความเสี่ยงจากทฤษฎี 5M ซึ่ง
ประกอบไปด้วยปัจจัยด้านมนุษย์ (Norman Ashford et al.), ด้านเครื่องจักร (Machine), ภารกิจ 
(Mission),สภาพแวดล้อม (Media) และด้านการจัดการ (Management) โดยนําข้อมูลจากการเก็บ
บันทึกการสอบสวนพนักงานกระทําความผิดของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย (AOT) และ
ศึกษาหาแนวทางการปูองกันแก้ไขเพ่ิมเติมเพ่ือลดความเสี่ยงนั้นๆ จากการศึกษาพบว่าความเสี่ยงพบ
นั้นมักเกิดมาจากปัจจัยมนุษย์ (Norman Ashford et al.) ที่เป็นการตั้งใจฝุาฝืน (Violation) เป็น
ส่วนใหญ่ 
  
2.2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของกิจกรรมการบิน  

 1) ชยันต์ ศรีวิจารณ์ (2554) ได้ศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีผลต่อความภักดีในองค์กร 
กรณีศึกษา พนักงานสํานักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์(ส่วนกลาง) กล่าวว่า ลักษณะงาน 



 53 

สภาพแวดล้อมในการทํางาน โอกาสก้าวหน้าในการทํางาน มีความสัมพันธ์กับความเต็มใจในการทุ่มเท
ความสามารถเพ่ือประโยชน์ขององค์กร  
 2) เกตุลัคน์ เย็นจะบก (2551) การอบรมอาจจะไม่เพียงพอที่ทําให้พนักงานในส่วนงาน
ตรวจสอบและลงทะเบียนมีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ เพราะจะมีปัจจัยอ่ืนๆมาเกี่ยวข้องด้วย ได้แก่ 
เรื่องของ อายุ เพศ สถานภาพ อายุการทํางาน ช่วงเวลาในการทํางาน เป็นต้น โดยปัจจัยที่ได้กล่าวมา
นั้นจะเป็นต้นเหตุให้พนักงานมีทัศนคติที่แสดงออกถึงพฤติกรรมในการทํางานที่ดีและไม่ดีในระหว่าง
การปฏิบัติงาน ซึ่งอาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มารับการบริการได้   
 3) ปรียนุช ชัยกองเกียรติและคณะ (2552) พนักงานที่มีประสบการณ์ในงานมีแนวโน้มพอใจ
ในงานมากกว่าพนักงานที่มีประสบการณ์น้อยและบุคคลที่มีอายุงานมากขึ้น คือประมาณ 5 ปีขึ้นไป 
จะมีความพอใจในงานมาก  
 4) ชื่น สุขศิริ (2539) ได้กล่าวถึงปัจจัยทางกายที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานว่า 
คนที่ทํางานโดยไม่มีการพักผ่อน ย่อมทําให้ร่างกายอ่อนเพลีย ความชํานาญลดน้อยลงไป 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานก็ต่ําลง ซึ่งการพักผ่อนก่อให้เกิดผลดีคือ ผลผลิตจะเพ่ิมขึ้นทั้งปริมาณ
และคุณภาพ อุบัติเหตุในโรงงานลดลง สามารถกําจัดความเบื่อหน่ายและสิ่งที่ไม่น่าสนใจออกไปได้ 
รวมถึงความตึงเครียดลดน้อยลงซึ่งแนวคิดนี้ได้นํามาสนับสนุนเหตุผลของข้อวิจารณ์ในประเด็นความ
ไม่แตกต่างในประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในแต่ละช่วงเวลาการทํางานของพนักงาน 

2.2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของกระบวนการบริการผู้โดยสารภาคพ้ืน 

 1) มณฤทัย ลาภเฉลิมพงศ์ (2549) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนประจําทา่อากาศยานกรุงเทพฯ ของบริษัทการบินไทย (จํากัด) 
มหาชน พบว่า  
  1. พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนประจําท่าอากาศยานกรุงเทพฯ โดยภาพรวมมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยในการปฏิบัติงานดังนี้ ลักษณะการปฏิบัติงานและความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ส่วนความพึงพอใจในงาน ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน ความสัมพันธ์กับ
หัวหน้างาน นโยบายและการบริหารงาน และความมั่นคงและความปลอดภัย มีความเห็นอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
  2. พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนประจําท่าอากาศยานกรุงเทพฯ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก   
 3. ปัจจัยในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ลักษณะการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในงาน 
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน นโยบาย
และการบริหารงาน และความมั่นคงและความปลอดภัย มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการ
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ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนประจําท่าอากาศยานกรุงเทพฯอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 2) นิพัทธ์ มณีนก (2547) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนประจําท่าอากาศยานกรุงเทพฯ ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานทั้ง 8 ด้าน ได้แก่ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมใสถานประกอบการ ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน 
เงินเดือนและค่าตอบแทน ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน โยบายของบริษัท และการยอมรับนับถือ 
อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของพนักงานต้องรับภาคพ้ืนประจํา
ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ อยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 8ด้าน ได้แก่ ลักษณะของ
งานที่ปฏิบัติ  ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมในสถานประกอบการ ความสัมพันธ์กับ
หัวหน้างาน เงินเดือนและค่าตอบแทน ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน นโยบายของบริษัท และการ
ยอมรับนับถือ มีความสัมพันธ์กับการปฏิบัติงานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3) ไพฑูรย์ พันตาวงษ์ (2546) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ควบคุมการปฏิบัติทางอากาศกรุงเทพ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ควบคุมการปฏิบัติทางอากาศกรุงเทพโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดย
ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมากที่สุดคือ ปัจจัยทางด้านยุทธวิธี และปัจจัยที่มีผลต่อ
ประสิทธิภาพน้อยที่สุดคือ ปัจจัยทางด้านเทคโนโลยี ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในแต่ละปัจจัย
โดยรวมอยู่ในระดับมาก การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในปัจจัย
ต่างๆ กับปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน โดยรวมไม่แตกต่างกันอยู่ในระดับมาก 
 4) ชมพูนุท วรรณคนาพล 2545) ได้ศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ประจําสํานักงาน สาขาประจําประเทศไทย ฝุายขาย บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผล
การศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ได้แก่ ประสบการณ์ใน
การทํางาน บทบาทความรับผิดชอบ ความรู้ความเข้าใจในงาน กระบวนการในการทํางาน 
ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และแรงจูงใจในการทํางาน ส่วน
ปัจจัยที่ไม่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้ และ
หน่วยงานที่สังกัด 
 5) ธานินทร์ สุทธิกุญชร (2543) ได้ศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน: ศึกษา
เฉพาะกรณี ฝุายการพนักงาน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมอยู่ในระดับสูง พนักงานที่มีความแตกต่างกันในปัจจัยส่วน
บุคคลด้านเศรษฐกิจและสังคมมีความเห็นไม่แตกต่างกันเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และ
ความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยจูงใจด้านการได้รับความยกย่องนับถือ ความมั่นคงในการปฏิบัติหน้าที่และ
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ด้านสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ต่างๆ อธิบายความแปรผันในเรื่องความเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานได้ค่อนข้างต่ํา 
 6) บุณณชนก คู่บารมี (2542) ได้ศึกษาความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง ณ ด้าน
ตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศยานกรุงเทพ พบว่า เจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมืองมีความคิดเห็นต่อระบบ
ตรวจคนเข้าเมืองอยู่ในระดับปานกลาง โดยเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมืองที่มีชั้นยศ ประสบการณ์การ
ตรวจคนเข้าเมือง และความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระบบตรวจคน
เข้าเมืองต่างกัน ในขณะที่ปัจจัยอ่ืนๆ อันได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อ
เดือน ลักษณะงาน และช่วงเวลาที่ปฏิบัติงาน ไม่ทําให้ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง
ต่างกันงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการทํางาน 
 7) กันยารัตน์ พฤกษ์อุดม (2548)  ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักบินบริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการด้านควบคุมการจราจรทางอากาศของบริษัท วิทยุการบินแห่ง
ประเทศไทย จํากัด โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักบินตามปัจจัยส่วนบุคคล และศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการควบคุมจราจรทางอากาศกับความพึง
พอใจของนักบินได้ทําการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 293 คน ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของนักบินบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการด้านควบคุมจราจรทางอากาศของ
บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จํากัด อยู่ในระดับปานกลาง และจากปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า 
สถาบันที่สําเร็จ การศึกษาตําแหน่งงาน จํานวนปีที่ปฏิบัติงาน และจํานวนชั่วโมงที่ปฏิบัติงานต่างกัน
นั้น มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านควบคุมการจราจรทางอากาศของบริษัท วิทยุการบินแห่ง
ประเทศไทย จํากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติและนักบินที่มีอายุ และระดับการศึกษา
ต่างกัน มีความพอใจต่อการให้บริการด้านควบคุมการจราจรทางอากาศของบริษัท วิทยุการบินแห่ง
ประเทศไทย จํากัด ไม่แตกต่างกัน และพบว่าความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการควบคุมจราจรทางอากาศ 
ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของนักบิน 
 8) กัลยลักษณ์ อุทัยจันทร์ (2545) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการทํางาน
กับความผูกพันต่อองค์การ ของพนักงานฝุายการพาณิชย์ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดย
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 326คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ตําแหน่งงาน และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ของพนักงานที่แตกต่างกัน มีผลให้
ระดับความพึงพอใจในการทํางานและความผูกพันต่อองค์การของพนักงานแตกต่างกัน และพบว่า
ความพึงพอใจในการทํางานมีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์การ 
 9) สมปรีดา วงษ์เที่ยง (2545) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนต่อการทํางานบริการภาคพ้ืนในแผนกผู้โดยสารขาเข้า-ออก บริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่ปฏิบัติงาน ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพ พบว่า 1) พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนมีความคิดเห็นต่อ
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การบริการภาคพ้ืนในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 2) พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่มีอายุ สถานภาพ
สมรส ระดับตําแหน่ง และอายุงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการทํางานบริการภาคพ้ืนแตกต่าง
กัน 3) บรรยากาศองค์การในทุกๆด้าน มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนต่อ
การทํางานบริการภาคพ้ืน 
 10) ปรัชญพัชร วันอุทา (2555) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้โดยสารในการเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากทั้งหมด เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ขั้นตอนใน
การเช็คอินรวดเร็วสะดวกสบาย ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะว่าผู้โดยสารต้องการที่จะเสียเวลาในขั้นตอนการ
เช็คอินน้อยที่สุดเพื่อความสะดวกรวดเร็วและอาจจะเพ่ือต้องการเวลาเพ่ือทํากิจกรรมอย่างอ่ืนด้วย  
 
 
  
 



บทที ่3  

ขั้นตอนการด าเนินงาน 

การวิจัยเรื่องการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนติของพนักงานของส่วนงานการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยการวิจัยเชิงปริมาณ
จะใช้การวิจัยเชิงสํารวจ และใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ส่วนการวิจัยเชิง
คุณภาพ จะทําการสัมภาษณ์กับผู้เชี่ยวชาญกับเรื่องนั้นๆโดยตรง  ผู้ วิจัยได้ออกแบบการดําเนินการ
วิจัยเป็นสองส่วน คือ ขั้นตอนการดําเนินการวิจัยและระเบียบวิธี ดังนี้ 
ขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 

1. แหล่งที่มาของข้อมูล 
2. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
3. การสุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
4. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
5. รายละเอียดของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
6. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
7. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

3.1 แหล่งที่มาของข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมจากแหล่งข้อมูล ดังนี้ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) ที่ได้จากการวิจัย คือ การวิจัยเชิงปริมาณ(quantitative 

research) โดยการวิจัยแบบสํารวจ (survey research) ในการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
(questionnaire) และสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) จากการศึกษาค้นคว้าเอกสารข้อมูลต่าง ๆ ได้แก่ 
บทความ วารสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เว็บไซต์ และเอกสารอ้างอิงต่าง ๆ 
ขั้นตอนที่ 1 การจัดเตรียมโครงการวิจัย 
 ผู้วิจัยจัดเตรียมโครงการวิจัยโดยเริ่มต้นด้วยการศึกษาปัจจัยในการทํางานที่เป็นสาเหตุในการ
เกิดพฤติกรรมในการทํางานของพนักงานที่ทําให้เกิดข้อผิดพลาดในการทํางาน โดยเน้นไปที่ส่วนงาน
การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  ด้วยการศึกษา วิเคราะห์ แนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมที่เก่ียวข้องต่างๆ จากตํารา เอกสารวิชาการ งานวิจัยต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
จากสื่อหลากหลายทั่วไปและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือนํามาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย จัดทําโครงร่าง
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การวิจัย นําเสนออาจารย์และสอบปกปูองโครงร่างการวิจัย โดยขั้นตอนสุดท้ายของชั้นนี้เป็นการปรับ
แก้ไขโครงร่างการวิจัยตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการสอบปกปูองโครงร่างการวิจัย 

ขั้นตอนที่ 2 ด ำเนินกำรวิจัย 

 การดําเนินการวิจัยเพ่ือตอบคําถามการวิจัย ข้อ 1.เพ่ือทราบปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของ
พนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 2. เพ่ือปรับปรุงปัจจัยในการ
ทํางานที่ส่งผลต่อทัศนคติของพนักงานของส่วนงานตรวจสอบและลงทะเบียนผู้โดยสารทางอากาศ  
ผู้วิจัยกําหนดขั้นตอนและวิธีการดําเนินการวิจัยเป็น 3 ขั้นดังนี ้

1.ระยะการนิยามปัญหา 

 1.1 กําหนดลักษณะปัญหาของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
โดยสัมภาษณ์บุคคลากรทางการบินที่เกี่ยวข้องตามส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร โดย
สอบถามถึงสาเหตุของการเกิดข้อผิดพลาดในการทํางานของพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร 
 1.2 กําหนดวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเพื่อการปรับปรุงกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศ 

2.ระยะการวัดสภาพปัจจุบัน 

 2.1 ศึกษา วิเคราะห์ และสรุปวรรณกรรมเกี่ยวกับปัจจัยในกระบวนการการดําเนินกิจกรรม
ทางการบินในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารที่ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ 
 2.2 ศึกษา วิเคราะห์ และสรุปวรรณกรรมเกี่ยวกับการทฤษฎีความพึงพอใจในงานที่ทําให้เกิด
ทัศนคตและพฤติกรรมในการทํางาน 
 2.3 นําข้อ 2.1 ผสานกับข้อ 2.2 แล้ววิเคราะห์เป็นองค์ความรู้ระหว่างความพึงพอใจในงาน
และปัจจัยในการทํางานของกิจกรรมการบินในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารเพ่ือใช้เป็น
แนวทางหรือกรอบในการสร้างแบบสัมภาษณ์เพ่ือนําไปสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญในหน้าที่การงานเบื้องต้น 
 3.4 นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ แก้ไขตามคําแนะนํา แล้วนําไป
สัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ ผู้วิจัยเลือกผู้เชี่ยวชาญแบบเจาะจง โดยเป็นพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร  

3.ระยะวิเคราะห์ปัญหา 
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วิเคราะห์ข้อมูลโดยการคิดปัจจัยประชากรศาสตร์และปัจจัยในการทํางานที่ส่งผลต่อการเกิด
ทัศนคติของพนักงานของส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ทาง
สถิติ SPSS 

4.ระยะปรับปรุงแก้ไข 

  สัมภาษณ์บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญพิเศษและผู้เกี่ยวข้องในสายงานที่เกี่ยวข้องกับส่วนงาน
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารที่มีความสําคัญกับปัจจัยที่มีผลต่อการทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  

ขั้นตอนที ่3 การรายงานผลการวิจัย 

 ผู้วิจัยสรุปข้อค้นพบ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ จัดทํารายงานฉบับสมบูรณ์ นําเสนอ
คณะกรรมการ ตรวจสอบความถูกต้อง ปรับปรุงแก้ไข ให้เป็นรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์  

3.2 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรสําหรับการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิเคราะห์และเก็บ
รวบรวมข้อมูลของการวิจัย การวิเคราะห์องค์ประกอบการของปัจจัยที่ทําให้เกิดทัศนคติของพนักงาน
ของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณ
ภูมิ ข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ  ใช้วิธีเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง ประกอบด้วยผู้เชี่ยวชาญและ
พนักงานส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารของสายการบินพาณิชย์สัญชาติไทยแห่งหนึ่ง 

3.3 การสุ่มตัวอย่างในการวิจัย 

ตัวแปรที่ศึกษำ 
 ตัวแปรที่ศึกษาในการวิจัยครั้งนี้เป็นตัวแปรเดียว คือ ตัวแปรที่เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลทําให้เกิด
ทัศนคติของพนักงานในกระบวนการบริการผู้โดยสารในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 
รายละเอียดของตัวแปรดังนี้ 

ตัวแปรพ้ืนฐาน เป็นตัวแปรเกี่ยวกับข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ตัวแปรด้าน
ปัจจัยส่วนบุคล (กิติมา สุรสนธิ, 2541) 
 1. เพศ โดยปกติหญิงชายมีความแตกต่างกันทั้งในด้ านสรีระความถนัด สภาวะทางจิตใจ
อารมณ์จากงานวิจัยทางด้านจิตวิทยาทั้งหลายได้แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างอย่างมากในเรื่อง
ความคิด ค่านิยม และทัศนคติ (กิติมา สุรสนธิ, 2541)    
 2. อายุ เป็นปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งต่อพฤติกรรมการสื่อสารของมนุษยเนื่องจากอายุจะเป
นตัวกําหนดหรือเป็นสิ่งที่บ่งบอกเกี่ยวกับความมีประสบการณ์ในเรื่องต่ าง ๆบุคคลเราโดยทั่วไปเมื่อ
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อายุ เ พ่ิมขึ้นประสบการณ สูงขึ้นความฉลาดรอบคอบก็เพ่ิมมากขึ้นวิธีคิดและสิ่ งที่สนใจก็จะ
เปลี่ยนแปลงไปดวย (กิติมา สุรสนธิ, 2541)    
 3. ระดับการศึกษา หรือความรู้เป็นลักษณะอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้รับสาร การที่คน
ได้รับการศึกษาที่ต่างกันในยุคสมัยที่ต่างกันในระบบการศึกษาที่แตกต่างกันจึงยอมมีความรู้สึกนึกคิด
อุดมการณ์และความต้องการที่แตกต่างกันคนทั่ว ๆไปมักจะสนใจหรือยึดแนวความคิดในแนวสาขา
ของตนเป็นสําคัญ  

4. อายุการทํางานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร เป็นตัวแปรที่เก่ียวกับการ
เรียนรู้เป็นกระบวนการที่ผ่านขั้นตอนการรับรู้เข้าสู่สมอง ทําให้เกิดการปรับตัวเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 
โดยการเปรียบเทียบประสบการณ์ในอดีต และดูผลจากที่ตนได้รับในปัจจุบัน  หากต้องการเข้าใจ
พฤติกรรมในองค์การ เราจะต้องเข้าใจกระบวนการเรียนรู้ของมนุษย์ในองค์การ 
 5. ตําแหน่งหน้าที่การทํางาน การกระจายอํานาจในการบริหารทั้งหลาย ซึ่งเคยรวมศูนย์อยู่ที่
คนกลุ่มเล็ก ๆ หรือมักอยู่ในระดับบนให้ลงสู่พนักงานระดับล่าง ให้เป็นการกระจายทั้งอํานาจและ
ความรับผิดชอบในการตัดสินใจด้านการทํางานให้เป็นไปตามที่พนักงานต้องการ จะส่งผลให้เกิดความ
พอใจต่องาน 
 6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เพราะทุกคนเชื่อว่าถ้าระบบการจ่ายค่าจ้างขาดความยุติธรรม จะทํา
ให้เกิดความไม่พึงพอใจต่องาน โดยรวมถึงเงินเดือนค่าตอบแทนต่าง ๆ ตลอดจนผลประโยชน์อ่ืน ๆ 
ทั้งนี้เป็นไปตามทฤษฎีค่านิยมของล็อคที่ว่า เมื่อคนเห็นว่ารางวัลที่ตนได้รับมีคุณค่าราคาเหมาะสมกับที่
ตนต้องการ โดยมีช่องว่างระหว่างสิ่งที่ควรได้กับที่ต้องการได้ใกล้เคียงกันแล้ว คนผู้นั้นก็จะเกิดความ
พอใจในงาน 
 ตัวแปรปัจจัยที่มีผลต่อของกระบวนการในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบ ซึ่งรวบรวมจาก
การวิเคราะห์เอกสาร  สรุปจากการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ  ได้ข้อค้นพบจากการวิจัยจํานวน ทั้งสิ้น 5 
องค์ประกอบ ผู้วิจัยขอนิยามตัวแปร (ปรียนุช ชัยกองเกียรติ และคณะ, 2554) ดังนี้  
 1) มนุษย์ปัจจัยเป็นปัจจัยจูงใจที่มีความผันแปรมากที่สุดและเป็นสาเหตุหลักของการเกิด
พฤติกรรมในการทํางาน ศึกษาถึงตัวบุคคลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศ จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้  
  - การเลือกคน (Selection): ต้องมีการเลือกคนที่มีความพร้อมทั้งด้านจิตวิทยาและร่างกาย 
ต้องมีการฝึกฝนให้เกิดความชํานาญ มีความรู้ทั้งในเรื่องของขั้นตอนในการทํางานและพฤติกรรมใน
การทํางาน 
  - สมรรถภาพ (Performance): ความตระหนัก ความเข้าใจของกระบวนการทํางาน ความ
อ่ิมตัวในงาน การถูกเบี่ยงเบนความสนใจ การทํางานหลายอย่างในเวลาเดียวกัน ความเครียด แรง
กดดันความม่ันใจ ทักษะในการปรับตัว ภาระงาน ความกระตือรือร้น ความล้า 
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  - ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors): ความคาดหมาย ความพึงพอใจในงาน คุณค่า
ครอบครัวและเพ่ือน คําสั่งและการควบคุม การรับรู้ถึงแรงกดดัน ทักษะการติดต่อสื่อสาร
ประสบการณ์ในการทํางาน 
 2) ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน (Media) เป็นปัจจัยด้านสุขอนามัยและจะ
เกี่ยวข้องกับสิ่ งแวดล้อมในการทํางาน โดยศึกษาสภาพแวดล้อมกระบวนการทํางานว่ามี
สภาพแวดล้อมแบบใดท่ีมีความสําคัญในกระบวนการ จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้  
 - สภาพอากาศเหมาะสมกับเคาน์เตอร์ในการปฏิบัติงาน เช่น อุณหภูมิ, แสงสว่าง เป็นต้น 
  - การปฏิบัติงาน ได้แก่ เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารมีความปลอดภัย 
  - สุขอนามัย ได้แก่ ความสะดวกสบายในการทํางาน และความสะอาดของสถานที่ทํางาน 
 3) อุปกรณ์การทํางาน (Machine) Hardware และ Software เป็นปัจจัยจูงใจให้เกิดความ
พอใจในงาน จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้  
  - การออกแบบและความน่าเชื่อถือของระบบ ความพร้อมของเครี่องมือที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ อุปกรณ์มีความทันสมัย อุปกรณ์ใช้งาน
ง่ายไม่ซับซ้อน อุปกรณ์มีเพียงพอกับพนักงาน 
  - การซ่อมบํารุง ชิ้นส่วนต่างๆ อุปกรณ์สามารถนํามาทําความสะอาดได้ง่าย และมีอุปกรณ์
สํารองที่พอเพียงในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน 
 - ข้อมูลทางด้านเทคนิค อุปกรณ์มีความชัดเจน แม่นยํา ใช้งานได้และมีประสิทธิภาพ 
 4) ขั้นตอนการทํางาน (Method) หมายถึง การปฏิบัติหรือขั้นตอนในการทํางาน วิธีการที่ใช้
ในการดําเนินกิจกรรมโดยจะต้องมีการกําหนดวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนและสามารถเข้าใจได้โดยง่าย ซึ่ง
จะเป็นศูนย์กลางระหว่างปัจจัยอ่ืนๆที่จะทํางานร่วมกัน จากการสอบถามมีปัจจัยย่อยดังนี้  
 - มีการระบุกระบวนการอย่างชัดเจน 
 - ขั้นตอนการทํางานไม่ซับซ้อน  
 - มีวิธีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  
 - แบ่งปันข้อมูลระหว่างทีมงาน 
 5) การสนับสนุนจากองค์กร (Management) เป็นปัจจัยด้านสุขอนามัย โดยองค์กรให้การ
สนับสนุนการดําเนินงาน ซึ่งจะเกี่ยวข้องในเรื่องนโยบายของบริษัทว่ามีนโยบายสนับสนุนการการ
ทํางานในกระบวนการทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ดังนี้ 
 - งบประมาณในการพัฒนา  
 - แนวทางแสดงก้าวหน้า  
 - ค่าตอบแทนที่เหมาะสม  
 - การส่งเสริมความรู้พนักงานอย่างต่อเนื่อง 
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การสุ่มตัวอย่างในการวิจัย 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารของสายการบินสัญชาติไทย ในช่วงเดือนเมษายน ถึงเดือน กรกฎาคม พ.ศ.2558 ซึ่งมี
จํานวนประมาณประชากร 396 คน โดยการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจํานวนประชากร
แน่นอนและมีจํานวนประชากรไม่มาก โดยใช้สูตรการคํานวณกลุ่มตัวอย่าง ค่าสัดส่วนของ 
W.G.cochran ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคลื่อน ร้อยละ 5 จะได้ขนาด
ตัวอย่างดังนี้  

 สูตรที่ใช้ 
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  n= 177.80  
เมื่อ  n คือ  จํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 N คือ  ขนาดประชากร   
 P คือ  สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการสุ่ม  (โดยทั่วไปนิยมใช้สัดส่วน 30% หรือ 0.30) 
 Z  คือ  ระดับความมั่นใจที่กําหนด  หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ  เช่น 
  Z ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  เท่ากับ 1.96 (ความเชื่อม่ัน95%)  >> Z = 1.96(ปกติ
นิยมระดับความเชื่อม่ัน 95%) 
  E   คือ คลาดคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง  ระดับความเชื่อมั่น95% สัดส่วน
ความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 (ปกตินิยมระดับความเชื่อมั่น 95%) 

 จากการใช้สูตรการสุ่มตัวอย่างตามหลักการของ W.G.cocharan ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
177.08 ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยจะทําการวิจัยทั้งหมด 200 คน 

3.4 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยดําเนินการสร้างและพัฒนาเครื่องมือวิจัยในขั้นตอนที่ 2 การดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบของปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการบริการผู้โดยสารในส่วนงานลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารแบบสอบถาม ดําเนินการ ดังนี้ 

1. วิเคราะห์เอกสาร จากตํารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยทั้งในและต่างประเทศ 
ที่เก่ียวกับการนําเครื่องมือลีนมาใช้ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ 
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2. วิเคราะห์เนื้อหา เพ่ือใช้เป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถาม 
3. สร้างแบบสอบถาม 
4. นําแบบสอบถามที่จัดสร้างขึ้นเสนออาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณา ตรวจสอบและแก้ไขตาม

ข้อเสนอ 
5. นําแบบสัมภาษณ์ไปสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญในหน่วยงานนั้นๆ  

3.5 รายละเอียดของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

แบบสอบถาม ดําเนินการสร้าง ดังนี้ 
 วิเคราะห์ สังเคราะห์ตัวแปรจากปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้
โดยสสร จากการประมวลจากเครื่องมือการวิจัยขั้นที่ 1 ทั้งหมดเพ่ือนํามาเป็นกรอบในการสร้าง
แบบสอบถาม ชนิดจัดลําดับคุณภาพ5 ระดับ ตามทฤษฎี Likert’s rating scale ภายใต้การแนะนํา
และให้คําปรึกษาของอาจารย์ที่ปรึกษา 
 ทดลองใช้เครื่องมือวิจัย ผู้วิจัยนําแบบสอบถามไปทดลองกับส่วนงานด้านการบริการ
ผู้โดยสารในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 20 คน 
 หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยรวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาทั้งหมด 
นํามาหาความเชื่อมั่นโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach alpha) มีค่า
เท่ากับ 95.4 ปรับปรุงเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ นําไปใช้สอบถามกลุ่มตัวอย่าง โครงสร้าง
แบบสอบถามความคิดเห็นด าเนินการสร้าง 
ตารางที่ 3.1 โครงสร้างแบบสอบถาม 

ข้อ กระบวนการในการท างาน 
 
ปรับปรุงจาก 

 ประชากรศาสตร์ 

1 เพศ   
 
(กิติมา สุรสนธิ, 2541) 

2 อายุ 

3 ระดับการศึกษา 

4 อายุของการทํางานที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร 

5 ตําแหน่งของการทํางาน 
6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ด้านบุคคลากร(Norman Ashford et al.) 
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7 พนักงานมีจํานวนเพียงพอต่อการให้บริการผู้โดยสารใน
ด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบ 

( สิ น ชั ย  ฉ า ย รั ศ มี , 
2554) 

8 
 

พนักงานควรจะจัดการบริการให้แก่ผู้ โดยสารอย่าง
รวดเร็วและถูกต้อง 

 
(มณฤทัย ลาภเฉลิม
พงศ,์ 2549) 9 พนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถามทุกอย่างของ

ผู้โดยสารได้ 
10 ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงานด้านการลงทะเบียน

และตรวจสอบมีความเหมาะสมกับความสามารถของ
พนักงาน 

 
(สมปรีดา วงษ์เที่ยง , 
2545) 

11 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมายจากหัวหน้างาน 

12 เมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงานสามารถ
ขอคําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที 

(นิพัทธ์ มณีนก, 2547) 

13 พนักงานบริการผู้โดยสารตามกําลังความสามารถของ
พนักงาน 

(มณฤทัย ลาภเฉลิม
พงศ,์ 2549) 

 ด้านอุปกรณ์การท างาน (Machine) 

14 ส่วนงานควรมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ
ผู้โดยสาร 

(ณ ร ง ค์  เ อ่ี ย ม ส ม , 
2546) 

15 พนักงานใหม่สามารถเรียบรู้วิธีการใช้ระบบลงทะเบียน
และตรวจสอบได้อย่างรวดเร็ว 

 
 
 
 
(มณฤทัย ลาภเฉลิม
พงศ,์ 2549) 

16 ระบบการลงทะเบียนและตรวจสอบมีวิธีการใช้ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน 

17 เมื่อเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบ จะมีอีกระบบหนึ่งเพ่ือทํางานรองรับปัญหาที่
จะเกิดขึ้นได้ทันท ี

18 อุปกรณ์ในการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร เช่น 
คอมพิวเตอร์, กระดาษพิมพ์ boarding pass หรือ 
กระดาษพิมพ์เพ่ือติดกระเป๋า เป็นต้น มีจํานวนเพียงพอ
ต่อการบริการผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา 

19 มีความสะดวกในการเข้าถึง พ้ืนที่ ในการให้บริการ
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ผู้โดยสาร 

 ด้านสิ่งแวดล้อมในการท างาน (Media) 
20 สถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการให้บริการ

ผู้โดยสาร 
 
(จิรศักดิ์  เนติประวัติ , 
2543) 21 เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารมีความ

สะอาดเรียบร้อย 

22 เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมี
ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ 
อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร 

 
 
(ประเสริฐ  มิ่ ง เมือง , 
2544) 23 มีปูายหรือข้อความหรือคําแนะนําที่เคาน์เตอร์ที่ชัดเจน

ให้ผู้โดยสารเข้าใจข้อกําหนดต่างๆในการเดินทาง 
24 พนักงานมีความสะดวกสบายขณะปฎิบัติงาน 

 ขั้นตอนการท างาน(Method) 

25 พนักงานทราบกระบวนการและขั้นตอนปฏิบัติงานอย่าง
ชัดเจนและปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน 

(สมปรีดา วงษ์เที่ยง , 
2545) 

26 มีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร  
(วลัยพร สิริภัทราวร
รณ, 2544) 

27 พนักงานที่กําลังทําการลงทะเบียนและตรวจสอบ 
สามารถบันทึกข้อมูลของผู้โดยสารอย่างถูกต้อง  

28 มีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า 

29 ลดขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพ่ือลดระยะเวลาใน
การทํางาน 

(สมปรีดา วงษ์เที่ยง , 
2545) 

30 พนักงานได้รับการอบรมการทํางานอย่างเพียงพอก่อน
เริ่มปฏิบัติงานจริง 

( ณ ร ง ค์  เ อ่ี ย ม ส ม , 
2546) 

31 มีการแบ่งหน้าที่การปฏิบัติงานของแต่ละคนละทีมงาน
อย่างเหมาะสม 

 
 
(จิรศักดิ์ เนติประวัติ , 
2543) 

32 มีวิธีการแก้ไขปัญหาที่เพียงพอให้พนักงานนํามาใช้ได้
ทันที 

33 มีการแบ่งปันปัญหาระหว่างการปฏิบัติงานให้เพ่ือน
ร่วมงานฟังเพ่ือเตรียมตัวเผชิญกับปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น
อีก 
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 ด้านการสนับสนุนจากองค์กร (Management) 

34 มี งบประมาณในการ พัฒนาในด้ าน อุปกรณ์การ
ลงทะเบียนและตรวจสอบให้มีปริมาณเพียงพอต่อการ
ปฏิบัติงาน 

 
 
(จตุรงค์ สิทธิบุญมา , 
2542) 35 มีการส่งเสริมความรู้ให้แก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง 

36 มีแนวทางที่ แสดงถึงความก้าวหน้าของพนักงาน
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารอย่างชัดเจน 

37 พนักงานมีความพึงพอใจกับมาตรการการรักษาความ
ปลอดภัยของการทํางานด้านการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร 

(สุพัฒน์ สิโรรส, 2545) 

 ทัศนคติการให้ความส าคัญของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศ 

38 กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศมีความสําคัญต่อกิจกรรมการบิน 

 
 
(สมปรีดา วงษ์เที่ยง , 
2545) 

39 ส่วนงานการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร เป็น
ส่วนงานที่มีความชัดเจนในลักษณะของงานและหน้าที่
ของพนักงานแต่ละคน 

40 ความถูกต้องของข้อมูลและการใช้เวลาที่เหมาะสมใน
การให้บริการแก่ผู้โดยสารเป็นสิ่งสําคัญในการทํางาน 

3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยจะดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 1. ขอหนังสือนําจากบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือเชิญผู้เชี่ยวชาญ ผู้ทรงคุณวุฒิ และพนักงานระดับ
จัดการและอํานวยการในธุรกิจสายการบินที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในทุกข้ันตอน 
 2. การเก็บข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ  ดําเนินการด้วยตนเอง 
 3. การเก็บข้อมูลแบบสอบถาม ผู้วิจัยจัดส่งและรับคืนแบบสอบถามด้วยตนเองสําหรับ
หน่วยงานที่สามารถดําเนินการได้  แต่สําหรับหน่วยงานที่ติดขัดด้วยข้อจํากัดด้านความพร้อมและ
เวลาของผู้วิจัย ใช้วิธีส่งและรับคืนทางไปรษณีย์โดยวิธีการส่งเอกสารข้ามหน่วยงาน 

3.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปดังนี้ 
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1. ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ใช้ค่าร้อยละ  
2. ระดับความสําคัญของปัจจัยต่างๆมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร

ทางอากาศใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
3. การวัดค่าความอิสระข้อมูลด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและ

ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
4. การวิเคราะห์รูปแบบปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง

อากาศในกลุ่มของการบริการผู้โดยสารเชิงใช้สถิติวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ ซึ่งวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยโปรแกรม 
 ประเมินผลจากข้อมูลในแบบสอบถามที่ได้เก็บผลจากพนักงานจากส่วนงานลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารที่ระบุไว้ข้างต้น  โดยใช้โปรแกรม SPSS มาเป็นเครื่องมือในการประเมินผลในเก็บ
แบบสอบถาม  โดยแบ่งวิธีประเมินดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้ความแจกแจงความถี่และร้อยละโดย
นําเสนอในรูปแบบตาราง 

2. ระดับความสําคัญของปัจจัยต่างๆมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ยที่ได้นํามาจัดทําเป็นเกณฑ์วัดระดับแบ่งผลตามช่วงความสําคัญ  โดยแบ่งออกเป็น 5 
ช่วงเท่าๆกันและแปรผลดังนี้ 
   (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด)/จํานวนชั้นที่แบ่ง  
  = (5 – 1)/5 
  = 0.80 
จากเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปรความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ย ดังนี้  
 1.00 – 1.80 ปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับน้อยที่สุด 
 1.81 –2.60 ปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับน้อย 
 2.61 – 3.40 ปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับปานกลาง 
 3.41 – 4.20 ปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับมาก   
 4.21 – 5.00  ปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับมากท่ีสุด 
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 3.การวิเคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิภาพกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศในเรื่อง เพศ โดยสถิติที่ใช้คือสถิติที่ใช้วิเคราะห์ใช้ค่า Independent Sample t-
test เนื่องจาก (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545) 
  1) ตัวแปรอิสระเป็นข้อมูลเป็นข้อมูลที่ไม่ต่อเนื่อง 
  2) ลักษณะการแจกแจงข้อมูลตามตัวแปรอิสระที่ต้องการศึกษา มีลักษณะเป็นแบบ
โค้งปกติ 
  3) เป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่างเพียง 2 กลุ่มเท่านั้น 
  4) ไม่ทราบค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละกลุ่มตัวอย่าง 
  5) กลุ่มตัวอย่างท้ัง 2 กลุ่ม ไม่มีความสัมพันธ์กัน คือ กลุ่มตัวอย่างกลุ่มหนึ่งไม่มีส่วน
ที่จะไปมีอิทธิพลกับกลุ่มตัวอย่างอีกกลุ่มหนึ่ง 

สถิติที่ใช้วิเคราะห์ใช้ค่า Independent Sample t-test ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 
และถ้าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) จะยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  

4. วิเคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิภาพกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศในเรื่อง อายุ ระดับการศึกษา  อายุของการทํางานในส่วนงานด้านลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร ตําแหน่งของการทํางาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และปัจจัยในกระบวนการทํางาน 
(มนุษย์ปัจจัย อุปกรณ์ที่ใช้ในการทํางาน สภาพแวดล้อมในการทํางาน ขั้นตอนการทํางาน และการ
สนับสนุนจากองค์กร) โดยใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เนื่องจาก 
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545) 

 1) ตัวแปรอิสระเป็นข้อมูลที่ต่อเนื่อง  
 2) ข้อมูลที่เก็บเป็นข้อมูลในมาตราส่วน 
 3) เป็นการหาความสัมพันธ์กันระหว่าง 2 ตัวแปร 
โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าอยู่ระหว่าง -1 กับ 1 ซึงมีความหมายดังนี้ 
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เป็นบวก หมายถึง ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมี

ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เป็นลบ หมายถึง ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมี

ความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้ามกัน 
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เข้าใกล้ 1 (ประมาณ 0.70 – 0.90) หมายถึง ตัวแปรอิสระ

และตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง  
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ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เข้าใกล้ 0.5 (ประมาณ 0.30-0.70) หมายถึง ตัวแปรอิสระ
และตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เข้าใกล้ 0 (ประมาณ 0.30 และต่ํากว่า) หมายถึง ตัวแปร
อิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ํา 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เป็น 0 หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
โดยตั้งสมมุติฐานทางสถิติได้ดังนี ้
สมมติฐานที่ 1 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีเพศต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่
แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีเพศต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่าง
กัน 
สมมติฐานที่ 2 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่
แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่าง
กัน 
สมมติฐานที่ 3 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีระดับ
การศึกษาต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีระดับ
การศึกษาต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 4 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุการทํางาน
ที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 
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H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุการทํางาน
ที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 5 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีตําแหน่งของ
การทํางานต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีตําแหน่งของ
การทํางานต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 6 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 7 

Ho : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศต่างกัน 
จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่
แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศต่างกัน 
จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
แตกต่างกัน 

โดยการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้ง 2 ตัวแปรตามสมมติฐานด้านบนนั้น จะมีการ
กําหนดค่านัยสําคัญที่เท่ากับ 0.05 ถ้าค่าที่คํานวณได้ มีค่าน้อยกว่า 0.05 จะเป็นปฏิเสธสมมุติฐาน  
แต่ถ้ามีค่ามากกว่า 0.05 ยอมรับสมมุติฐาน  
 
 



บทที ่4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ทํางาน กรณีศึกษากระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ เพ่ือให้ทราบปัจจัยที่มี
ผลต่อทัศนคติของพนักงานของผลต่อกระบวนลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร โดยได้ทําการ
สอบถามพนักงานลงทะเบียนและตรวจสอบในสนามบินของสายการบินพาณิชย์แห่งหนึ่ง ด้วย
แบบสอบถามจํานวน 200 ชุด ผู้วิจัยได้ดําเนินการกําหนดรหัส และบันทึกลงในโปรแกรม และ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติใช้โปรแกรม และนํามาสรุปผลการศึกษาแบบตารางประกอบคํา
บรรยาย และรูปกราฟแสดงความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์แต่ละตัวแปร โดยแบ่งการนําเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3  ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
  ส่วนที่  2  เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยของกระบวนการทํางานในส่วนงาน
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ปัจจัยด้านมนุษย์ปัจจัยหรือบุคคล ปัจจัยด้านอุปกรณ์การทํางาน 
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน  และปัจจัยด้านการสนับสนุน
จากองค์กร แสดงผลเป็นค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
  จากการเก็บข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  จํานวน 200 คน  เป็นข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับ
ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยสอบถามเกี่ยวกับ เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา  อายุ
ของการทํางานที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ตําแหน่งของการทํางาน และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ได้นําข้อมูลมาวิเคราะห์ผลดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 สัดส่วนลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 

ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
     1.หญิง 
     2.ชาย 

 
176 
24 

 
88.3 
11.7 

รวม 200 100.0 
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อายุ 
1. 20 - 25 ปี   
2. 26 - 30 ปี 
3. 31 - 40 ปี 
4. 41 - 50 ปี 
5. 50 ปีขึ้นไป 

 
15 
119 
55 
11 
0 

 
7.5 
59.5 
27.5 
5.5 
0 

รวม 200 100.0 

ระดับการศึกษา 
1. ต่ํากว่าปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. ปริญญาโท   
4. ปริญญาเอก 

 
0 

137 
63 
0 

 
0.00 
68.5 
31.5 
0.00 

รวม 200 100.0 

อายุของการทํางานที่ทํางานในส่วนงาน
ด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสาร 
1. ต่ํากว่า 1 ปี 
2. 1 – 2 ปี 
3. 3 – 5 ปี 
4. 6 – 10 ปี 
5. 11 – 15 ปี 
6. มากกว่า 15 ปี ขึ้นไป 

 
 

26 
37 
71 
49 
7 
10 

 
 

13.0 
18.5 
35.5 
264.5 
3.5 
5.0 

รวม 200 100.0 

ตําแหน่งของการทํางาน 
1. ระดับพนักงาน 
2. ระดับเชี่ยวชาญ 
3. ระดับหัวหน้างาน 
4. ระดับอํานวยการ 

 
118 
56 
26 
1 

 
59.0 
28.0 
12.5 
0.5 

รวม 200 100.0 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
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จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 88.3  
เพศชายจํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 
 กลุ่มตัวอย่างอายุ 26-30 ปีมีจํานวนมากที่สุด 119 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมาคืออายุ  
31-40 ปี จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5  อายุ 20-25 ปี จํานวน 15คน คิดเป็นร้อยละ 7.5  
อายุ 41-50 ปี จํานวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และอายุ 50 ปีขึ้นไปไม่ปรากฏจํานวน 
 กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุดจํานวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 
รองลงมาคือระดับปริญญาโทจํานวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 ระดับปริญญาเอก และระดับต่ํา
กว่าปริญญาตรีจํานวน ไม่มีปรากฏในกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างมีอายุการทํางานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 3-5 ปีมีจํานวน
มากที่สุด จํานวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5  รองลงมาอายุการทํางาน 6-10 ปี จํานวน 49 คน คิด
เป็นร้อยละ 24.5  อายุการทํางาน1-2 ปีจํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5  อายุการทํางานต่ํากว่า 
1 ปี จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0  อายุการทํางานมากกว่า 15 ปี จํานวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.0 และอายุการทํางาน 11-15 ปี จํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 

กลุ่มตัวอย่างมีตําแน่งระดับพนักงานทั่วไปเป็นจํานวนมากที่สุด จํานวน 118 คน คิดเป็นร้อย
ละ 59.0 รองลงมาคือ ระดับเชี่ยวชาญ จํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 ระดับหัวหน้างานจํานวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5  และระดับอํานวยการจํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  

กลุ่มตัวอย่างมีรายได้เฉลี่ยมากที่สุดช่วง 25,001 – 35,000 บาทจํานวน 93 คน คิดเป็นร้อย
ละ 46.5 รองลงมาคือ 15,001-25,000บาท จํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 ส่วนรายได้  
35,001-50,000บาท จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 รายได้มากกว่า 50,000 บาท จํานวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.0 รายได้ต่ํากว่า 15,000 บาท ไม่ปรากฏจํานวน 
ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการรับรู้ในปัจจัยด้านต่างๆ 
 จากการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง  จํานวน 200 คน  โดยสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้ปัจจัย
ในกระบวนการทํางาน ในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ประกอบไปด้วย ปัจจัยด้าน

1. ต่ํากว่า 15,000 บาท   
2. 15,001 – 25,000 บาท 
3. 25,001 – 35,000 บาท 
4. 35,001 - 50,000 บาท 
5. มากกว่า 50,000 บาท 

0 
84 
93 
17 
6 

0.0 
42.0 
46.5 
8.5 
3.0 

รวม 200 100.0 
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มนุษย์ปัจจัยหรือบุคคล ปัจจัยด้านอุปกรณ์การทํางาน ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ปัจจัย
ด้านขั้นตอนการทํางาน และปัจจัยการสนับสนุนจากองค์กร  ได้นําข้อมูลมาวิเคราะห์ผลดังนี้ 

ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ปัจจัยในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ 

การรับรู้ปัจจัยในการท างาน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล การ
จัดล าดับ 

ปัจจัยด้านมนุษย์ 3.44 0.838 ปานกลาง 3 

ปัจจัยด้านอุปกรณ์การทํางาน 3.28 0.710 ปานกลาง 4 
ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมในการ
ทํางาน 

3.19 0.855 ปานกลาง 5 

ปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน 3.55 0.742 มาก 1 

ปัจจัยด้านการสนับสนุนจาก
องค์กร 

3.52 0.701 มาก 2 

ภาพรวม 3.27 0.769 ปานกลาง  

  
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและ

ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ( ค่าเฉลี่ย = 3.27 , 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.769) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าด้านที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้มาก
ที่สุดคือด้านปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน (ค่าเฉลี่ย = 3.55 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.742) 
รองลงมาคือ ปัจจัยด้านการสนับสนุนจากองค์กร (ค่าเฉลี่ย = 3.52 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.701)  
ปัจจัยด้านมนุษย์ (ค่าเฉลี่ย = 3.44 ,ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.838) ปัจจัยด้านอุปกรณ์การทํางาน 
(ค่าเฉลี่ย =  3.28 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.710) และ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมในการทํางาน 
(ค่าเฉลี่ย = 3.19, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.855) ตามลําดับ 

ตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์กระบวนการในกิจกรรมการบินในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ในด้านมนุษย์ปัจจัย 

ด้านมนุษย์ปัจจัย  ค่าเฉลี่ย 
ส่ ว น
เบี่ ย ง เบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
ก า ร
จัดล าดับ 

1. พนักงานมีจํานวนเพียงพอต่อการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ผู้ โ ด ย ส า ร ใ น ด้ า น ก า ร

2.72 
 

0.834 
 

ปานกลาง 
 

7 
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ลงทะเบียนและตรวจสอบ 
2. พนักงานควรจะจัดการบริการให้แก่
ผู้โดยสารอย่างรวดเร็วและถูกต้อง 
3. พนักงานของส่วนงานสามารถตอบ
คําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้ 
4. ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงาน
ด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบมี
ความเหมาะสมกับความสามารถของ
พนักงาน 
5. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ปฏิบัติหน้าที่ที่ ได้รับมอบหมายจาก
หัวหน้างาน 
6 .เมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน 
พนักงานสามารถขอคําแนะนําจาก
หัวหน้างานได้ทันที 
7. พนักงานเต็มใจบริการผู้โดยสารตาม
กําลังความสามารถของพนักงาน 

 
3.53 

 
3.87 

 
3.01 

 
 
 

3.16 
 
 

3.66 
 
 

4.18 

 
0.801 

 
0.847 

 
0.716 

 
 
 

0.769 
 
 

0.990 
 
 

0.910 
 

 
มาก 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

 
4 
 
2 
 
6 
 
 
 
5 
 
 
3 
 
 
1 

รวม 3.44 0.838 มาก  

 จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ด้านมนุษย์ปัจจัยในภาพรวมของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
= 3.44 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.838) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่าข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้
ได้มากที่สุดคือ พนักงานอาจจะไม่ได้ให้ความสนใจและใส่ใจกับผู้โดยสารทุกๆรายเป็นอันดับแรก 
(ค่าเฉลี่ย = 4.18, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.910) รองลงมาคือ พนักงานของส่วนงานสามารถตอบ
คําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้ (ค่าเฉลี่ย = 3.87, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.847) และข้อที่กลุ่ม
ตัวอย่างรับรู้ได้น้อยที่สุดคือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอต่อการให้บริการผู้โดยสารในด้านการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบ (ค่าเฉลี่ย = 2.72, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.834) 
ตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ ในด้านอุปกรณ์การทํางาน 

ด้านอุปกรณ์การท างาน (Machine) ค่าเฉลี่ย 
ส่วน
เบี่ยงเบน

แปลผล 
การ
จัดล าดับ 
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มาตรฐาน 

1.ส่วนงานควรมีเครื่องมือที่ทันสมัยใน
การให้บริการผู้โดยสาร 
2.พนั ก ง า น ใ ห ม่ ส า ม า ร ถ เ รี ย บ รู้
วิ ธี ก า ร ใช้ ร ะบบลงทะ เบี ยนและ
ตรวจสอบได้อย่างรวดเร็ว 
3.ระบบการลงทะเบียนและตรวจสอบ
มีวิธีการใช้ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
4.เมื่อเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบ จะมีอีก
ระบบหนึ่งเพ่ือทํางานรองรับปัญหาที่
จะเกิดขึ้นได้ทันท ี
5.อุปกรณ์ ในการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร เช่น คอมพิวเตอร์
, กระดาษพิมพ์ boarding pass หรือ 
กระดาษพิมพ์เพ่ือติดกระเป๋า เป็นต้น 
มี จํ านวน เ พียงพอต่ อการ บริ การ
ผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา 
6. พนักงานมีความสะดวกในการ
เข้าถึงพ้ืนที่ในการให้บริการผู้โดยสาร 
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0.627 
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มาก 
 

ปานกลาง 
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มากที่สุด 
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รวม 3.28 0.710 ปานกลาง  
  จากตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ด้านอุปกรณ์การทํางานในภาพรวมของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย = 
3.28, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.710) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่าข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้
ได้มากที่สุด พนักงานมีความสะดวกในการเข้าถึงพ้ืนที่ในการให้บริการผู้โดยสาร (ค่าเฉลี่ย = 4.29, 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.677) รองลงมาคืออุปกรณ์ในการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 
เช่น คอมพิวเตอร์, กระดาษพิมพ์ boarding pass หรือ กระดาษพิมพ์เพ่ือติดกระเป๋า เป็นต้น มี
จํานวนเพียงพอต่อการบริการผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา (ค่าเฉลี่ย = 3.93, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.740) และข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้น้อยที่สุดคือ เมื่อเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการลงทะเบียนและ
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ตรวจสอบ จะมีอีกระบบหนึ่งเพ่ือทํางานรองรับปัญหาที่จะเกิดขึ้นได้ทันที (ค่าเฉลี่ย = 2.05, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.552) 
ตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศ ในด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน 

ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
(Media) ค่าเฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
การ

จัดล าดับ 

1. ส ถ า น ที่ ข อ ง ส่ ว น ง า น มี ค ว า ม
เหมาะสมกับการให้บริการผู้โดยสาร 
2 . เ ค า น์ เ ต อ ร์ ล ง ท ะ เ บี ย น แ ล ะ
ตรวจสอบผู้ โดยสารมีความสะอาด
เรียบร้อย 
3 . เ ค า น์ เ ต อ ร์ ล ง ท ะ เ บี ย น แ ล ะ
ตรวจสอบผู้ โ ดยสารควรมี ค ว าม
ปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟ
ไหม้ หรือ อันตรายจาการวิวาทของ
ผู้โดยสาร 
4. มีปูายหรือข้อความหรือคําแนะนําที่
เคาน์เตอร์ที่ชัดเจนให้ผู้โดยสารเข้าใจ
ข้อกําหนดต่างๆในการเดินทาง 
5.พนักงานมีความสะดวกสบายขณะ
ปฏิบัติงาน 
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รวม 3.19 0.855 ปานกลาง  
  จากตารางที่  4.5 ผลการวิเคราะห์ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานในภาพรวมของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉลี่ย = 3.19 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.855) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่าข้อที่กลุ่ม
ตัวอย่างรับรู้ได้มากที่สุดคือ สถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการให้บริการผู้โดยสาร (ค่าเฉลี่ย 
= 3.94 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.869) รองลงมาคือ เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร 
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(ค่าเฉลี่ย = 3.23, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 1.017) และข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้น้อยที่สุดคือ 
พนักงานมีความสะดวกสบายขณะปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ย = 2.92, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.770) 
 
ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์กระบวนการในกิจกรรมการบิน ในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ในด้านขั้นตอนการทํางาน 

ด้านขั้นตอนการท างาน ( Method) ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
การ
จัดล าดับ 

1. พนักงานทราบกระบวนการและ
ขั้นตอนปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและ
ปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน 
2. มีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็น
ลายลักษณ์อักษร 
3. พนักงานที่กําลังทําการลงทะเบียน
และตรวจสอบ สามารถบันทึกข้อมูล
ของผู้โดยสารอย่างถูกต้อง 
4. มีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหา
เฉพาะหน้า 
5. ขั้นตอนในการบริการผู้ โดยสาร
สามารถลดลงได้เพ่ือลดระยะเวลาใน
การทํางาน 
6. พนักงานได้รับการอบรมการทํางาน
อย่างเพียงพอก่อนเริ่มปฏิบัติงานจริง 
7. มีการแบ่งหน้าที่การปฏิบัติงานของ
แต่ละคนละทีมงานอย่างเหมาะสม 
8. มีวิธีการแก้ไขปัญหาที่เพียงพอให้
พนักงานนํามาใช้ได้ทันที 
9. มีการแบ่งปันปัญหาระหว่างการ
ปฏิบัติงานให้เ พ่ือนร่วมงานฟังเพ่ือ
เตรียมตัวเผชิญกับปัญหาที่อาจจะ
เกิดข้ึนอีก 
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รวม 3.55 0.742 มาก  

  จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ขั้นตอนการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในภาพรวม กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.55 , 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.742) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่าข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้มาก
ที่สุดคือ พนักงานได้รับการอบรมการทํางานอย่างเพียงพอก่อนเริ่มปฏิบัติงานจริง (ค่าเฉลี่ย = 3.80 , 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.889) รองลงมาหัวหน้างานสามารถให้คําแนะนําแก่ลูกน้องได้ในกรณีที่มี
ปัญหาในการลงทะเบียนและตรวจสอบ (ค่าเฉลี่ย = 3.76, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.864) และข้อ
ที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้น้อยท่ีสุดคือ พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างดีเยี่ยม (ค่าเฉลี่ย = 
2.98, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.638) 
ตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์กระบวนการในกิจกรรมการบินในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ในด้านการสนับสนุนจากองค์กร 
 

ด้านการสนับสนุนจากองค์กร 
(Management) 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
การ
จัดล าดับ 

1. มีงบประมาณในการพัฒนาในด้าน
อุปกรณ์การลงทะเบียนและตรวจสอบ
ให้มีปริมาณเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 
2. มีการส่งเสริมความรู้ให้แก่พนักงาน
อย่างต่อเนื่อง 
3. มีแนวทางที่แสดงถึงความก้าวหน้า
ของพนักงานลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารอย่างชัดเจน 
4 . พ นั ก ง า น มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ กั บ
มาตรการการรักษาความปลอดภัยของ
การทํางานด้านการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร 
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รวม 2.69 0.805 ปานกลาง  

  
 จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ด้านการการสนับสนุนจากองค์กรของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ในระดับ
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ปานกลาง (ค่าเฉลี่ย = 2.69 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.805) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า
ข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้มากที่สุดคือ มีงบประมาณในการพัฒนาในด้านอุปกรณ์การลงทะเบียนและ
ตรวจสอบให้มีปริมาณเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ย = 3.27, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.825) 
รองลงมาคือ มีแนวทางท่ีแสดงถึงความก้าวหน้าของพนักงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารอย่าง
ชัดเจน (ค่าเฉลี่ย = 2.87, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.879) และข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้น้อยที่สุด
คือ มีมีการส่งเสริมความรู้ให้แก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง (ค่าเฉลี่ย = 2.08, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.736) 
 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์การให้ความสําคัญต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

การให้ความส าคัญของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศ  

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
การ
จัดล าดับ 

1 . ก ร ะบวนกา รล งทะ เบี ย นและ
ตรวจสอบผู้ โดยสารทางอากาศ มี
ความสําคัญต่อกิจกรรมการบิน 
2 . ส่ ว น ง า นกา ร ล งท ะ เบี ย นแล ะ
ตรวจสอบผู้โดยสาร เป็นส่วนงานที่มี
ความชัดเจนในลักษณะของงานและ
หน้าที่ของพนักงานแต่ละคน 
3.ความถูกต้องของข้อมูลและใช้เวลาที่
เหมาะสมในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร
เป็นสิ่งสําคัญในการทํางาน 
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0.585 
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1 

รวม 3.52 0.701 มาก  

  จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ด้านให้ความสําคัญของทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตัวอย่างมีการ
รับรู้ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.52 , ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.701) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว
พบว่าข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้มากที่สุด คือ พนักงานสามารถแนะนําและให้ข้อมูลที่ถูกต้องและ
เหมาะสมในการให้บริการในการลงทะเบียนและตรวจสอบ ให้แก่ผู้โดยสารได้  (ค่าเฉลี่ย = 3.93, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.773) รองลงมากระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ มีวิธีการที่ง่าย ไม่
ซับซ้อน ทําให้ใช้เวลาในการให้บริการไม่มาก (ค่าเฉลี่ย = 3.60, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.744) 
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และข้อที่กลุ่มตัวอย่างรับรู้ได้น้อยท่ีสุดคือ กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
มีความสําคัญต่อกิจกรรมการบินควรปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเคร่งครัด (ค่าเฉลี่ย = 3.16, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.585) 
 
ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
สมมติฐานที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 1.1 เพศแตกต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีเพศต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่
แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีเพศต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่าง
กัน 

สถิติที่นํามาใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากร 
2 กลุ่ม โดยการสุ่มตัวอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) 
ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ก็ต่อเมื่อระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) จะยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  

ตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกันจําแนกตามเพศ 

เพศ จ านวนคน ค่าเฉลี่ย ส่ ว น เ บี่ ย ง เ บ น
มาตรฐาน 

Sig. 

หญิง 176 3.14 1.709 0.187 
ชาย 24 3.25 1.886 

ระดับนัยสําคัญ *<0.05 

 จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงาน
ของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ทั้งชายและ
หญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับปาน
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กลาง และจากการพิจารณาค่า t-Value และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ค่า Sig 
เท่ากับ 0.187 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
มีเพศต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศไม่แตกต่างกันระหว่างเพศชายและเพศหญิงทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.2 อายุแตกต่างกันจะมีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่
แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุต่างกัน จะ
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่าง
กัน 
ตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกันจําแนกตามอายุ 

ตัวแปร 20-25 ปี 26-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 50 ปีขึ้นไป Sig. 
(LSD) 

ก ร ะ บ ว น ก า ร
ลงทะเบียนและ
ต ร ว จ ส อ บ
ผู้ โ ด ยส า รทา ง
อากาศ 

3.00 3.18 3.20 2.82 3.15 0.149 

ระดับนัยสําคัญ *<0.05 
จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงาน

ของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  จําแนกตามระดับอายุพบว่า กลุ่ม
พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  ทุกกลุ่มอายุมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับเห็นด้วยปานกลาง (มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.00 , 3.18, 3.20 ,2.82 และ 3.15 ตามลําดับ) และจากการพิจารณาค่า F-Value 
และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ค่า Sig เท่ากับ 0.149 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานใน
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กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกันทางสถิติที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีระดับ
การศึกษาต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีระดับ
การศึกษาต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
ตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามระดับการศึกษา 

ตัวแปร ต่ํ า ก ว่ า
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี ปริญญาโท 
สูงกว่าปริญญา
โท 

Sig. 

ก ร ะ บ ว น ก า ร
ลงทะเบียนและ
ตรวจสอบ 

0.00 3.15 3.17 0.00 0.149 

ระดับนัยสําคัญ *<0.05 
จากตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงาน

ของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามระดับการศึกษา พบว่า 
กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและปริญญาโทมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับเห็นด้วยระดับปานกลาง (มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.15 , 3.17) และ ไม่พบค่าฉลี่ยในกลุ่ม
ระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาโท  และจากการพิจารณาค่า F-Value และค่า 
Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ค่า Sig เท่ากับ 0.149 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานใน
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีระดับการศึกษาต่างกัน จะมีผลต่อ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน
ทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 อายุของการทํางานที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารที่
แตกต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศแตกต่างกัน 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุของการ
ทํางานที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุของการ
ทํางานที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามอายุของการทํางานที่ทําใน
ส่วนงานด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 

ตัวแปร ต่ํากว่า 
1ป ี
 (1) 

1-2 ปี 
 
(2) 

3-5 ปี 
 
(3) 

6-10 ปี 
 
(4) 

11-15 
ปี 
(5) 

มากกว่า 
15 ปี 
(6) 

Sig. 
(LSD) 

กระบวน 
การ

ลงทะเบีย
นและ

ตรวจสอบ
ผู้โดยสาร 

3.00 3.03 3.23 3.16 4.00 2.90 0.000* 
(5)>(1),(2)
,(3),(4),(6) 

ระดับนัยสําคัญ *<0.05 
จากตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นต่อผลต่อทัศนคติของพนักงาน

ของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามอายุการทํางาน พบว่า 
กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ที่มีอายุงาน 11-15 ปี มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบที่ในระดับเห็นด้วยระดับมาก (มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.00) ส่วนกลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ อายุ
งานต่ํากว่า 1ปี , 1-2ปี, 3-5ปี ,6-10ปี และ มากกว่า 15 ปี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของ
พนักงานของส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารในระดับเห็นด้วยระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 
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3.00, 3.03, 3.23  และ 2.90ตามลําดับ) และจากการพิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Nicholas G.Rupp) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีอายุของการทํางานที่ทําในส่วนงานด้านลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารต่างกันจะมีผลทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน ทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญที่ 0.05 และเมื่อพิจารณาโดยวิธี 
LSD พบว่า มีความแตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 จํานวน 1  คู่ คือ กลุ่มพนักงาน
ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศที่มีอายุการทํางานในส่วนงานการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 11-15 ปีมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  มากกว่ากลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศ ที่มีอายุงานต่ํากว่า 1 ปี  อายุงาน 1-2 ปี อายุงาน 3-5ปี อายุงาน 6-10 ปี และ
อายุมากกว่า 15 ปี 

สมมติฐานที่ 1.5 ตําแหน่งของการทํางานที่แตกต่างกันจะมีจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีตําแหน่งของ
การทํางานต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีตําแหน่งของ
การทํางานต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
ตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศผู้โดยสารจําแนกตามตําแหน่งของการ
ทํางาน 

ตัวแปร ระดับพนักงาน
ทั่วไป 

ระดับ
เชี่ยวชาญ 

ระดับหัวหน้า
งาน 

ระดับ
อํานวยการ 

Sig. 
(LSD) 

กระบวน 
การ
ลงทะเบียน
และ
ตรวจสอบ 

3.10 3.25 3.24 2.00 0.075 
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ระดับนัยสําคัญ *<0.05 
 จากตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามตําแหน่งงาน พบว่า พนักงานส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารมีระดับเห็นด้วยแตกต่างกัน  โดยพนักงานระดับเชี่ยวชาญ ระดับหัวหน้างานและระดับ
พนักงานทั่วไป มีระดับความเห็นด้วยระดับปานกลาง (มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.25 , 3.24 และ 3.10 
ตามลําดับ) ระดับอํานวยการมีระดับความเห็นด้วยระดับน้อย (มีค่าเฉลี่ย 2.00 ตามลําดับ) และจาก
การพิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่าค่า Sig เท่ากับ 0.075 
ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีตําแหน่งงาน
ต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.6 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนทีแ่ตกต่างกันจะมีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

Ho : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตัวแปร >15,000
บาท 

15,001 – 
25,000 
บาท 

25,001 – 
35,000 
บาท 

35,001 – 
50,000 
บาท 

>50,000 
บาท 

Sig. 
(LSD) 

กระบวนการ
ลงทะเบียน
และตรวจสอบ
ผู้โดยสารทาง
อากาศ 

0.00 3.26 3.11 3.00 2.83 0.092 
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ระดับนัยสําคัญ *<0.05 
จากตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ

ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจําแนกตามระดับรายได้พบว่า กลุ่มพนักงานใน
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีความเห็นด้วยไม่แตกต่างกัน   กลุ่ม
พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศที่มีรายได้ 15,001 – 25,000 
บาท , 25,001 - 35,000บาท  35,001- 50,000บาท และ มากกว่า 50,000 บาท มีระดับความเห็น
ระดับปานกลาง (มีค่าเฉลี่ย 3.26, 3.11 , 3.00 และ 2.83 ตามลําดับ) และพนักงานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศที่มีรายได้ต่ํากว่า 15,000 บาท ไม่ปรากฏข้อมูลในการ
วิจัย และจากการพิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า พบว่าค่า 
Sig เท่ากับ 0.092 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน จะมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยการท างานมีความสัมพันธ์กับกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศ 
 สถิติที่นํามาใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้เทคนิคพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) 
ด้วยวิธีการแบบปกติ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % เพ่ือหาอิทธิพลของการรับรู้ปัจจัยในการทํางานต่อ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

Ho : ปัจจัยการทํางานที่ต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานที่ต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
ตารางที่ 4.15 ผลของปัจจัยการทํางานมีความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig 
Regression 
Residual 
Total 

334.860 
262.660 
597.520 

5 
194 
199 

66.972 
1.354 

49.465 0.000* 
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จากตารางที่ 4.15 แสดงให้เห็นว่า ค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ตัวแปรอิสระ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตัวแปร
อิสระบางตัวมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ โดยตั้งสมมติฐานดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานที่ 2.1 

Ho : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
ปัจจัยมนุษย์ที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
ปัจจัยมนุษย์ที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.2 

Ho : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
อุปกรณ์การทํางานที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
อุปกรณ์การทํางานที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.3 

Ho : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
สภาพแวดล้อมในการทํางานที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
สภาพแวดล้อมในการทํางานที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4 
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Ho : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
ขั้นตอนการทํางานที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
ขั้นตอนการทํางานที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.5 

Ho : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
การสนับสนุนจากองค์กรที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยการทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในด้าน
การสนับสนุนจากองค์กรที่แตกต่างกัน จะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านต่างๆในการทํางานที่มีผลต่อทัศนคติ
ของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

ตัวแปร 

Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B Std. 

Error 
Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 
1. ด้านมนุษย์ปัจจัย 
2. ด้านอุปกรณ์การทํางาน 
3. ด้านสภาพแวดล้อมในการ
ทํางาน 
4. ด้านขั้นตอนการทํางาน 
5. ด้ านการสนับสนุนจาก
องค์กร 

1.634 
0.101 
0.081 
0.152 

 
0.237 
-0.011 

0.681 
0.044 
0.052 
0.040 

 
0.033 
0.066 

 

 
0.242 
0.134 
0.286 

 
0.628 
-0.016 

6.271 
4.855 
-1.555 
7.425 

 
5.665 
1.165 

0.017 
0.023* 
0.121 
0.000* 

 
0.000* 
0.864 

Adjusted R2    
R 

0.549 
0.749 



 90 

F 
t-Value 
Durbin-Watson  
Std. Error of the Estimate 

49.465 
2.400 
2.092 
1.164 

ระดับนัยสําคัญที่ระดับ *0.05    
  จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในการทํางานต่อประสิทธิภาพ
ของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ พบว่าสามารถอธิบายความสัมพันธ์
ของตัวแปรอิสระในปัจจัยด้านต่าง ๆ กับการกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ ซึ่งตัวแปรอิสระสามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 54.9 โดยดูจากค่า Adjusted R2 ซึ่ง
เป็นผลลัพธ์หลังจากท่ีได้ตัดค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อกันออก 

จากการวิเคราะห์ พบว่ามีตัวแปรอิสระจํานวน 2 ตัวแปรได้แก่ ด้านขั้นตอนการทํางาน และ
ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน พบว่าค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ตัวแปร
อิสระปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจัยการทํางานที่ต่างกัน จะมีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
แตกต่างกัน ได้แก่ปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน และปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ผู้ศึกษา
สามารถอธิบายในเรื่องของตัวแปรตามที่มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศโดยสามารถสร้างตารางถดถอย ได้ดังนี้ 

 Y = 1.634 + 0.237 (ด้านขั้นตอนการทํางาน) + 0.152 (ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน) 

+ 0.101(ด้านมนุษย์ปัจจัย) 

จากสมการสามารถอธิบายได้ว่า 
ถ้าเพ่ิมปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ

ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.237 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 
ถ้าเพ่ิมปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของ

กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.152 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 
ถ้าเพ่ิมปัจจัยด้านมนุษย์ปัจจัยในการทํางาน 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ

ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.101 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 
จากสมการถดถอยพบว่าสัมประสิทธิ์ด้านปัจจัยขั้นตอนการทํางาน คือ 0.237 รองลงมาคือ 

ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน และด้านมนุษย์ปัจจัย คือ 0.152 และ 0.101 ตามลําดับ โดยปัจจัย
ด้านขั้นตอนการทํางาน ด้านการสิ่งแวดล้อมการทํางานและด้านมนุษย์ปัจจัย มีความสัมพันธ์ใน
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ทิศทางเดียวกัน หมายความว่าหากปัจจัยเหล่านี้มากขึ้นจะส่งผล ให้ทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมากข้ึน  

สําหรับสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Beta) ด้านขั้นตอนการทํางานมีน้ําหนักเท่ากับ 0.628 
รองลงมาคือสภาพแวดล้อมการทํางาน คือ 0.286 หมายถึง และด้านมนุษย์ปัจจัย คือ 0.242 ตัวแปร
ด้านขั้นตอนการทํางานมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศในระดับปานกลาง และตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมการทํางานและด้านมนุษย์
ปัจจัย มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบในระดับต่ํา 
 
สมมติฐานที่ 2.6 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางานมีผลต่อ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
ตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางานมีผลต่อทัศนคติ
ของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

ตัวแปร 

Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B Std. 

Error 
Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 
1. พนักงานทราบกระบวนการ
และขั้ นตอนปฏิบัติ งานอย่ าง
ชัด เจนและปฏิบัติ ในทิ ศทาง
เดียวกัน 
2. มีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้
เป็นลายลักษณ์อักษร 
3. พ นั ก ง า น ที่ กํ า ลั ง ทํ า ก า ร
ล ง ท ะ เ บี ย น แ ล ะ ต ร ว จ ส อ บ 
ส า ม า ร ถ บั น ทึ ก ข้ อ มู ล ข อ ง
ผู้ โ ด ย ส า รอย่ า ง ถู ก ต้ อ ง ต า ม
ขั้นตอน 
4. มีวิธีการปฏิบัติ ในกรณี เกิด
ปัญหาเฉพาะหน้า 

3.116 
-0.154 

 
 
 

0.761 
 

-0.123 
 
 
 
 

0.479 
 

0.659 
0.246 

 
 
 

0.143 
 

0.162 
 
 
 
 

0.194 
 

 
-0.057 

 
 
 

0.352 
 

-0.044 
 
 
 
 

0.176 
 

4.725 
-0.626 

 
 
 

5.331 
 

-0.762 
 
 
 
 

2.474 
 

0.000 
0.532 

 
 
 

0.000* 
 

0.447 
 
 
 
 

0.014* 
 



 92 

5. ขั้นตอนในการบริการผู้โดยสาร
ส า ม า ร ถ ล ด ล ง ไ ด้ เ พ่ื อ ล ด
ระยะเวลาในการทํางาน 
6. ขั้นตอนในการบริการผู้โดยสาร
ส า ม า ร ถ ล ด ล ง ไ ด้ เ พ่ื อ ล ด
ระยะเวลาในการทํางาน 
7. มีการแบ่งหน้าที่การปฏิบัติงาน
ของแต่ละคนละทีมงานอย่าง
เหมาะสม 
8. มีวิธีการแก้ไขปัญหาที่เพียงพอ
ให้พนักงานนํามาใช้ได้ทันที 
9. มีการแบ่งปันปัญหาระหว่าง
การปฏิบัติงานให้เพ่ือนร่วมงาน
ฟังเพ่ือเตรียมตัวเผชิญกับปัญหาที่
อาจจะเกิดขึ้นอีก 

0.688 
 
 

0.024 
 
 

0.167 
 
 

-0.211 
 

0.164 

0.142 
 
 

0.122 
 
 

0.205 
 
 

0.119 
 

0.153 

0.325 
 
 

0.012 
 
 

0.063 
 
 

0.105 
 

0.071 

4.835 
 
 

0.194 
 
 

0.816 
 
 

1.772 
 

1.072 
 

0.000* 
 
 

0.847 
 
 

0.416 
 
 

0.078 
 

0.285 

Adjusted R2    
R 
F 
t-Value 
Durbin-Watson  

0.525 
0.725 
35.610 
4.725 
2.239 

 
 จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยต่างๆในด้านขั้นตอนการ
ทํางานต่อกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
พบว่า สามารถอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระในปัจจัยย่อยในด้านขั้นตอนการทํางานต่อ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ซึ่งตัวแปรอิสระ
สามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 52.5 โดยดูจากค่า Adjusted R2 ซึ่งเป็นผลลัพธ์หลังจากที่ได้ตัด
ค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อกันออก 
 จากการวิเคราะห์ พบว่ามีตัวแปรอิสระจํานวน 3 ตัวแปรได้แก่ เรื่องมีกระบวนการทํางานที่
ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร  เรื่องขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารสามารถลดลงได้เพ่ือลดระยะเวลาใน
การทํางาน และเรื่องมีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า พบว่าค่า Sig เท่ากับ 0.000 และ 
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0.014 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ตัวแปรอิสระปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยการทํางานด้านขั้นตอนการทํางานที่ต่างกันจะมีผล
ต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน 
ผู้วิจัยสามารถอธิบายในเรื่องของตัวแปรตามที่มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศโดยสามารถสร้างตารางถดถอย ได้ดังนี้ 
 Y = 3.116 + 0.761(มีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร) + 0.688(ลด
ขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพ่ือลดระยะเวลาในการทํางาน) + 0.479(มีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิด
ปัญหาเฉพาะหน้า) 

จากสมการสามารถอธิบายได้ว่า 
ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางาน เรื่องมีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์

อักษร 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
จะเพ่ิมข้ึน 0.761 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางาน เรื่องลดขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพ่ือลด
ระยะเวลาในการทํางาน 1 หน่วย  ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.688 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางาน เรื่องมีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า 1 
หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 
0.479 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

จากสมการถดถอยพบว่าสัมประสิทธิ์ของปัจจัยย่อย ของด้านขั้นตอนการทํางาน มี
กระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร คือ 0.761 รองลงมาคือ ลดขั้นตอนในการบริการ
ผู้โดยสารเพื่อลดระยะเวลาในการทํางาน คือ 0.688  และเรื่องมีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะ
หน้าคือ 0.479 โดยปัจจัยย่อยต่างด้านขั้นตอนทํางาน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน หมายความ
ว่าหากปัจจัยเหล่านี้มากขึ้นจะส่งผลให้ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมากขึ้น 

สําหรับสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Beta) เรื่องมีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์
อักษร และเรื่องลดขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพ่ือลดระยะเวลาในการทํางาน มีน้ําหนักเท่ากับ 
0.352 และ 0.325 หมายถึง ตัวแปร เรื่องมีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร และ
เรื่องลดขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพ่ือลดระยะเวลาในการทํางาน มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับปานกลาง และมี
วิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า มีน้ําหนักเท่ากับ 0.176  หมายถึง ตัวแปรเรื่องมีวิธีการ
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ปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบในระดับต่ํา 

สมมติฐานที่ 2.7  ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานมี
ผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
 
ตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานต่อ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

ตัวแปร 

Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B Std. 

Error 
Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 
1. สถานที่ของส่วนงานมีความ
เหมาะสมกั บ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร
ผู้โดยสาร 
2. เคาน์ เตอร์ลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้ โ ดยสารมี ค ว าม
สะอาดเรียบร้อย 
3. เคาน์ เตอร์ลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความ
ปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น 
ไฟไหม้  หรือ อันตรายจาการ
วิวาทของผู้โดยสาร 
4 . มี ปู า ย ห รื อ ข้ อ ค ว า ม ห รื อ
คําแนะนําท่ีเคาน์เตอร์ที่ชัดเจนให้
ผู้โดยสารเข้าใจข้อกําหนดต่างๆ
ในการเดินทาง 
5. พนักงานมีความสะดวกสบาย
ขณะปฏิบัติงาน 

5.851 
0.568 

 
 

0.171 
 
 

0.682 
 
 
 
 

0.152 
 
 
 

-0.193 

0.519 
0.136 

 
 

0.200 
 
 

0.132 
 
 
 
 

0.122 
 
 
 

0.165 

 
0.285 

 
 

0.065 
 
 

0.400 
 
 
 
 

0.083 
 
 
 

-0.086 

11.273 
4.172 

 
 

0.855 
 
 

5.184 
 
 
 
 

1.251 
 
 
 

-1.170 

0.000 
0.000* 

 
 

0.394 
 
 

0.000* 
 
 
 
 

0.212 
 
 
 

0.248 

Adjusted R2    0.417 
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R 
F 
t-Value 
Durbin-Watson  
St. Error of the Estimate 

0.657 
29.502 
11.273 
2.447 
1.323 

 
จากตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยของด้านสภาพแวดล้อมใน

การทํางานต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
พบว่า สามารถอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระในปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานกับ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ซึ่งตัวแปรอิสระ
สามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 41.7 โดยดูจากค่า Adjusted R2 ซึ่งเป็นผลลัพธ์หลังจากที่ได้ตัด
ค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อกันออก 

จากการวิเคราะห์ พบว่ามีตัวแปรอิสระจํานวน 2 ตัวแปรได้แก่ เรื่องเคาน์เตอร์ลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ อันตรายจาการ
วิวาทของผู้โดยสาร และเรื่องสถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการให้บริการผู้โดยสารพบว่าค่า 
Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ตัวแปรอิสระปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas 
G.Rupp) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยการทํางานด้านสภาพแวดล้อมในการ
ทํางานที่ต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศแตกต่างกัน ผู้วิจัยสามารถอธิบายในเรื่องของตัวแปรตามที่มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศโดยสามารถสร้างตารางถดถอย ได้ดังนี้ 
 
 Y = 5.851 + 0.682(เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจาก
อุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร) + 0.568(สถานที่ของส่วนงานมี
ความเหมาะสมกับการให้บริการผู้โดยสาร)  
 
จากสมการสามารถอธิบายได้ว่า 

ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน เรื่องเคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร 
1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะ
เพ่ิมข้ึน 0.682 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 
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ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านสิ่งแวดล้อมในการทํางาน เรื่องสถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับ
การให้บริการผู้โดยสาร 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.568 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

จากสมการถดถอยพบว่าสัมประสิทธิ์ปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน เรื่อง
เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ 
หรือ อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร คือ 0.682 และเรื่องสถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับ
การให้บริการผู้โดยสาร คือ 0.568 โดยปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน เรื่องเคาน์เตอร์
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ ห รือ 
อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสารและเรื่องสถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการให้บริการ
ผู้โดยสาร  มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน หมายความว่าหากปัจจัยเหล่านี้มากขึ้นจะส่งผลต่อ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมากข้ึน 

สําหรับสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Beta) ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน เรื่องเคาน์เตอร์
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ 
อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร มีน้ําหนักเท่ากับ 0.400 หมายถึง ตัวแปรเรื่องมีกระบวนการ
ทํางานที่ระบุไว้ เป็นลายลักษณ์อักษร และเรื่องผู้โดยสารควรจะยอมรับการบริการที่ล่าช้ามี
ความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ในระดับปานกลาง และเรื่องสถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการให้บริการผู้โดยสาร  มี
น้ําหนักเท่ากับ 0.285 หมายถึงตัวแปรเรื่องมีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร และ
เรื่องผู้โดยสารควรจะยอมรับการบริการที่ล่าช้ามีความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับต่ํา 

สมมติฐานที่ 2.8  ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัยต่อทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
 
ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัยต่อทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 

ตัวแปร 

Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B Std. 

Error 
Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 5.619 0.604  9.309 0.000 
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1.พนักงานมีจํานวนเพียงพอต่อ
การให้บริการผู้ โดยสารในด้าน
การลงทะเบียนและตรวจสอบ 
2.พนักงานควรจะจัดการบริการ
ให้แก่ผู้โดยสารอย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง 
3.พนักงานของส่วนงานสามารถ
ต อ บ คํ า ถ า ม ทุ ก อ ย่ า ง ข อ ง
ผู้โดยสารได้ 
4.ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วน
งานด้ านการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบมีความเหมาะสมกับ
ความสามารถของพนักงาน 
5.พนักงานมีความกระตือรือร้นใน
ก า ร ป ฏิ บั ติ ห น้ า ที่ ที่ ไ ด้ รั บ
มอบหมายจากหัวหน้างาน 
6.เมื่ อ เกิดความสงสั ย ในการ
ปฏิบัติงาน พนักงานสามารถขอ
คําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันท ี
7.พนักงานบริการผู้โดยสารตาม
กําลังความสามารถของพนักงาน 

-0.210 
 
 

-0.457 
 
 

0.829 
 
 

0.832 
 
 
 

0.402 
 
 

0.368 
 
 

-0.260 

0.183 
 
 

0.162 
 
 

0.186 
 
 

0.217 
 
 
 

0.169 
 
 

0.126 
 
 

0.151 

-0.101 
 
 

-0.211 
 
 

0.405 
 
 

0.344 
 
 
 

0.178 
 
 

0.210 
 
 

-0.137 

-1.144 
 
 

-2.817 
 
 

4.466 
 
 

3.840 
 
 
 

2.377 
 
 

2.924 
 
 

-1.724 

0.254 
 
 

0.006 
 
 

0.000* 
 
 

0.000* 
 
 
 

0.018* 
 
 

0.004* 
 
 

0.086 

Adjusted R2    
R 
F 
t-Value 
Durbin-Watson  
St. Error of the Estimate 

0.411 
0.641 
19.151 
9.309 
2.330 
1.354 

 จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยของด้านมนุษย์ปัจจัยใน
การทํางานต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
พบว่า สามารถอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระในปัจจัยด้านมนุษย์ปัจจัยกับทัศนคติของ
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พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ซึ่งตัวแปรอิสระสามารถ
อธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 41.1 โดยดูจากค่า Adjusted R2 ซึ่งเป็นผลลัพธ์หลังจากที่ได้ตัดค่า
ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อกันออก 
 จากการวิเคราะห์ พบว่ามีตัวแปรอิสระจํานวน 4 ตัวแปรได้แก่ พนักงานของส่วนงานสามารถ
ตอบคําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้ ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงานด้านการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบมีความเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติ
หน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างาน และเมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงานสามารถ
ขอคําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที Sig เท่ากับ 0.000, 0.000, 0.018 และ 0.004 ตามลําดับ ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ตัวแปรอิสระปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Nicholas G.Rupp) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยการทํางานด้านมนุษย์ปัจจัยที่ต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน ผู้วิจัยสามารถ
อธิบายในเรื่องของตัวแปรตามที่มีผลต่อกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
โดยสามารถสร้างสมการถดถอย ได้ดังนี้ 
 
 Y = 5.619 + 0.832 (ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงานด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบ
มีความเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน) + 0.829 (พนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถาม
ทุกอย่างของผู้โดยสารได้) + 0.402 (เมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงานสามารถขอ
คําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที) +0.368 (พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมายจากหัวหน้างาน) 
จากสมการสามารถอธิบายได้ว่า 

 ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงานด้านการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบมีความเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน 1 หน่วย ทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.832 โดยที่
ปัจจัยอื่นคงที่ 

 ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องพนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถามทุกอย่าง
ของผู้โดยสารได้ 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.829 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

 ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องเมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงาน
สามารถขอคําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.402 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 



 99 

 ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องพนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ที่
ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างาน 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.368 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

 จากสมการถดถอยพบว่าสัมประสิทธิ์ปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องปริมาณงานที่
รับผิดชอบในส่วนงานด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบมีความเหมาะสมกับความสามารถของ
พนักงาน คือ 0.832 เรื่องพนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้  คือ 
0.829   เมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงานสามารถขอคําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที 
คือ 0.402 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างาน คือ 
0.368 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน หมายความว่าหากปัจจัยเหล่านี้มากขึ้นจะส่งผลต่อทัศนคติ
ของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมากข้ึน 

 สําหรับสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Beta) ด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วน
งานด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบมีความเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน  มีน้ําหนัก
เท่ากับ 0.344 และเรื่องพนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้  มีน้ําหนัก
เท่ากับ 0.405  มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศในระดับปานกลาง ส่วนเรื่องเมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงาน
สามารถขอคําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที  มีน้ําหนักเท่ากับ 0.178 และเรื่องพนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างาน มีน้ําหนักเท่ากับ 0.210 มี
ความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ในระดับต่ํา 

 



บทที ่5   

สรุป อภิปรายผล การปรับปรุงแก้ไขและข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยนี้ชิ้นนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์  ปัจจัยการทํางานใน
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ที่มี
ผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 3) เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธ์ในปัจจัยการทํางานที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มประชากรที่ใช้ศึกษาคือพนักงานที่อยู่ในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศและพนักงานที่มีประสบการณ์การลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารของสายการบินสัญชาติไทย จํานวน 200 คน ทําการสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามที่มีเนื้อหาครอบคลุมเกี่ยวกับ
ปัจจัยการทํางานและปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจในงานที่แสดงออกถึงทัศนคติและพฤติกรรมใน
การทํางานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ  การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้
ศึกษาดําเนินการแจกแบบสอบถามด้วยตนเองจํานวน 200 ชุด โดยได้รับแบบสอบถามกลับคืนจํานวน 
200 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.0 จากนั้นผู้ศึกษาจึงทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ของคําตอบ
แบบสอบถามและจัดหมวดหมู่ของข้อมูลในแบบสอบถามเพ่ือนําข้อมูลไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสําหรับ
การทดสอบสมมติฐานใช้การทดสอบหาค่า t-test เพ่ือใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับ
ความสําคัญสําหรับกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม  สถิติทดสอบ F-test ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) เพ่ือใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยสําหรับกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 2 
กลุ่มข้ึนไป หากทดสอบแล้วพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จะดําเนินการเปรียบเทียบ
เชิงซ้อนโดยใช้วิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference) และใช้เทคนิคพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis: MRA) ด้วยวิธีการแบบปกติ   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ ผู้ศึกษาได้นํามาสรุป 
อภิปรายผลและให้ข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา  

โดยการวิจัยนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการทดสอบกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มพนักงานที่
อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศของสายการบินพาณิชย์สัญชาติไทย 
จํานวน 200 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงที่ถูกสอบถามร้อยละ 88.3 อายุ 26-30 ปี ร้อยละ 59.5  
การศึกษาอยู่ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 68.5 อายุของการทํางานในส่วนงานด้านการลงทะเบียนและ
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ตรวจสอบผู้โดยสาร 3-5 ปี ร้อยละ 35.5 ตําแหน่งของการทํางานเป็นระดับพนักงาน ร้อยละ59.0  
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000บาท ร้อยละ 46.5 การรับรู้ปัจจัยการทํางานในกิจกรรมการ
บินในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
 ผลการศึกษาพบว่า พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศมกีารรับรู้ปัจจัยในการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศอยู่
ในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าด้านที่พนักงานที่อยู่ในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศคือ  ปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน  รองลงมาคือด้าน
การสนับสนุนจากองค์กร ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานเป็นปัจจัยที่รับรู้น้อยที่สุด  
  การรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ด้านมนุษยป์ัจจัย พบว่าในภาพรวม พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศมีความคิดเห็นในการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศด้านมนุษย์ปัจจัยในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ข้อที่กลุ่ม
ตัวอย่างมีความคิดเห็นมากที่สุดคือ  พนักงานบริการผู้โดยสารตามกําลังความสามารถของพนักงาน 
รองลงมาคือพนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้  ส่วนข้อที่มีความ
คิดเห็นน้อยที่สุดคือ ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงานด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารมี
ความเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน 
 การรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ด้านอุปกรณ์การทํางาน พบว่าในภาพรวม พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศมีความคิดเห็นในการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศด้านอุปกรณ์การทํางานในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
แล้วพบว่า ข้อที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นมากที่สุดคือ  มีความสะดวกในการเข้าถึงพ้ืนที่ในการ
ให้บริการผู้โดยสารที่ลงทะเบียนและตรวจสอบ รองลงมาคือ อุปกรณ์ในการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสาร เช่น คอมพิวเตอร์, กระดาษพิมพ์บัตรที่นั่งโดยสาร หรือ กระดาษพิมพ์เพ่ือติดกระเป๋า
สัมภาระ เป็นต้น มีจํานวนเพียงพอต่อการบริการผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา ส่วนข้อที่มีความคิดเห็น
น้อยที่สุดคือ เมื่อเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการลงทะเบียนและตรวจสอบ จะมีอีกระบบหนึ่งเพ่ือทํางาน
รองรับปัญหาที่จะเกิดข้ึนได้ทันที 
 การรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน พบว่าในภาพรวม พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีความคิดเห็นในการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศด้านอุปกรณ์การทํางานในระดับปานกลาง  เมื่อ
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พิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ข้อที่พนักงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารมีความคิดเห็นมาก
ที่สุดคือ  สถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการให้บริการผู้ โดยสาร รองลงมาคือ เคาน์เตอร์
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ 
อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสารส่วนข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ พนักงานมีความสะดวกสบาย
ขณะปฎิบัติงาน 
 การรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ด้านขั้นตอนการทํางาน พบว่าในภาพรวม พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศมีความคิดเห็นในการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศด้านขั้นตอนการทํางานมีความคิดเห็นในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อแล้วพบว่า ข้อที่พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมี
ความคิดเห็นมากที่สุดคือ  พนักงานได้รับการอบรมการทํางานอย่างเพียงพอก่อนเริ่มปฏิบัติงานจริง 
รองลงมาคือ หัวหน้างานสามารถให้คําแนะนําแก่ลูกน้องได้ในกรณีที่มีปัญหาในการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบ ส่วนข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ มีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร 

การรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ
ด้านการสนับสนุนจากองค์กร พบว่าในภาพรวม พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมีความคิดเห็นในการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศด้านขั้นตอนการทํางานมีความคิดเห็นในระดับมาก  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ข้อที่พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศมีความคิดเห็นมากที่สุดคือ  พนักงานได้รับการอบรมการทํางานอย่างเพียงพอ
ก่อนเริ่มปฏิบัติงานจริง รองลงมาคือ หัวหน้างานสามารถให้คําแนะนําแก่ลูกน้องได้ในกรณีที่มีปัญหา
ในการลงทะเบียนและตรวจสอบ ส่วนข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ มีการส่งเสริมความรู้ให้แก่
พนักงานอย่างต่อเนื่อง 
 
การให้ความส าคัญของทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ 
 ผลการศึกษาพบว่า พนักงานที่อยู่ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศมีความคิดเห็นต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ แล้วพบว่าด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นในเรื่อง
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ คือ ความ
ถูกต้องของข้อมูลและใช้เวลาที่เหมาะสมในการให้บริการแก่ผู้โดยสารเป็นสิ่งสําคัญในการทํางาน ข้อที่
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มีความคิดเห็นน้อยที่สุด ได้แก่ กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมี
ความสําคัญต่อกิจกรรมการบิน 

การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันจะมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

 กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ทั้งเพศชายและ
เพศหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศในระดับเห็นด้วยในระดับปานกลาง และจากการพิจารณาค่า t-Value และค่า 
Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่าไม่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศระหว่างเพศชาย
และเพศหญิงทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ทุกกลุ่มอายุมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับเห็นด้วยระดับปานกลาง และจากการพิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของ
พนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศระหว่างกลุ่มพนักงานใน
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศและพนักงานที่มีประสบการณ์การทํางาน
ด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารที่มีกลุ่มอายุต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ทุกระดับ
การศึกษามี ยกเว้น กลุ่มระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาโท ความคิดเห็น
เกี่ยวกับเรื่องทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศใน
ระดับเห็นด้วยระดับปานกลาง และจากการพิจารณาค่า t-Value และค่า Significant ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 พบว่าไม่มีความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศระหว่างกลุ่มพนักงานในกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศและพนักงานที่มีประสบการณ์การทํางานด้านการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษาต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มพนักงานที่
มีอายุงาน 11-15ปี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับเห็นด้วยในระดับมาก ส่วนกลุ่มอายุงานต่ํากว่า 1ปี , 1-2ปี, 3-
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5ปี ,6-10ปี และ มากกว่า 15 ปี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับเห็นด้วยในระดับปานกลาง  และจากการ
พิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศระหว่างกลุ่มอายุงานของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ  โดยพบว่า กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศและ
พนักงานที่มีประสบการณ์การทํางานด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ที่มีอายุการทํางาน 
11-15 ปีมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศมากกว่ากลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศ ที่มีอายุการทํางานต่ํากว่า1ปี , 1-2 ปี , 3-5 , 6-10 ปี  และมากกว่า 15 ปี ทางสถิติอย่างมี
นัยสําคัญ 0.05 
 กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มตําแหน่ง
ของการทํางานระดับเชี่ยวชาญและหัวหน้างานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับเห็นด้วยในระดับปานกลาง  กลุ่ม
ตําแหน่งระดับระดับเชี่ยวชาญ ระดับหัวหน้างานและระดับพนักงานทั่วไป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศในระดับเห็น
ระดับปานกลาง และจากการพิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
พบว่า ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศระหว่างกลุ่มตําแหน่งของการทํางานของกลุ่มพนักงาน
ในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญ 0.05 
 กลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ กลุ่มรายได้ 
15,001 -25,000 บาท , 25,001-35,000บาท , 35,001- 50,000บาท และ มากกว่า 50,000 บาท 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศในระดับเห็นด้วยระดับปานกลาง และไม่มีจํานวนกลุ่มที่มีรายได้ต่ํากว่า 15,000บาท  จากการ
พิจารณาค่า F-Value และค่า Significant ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ไม่มีความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศระหว่างกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกลุ่มพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญ 0.05 
 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยในการทํางานกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศมี
ความสัมพนัธ์กับทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยในการทํางานมีผลต่อทัศคติในการทํางานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศซึ่งตัวแปรอิสระสามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 
54.9 และถ้าเพ่ิมปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.237 หน่วย โดยที่ปัจจัยอ่ืน
คงที่   ถ้าเพ่ิมปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน 1 หน่วย ทัศคติในการทํางานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.152 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงที่ ถ้าเพ่ิมปัจจัย
ด้านมนุษย์ปัจจัย 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.101 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 
 

สมมติฐานที่ 2.1 ปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางานต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
 ปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางานมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศซึ่งตัวแปรอิสระสามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 52.5 ถ้าเพ่ิม
ปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางาน เรื่องมีกระบวนการทํางานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร 1 หน่วย 
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 
0.761 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงที่ ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการทํางาน เรื่องลดขั้นตอนในการบริการ
ผู้โดยสารเพ่ือลดระยะเวลาในการทํางาน 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.688 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงที่  ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้าน
ขั้นตอนการทํางาน เรื่องมีวิธีการแก้ไขปัญหาที่เพียงพอให้พนักงานนํามาใช้ได้ทันที 1 หน่วย ทัศนคติ
ของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.479 โดยที่
ปัจจัยอื่นคงที ่
 

สมมติฐานที่  2.2 ปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานต่อทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
 ปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศซึ่งตัวแปรอิสระสามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 41.7 ถ้าเพ่ิม
ปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน เรื่องเคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารควรมี
ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น ไฟไหม้ หรือ อันตรายจาการวิวาทของผู้โดยสาร 1 หน่วย 
ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 
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0.682 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านสิ่งแวดล้อมในการทํางาน เรื่องสถานที่ของส่วนงานมี
ความเหมาะสมกับการให้บริการผู้โดยสาร 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.568 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 
 
สมมติฐานที่ 2.3 ปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัจจัยต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
 ปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัยมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศซึ่งตัวแปรอิสระสามารถอธิบายตัวแปรตามได้ร้อยละ 41.1 ถ้าเพ่ิม
ปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องพนักงานของส่วนงานสามารถตอบคําถามทุกอย่างของผู้โดยสารได้ 1 
หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 
0.829 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงที่  ถ้าเพ่ิมปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องเมื่อเกิดความสงสัยในการ
ปฏิบัติงาน พนักงานสามารถขอคําแนะนําจากหัวหน้างานได้ทันที 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมขึ้น 0.402 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงที่   ถ้า
เพ่ิมปัจจัยย่อยด้านมนุษย์ปัจจัย เรื่องพนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมายจากหัวหน้างาน 1 หน่วย ทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศจะเพ่ิมข้ึน 0.368 โดยที่ปัจจัยอ่ืนคงท่ี 

5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 

  จากการศึกษาการการรับรู้ในปัจจัยการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศมีอิทธิพลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุการทํางาน  ที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สอดคล้องกับแนวคิดของ (บุณณชนก คู่บารมี, 2542) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของ
เจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง ณ ด้านตรวจคนเข้าเมืองท่าอากาศยานกรุงเทพ โดยเจ้าหน้าที่ตรวจคน
เข้าเมืองที่มีชั้นยศ ประสบการณ์การตรวจคนเข้าเมือง และความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อระบบตรวจคนเข้าเมืองต่างกัน ในขณะที่ปัจจัยอ่ืนๆ อันได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ลักษณะงาน และช่วงเวลาที่ปฏิบัติงาน ไม่ทําให้ความคิดเห็น
ของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมืองต่างกันงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการทํางานและ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ (กัลยลักษณ์ อุทัยจันทร์, 2545)  ได้ศึกษาเรื่อง ได้ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจในการทํางานกับความผูกพันต่อองค์การ ของพนักงานฝุายการพาณิชย์ บริษัท 
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การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ สถานภาพสมรส ตําแหน่งงาน 
และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ของพนักงานที่แตกต่างกัน มีผลให้ระดับความพึงพอใจในการทํางาน
และความผูกพันต่อองค์การของพนักงานแตกต่างกัน 
 2. การรับรู้ปัจจัยการทํางานในกิจกรรมการบินต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ได้แก่ ปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมการทํางาน และด้านมนุษย์ปัจจัย สอดคล้องกับทฤษฎีปัจจัยคู่ของ Herzburg ที่ศึกษา
ว่า ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพอใจในงานอยู่ในงานที่ทํา เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้สามารถก่อให้เกิดความ
พอใจในงานได้สูง ได้แก่ ลักษณะของงาน ความสําเร็จของงาน โอกาสได้เลื่อนตําแหน่ง โอกาสได้
ก้าวหน้า และได้รับการยอมรับ เป็นต้น Herzberg จึงเรียนปัจจัยกลุ่มนี้ว่า ปัจจัยจูงใจ (Motivators) 
ส่วนปัจจัยที่อาจทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ ไม่ใช่งาน แต่เป็นเงื่อนไขแวดล้อมภายนอกของงาน เช่ น 
การบังคับบัญชา ค่าจ้างหรือค่าตอบแทน นโยบายบริษัท เงื่อนไขการทํางาน ความสัมพันธ์กับผู้อ่ืน 
และความปลอดภัย เป็นต้น ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ถ้าได้รับการตอบสนอง ก็จะช่วยปูองกันปฏิกิริยาทางลบ
จากพนักงาน จึงเรียกปัจจัยเหล่านี้ ปัจจัยสุขอนามัยหรือปัจจัยเพ่ือการคงอยู่ (Hygiene or 
Maintenance Factors) สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชนะชัย  กลางประดิษฐ์ & นิวาริน วิสุทธิพานิช 
(2553) ได้ศึกษาเรื่อง การจัดการความเสี่ยงของอุบัติเหตุที่เกิดจากยานพาหนะภายในบริเวณเขต
ปฏิบัติการการบิน  ปัจจัยด้านบุคคลากร  ด้านอุปกรณ์การทํางาน  ด้านวิธีการทํางาน  ด้าน
สภาพแวดล้อมการทํางาน และการสนับสนุนจากองค์กร มีอิทธิพลต่อความเสี่ยงที่เกิดจากยานพาหนะ
ในเขตปฏิบัติการการบิน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ชยันต์ ศรี
วิจารณ์ (2554) ได้ศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีผลต่อความภักดีในองค์กร กรณีศึกษา พนักงาน
สํานักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์(ส่วนกลาง) กล่าวว่า ลักษณะงาน สภาพแวดล้อมในการ
ทํางาน โอกาสก้าวหน้าในการทํางาน มีความสัมพันธ์กับความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถเพ่ือ
ประโยชน์ขององค์กร  
5.3 การปรับปรุงแก้ไข 

 ผลจากการวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารนั้น พบว่าในแต่ละปัจจัยการทํางาน พนักงานมีการแสดงความคิดเห็นระดับที่แตกต่างกัน 
ตั้งแต่ระดับความคิดเห็นมากที่สุดไปถึงระดับน้อยที่สุด ผู้วิจัยรวบรวมแต่ละด้านที่พนักงานในส่วนงาน
ฯ แสดงความคิดเห็นน้อยที่สุดในแต่ละด้าน เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงปัจจัยที่ทําให้เกิด
ทัศนคติของพนักงาน โดยแต่ละด้านมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ด้านมนุษย์ปัจจัย พนักงานแสดงความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการผู้โดยสารในด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบ 
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 2. ด้านอุปกรณ์การทํางาน พนักงานแสดงความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง เมื่อเกิดเหตุขัดข้อง
กับระบบการลงทะเบียนและตรวจสอบ จะมีอีกระบบหนึ่งเพ่ือทํางานรองรับปัญหาที่จะเกิดข้ึนได้ทันที 
 3. ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน พนักงานแสดงความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง พนักงานมี
ความสะดวกสบายขณะปฏิบัติงาน 
 4. ด้านขั้นตอนการทํางานพนักงานแสดงความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง มีวิธีการปฏิบัติใน
กรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า 
 5. ด้านการสนับสนุนจากองค์กร พนักงานแสดงความคิดเห็นน้อยที่สุดในเรื่อง มีการส่งเสริม
ความรู้ให้แก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง 
 จากการหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยการทํางานที่มีผลต่อทัศนคติของ
พนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุการทํางาน 
และ ปัจจัยการทํางาน ด้านขั้นตอนการทํางาน สภาพแวดล้อมในการทํางาน และด้านมนุษย์ปัจจัย มี
ผลต่อทัศนคติของพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร ผู้วิจัยจึงนําเอาข้อมูลทั้ง 2 
ส่วนจากการรวบรวมผลการแสดงความคิดเห็นของพนักต่อปัจจัยต่างๆ และการสร้างสมการถดถอย
เพ่ือหาความสัมพันธ์ของตัวแปร จึงได้แนวทางในการปรับปรุงแก้ไข แบ่งเป็นรายหัวข้อดังนี้ 
 1. ด้านปัจจัยส่วนบุคคล จากการนําผลการวิเคราะห์จากข้อมูลในแบบสอบถาม ในเรื่องของ
อายุการทํางานนั้นประสบการณ์ในการทํางานย่อมมีความแตกต่างกัน โดยปัจจัยที่ได้กล่าวมานั้นจะ
เป็นต้นเหตุให้พนักงานมีทัศนคติที่แสดงออกถึงพฤติกรรมในการทํางานที่ดีและไม่ดีในระหว่างการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งอาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มารับการบริการได้ (เกตุลัคน์ เย็นจะบก, 
2551) โดยผลการศึกษาช่วงอายุงาน 11-15 ปีเป็นช่วงอายุงานที่มีทัศนคติของพนักงานของส่วนงาน
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารมากที่สุด พนักงานที่มีประสบการณ์ในงานมีแนวโน้มพอใจในงาน
มากกว่าพนักงานที่มีประสบการณ์น้อยและบุคคลที่มีอายุงานมากขึ้น คือประมาณ 5 ปีขึ้นไป จะมี
ความพอใจในงานมาก (ปรียนุช ชัยกองเกียรติและคณะ, 2552) ซึ่งอายุงานดังกล่าวเป็นช่วงเวลาการ
ทํางานของพนักงานที่มีประสบการณ์ในการทํางานที่มากสําหรับงานหนึ่งๆ กล่าวคือระยะช่วงเวลา
ดังกล่าวเป็นช่วงเวลาที่พนักงานมีการเรียนรู้ให้มีความชํานาญ สะสมประสบการณ์ วิธีการแก้ไขปัญหา 
รูปแบบของปัญหาที่พบ ทําให้พนักงานมีความรู้ความสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ อีกทั้งยังสามารถ
แนะนําวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับพนักงานใหม่ได้อีกด้วย แต่ถึงกระนั้นพนักงานที่มีอายุงาน 11-15 ปี
ส่วนมากแล้วจะเป็นพนักงานที่มีตําแหน่งงานระดับหัวหน้างาน จึงไม่มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับงานบริการ
ผู้โดยสารโดยตรงเหมือนพนักงานระดับทั่วไป ดังนั้นจึงควรสนับสนุนพนักงานที่มีอายุการทํางาน 11-
15 ปีนั้น เป็นบุคคลถ่ายทอดประสบการณ์ท่ีพบระหว่างทํางาน การแก้ไขปัญหาต่างๆที่ได้ใช้แก้ไขแล้ว
ได้ผลลัพธ์ที่ดีให้พนักงานที่มีอายุการทํางานน้อยกว่าได้ทราบ เพ่ือเป็นการเติมเต็มเกร็ดความรู้ในการ
ทํางานของพนักงานที่มีอายุการทํางานน้อยอีกด้วย 
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ทั้งนี้ถ้าหากพนักงานมีอายุงานที่มากจนเกินไป ควรมีการอบรมพนักงานให้มีความรู้ทันสมัย 
เพ่ือให้ตระหนักถึงความสําคัญในหน้าที่และขั้นตอนการทํางาน ลดความประมาทในการทํางาน มีการ
สับเปลี่ยนหน้าที่การทํางานที่มีความท้าทายให้พนักงานที่อายุงานมากทําให้หน้าที่ใหม่ เพ่ือเป็นการต่อ
ยอดความรู้และมีก้าวหน้าในงานที่ทํา ทําให้ทัศนคติของพนักงานดีขึ้นส่งผลให้การแสดงออกถึงการ
ทํางานดีข้ึนด้วย 
 2. ปัจจัยด้านขั้นตอนการทํางาน ผลจากการแสดงความรับรู้จากพนักงานในส่วนงาน
ตรวจสอบและลงทะเบียนผู้โดยสาร ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องการรับรู้ของพนักงานในส่วนงานนั้น 
การรับรู้ที่น้อยที่สุดคือเรื่อง มีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า ซึ่งการปรับปรุงคื อ การ
จัดทําคู่มือที่เกี่ยวข้องกับการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้พนักงานในส่วนงานให้เป็นลายลักษณ์อักษร  
ซึ่งแนวทางการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้านั้นขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่พนักงานพบเจอและวิธีการแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ดังนั้น การจัดทําคู่มือที่เป็นการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต้องเป็นบุคลากรที่มีอายุการ
ทํางานมากเพราะมีประสบการณ์ในการทํางานมาหลากหลายรูปแบบ สอดคล้องกับปัจจัยส่วนบุคคลที่
มีการพัฒนาส่งเสริมให้พนักงานที่มีอายุงาน 11-15 ปีให้มีทัศนคติที่ดีต่อการทํางานด้วยการแบ่งปัน
ความรู้ความสามารถ ประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาให้พนักงานอายุงานน้อยกว่าทราบถึงแนวทาง
ในการแก้ไขเมื่อพบเจอปัญหาดังกล่าว ซึ่งการจัดทําคู่มือของการแก้ไปปัญหาเฉพาะหน้านั้น มี
แนวทางในการทําอยู่ 2 แบบ คือ 
  1. การทําคู่มือเป็นหนังสือโดยจัดเก็บใต้เคาน์เตอร์ของพนักงาน เพ่ือให้พนักงาน
สามารถหยิบเอกสารดังกล่าวขึ้นมาได้สะดวก แต่เนื่องจากการเปิดหนังสือคู่มือระหว่างการทํางานใน
กรณีเกิดปัญหานั้น ผู้โดยสารอาจเกิดความไม่มั่นใจในความรู้ความสามารถของพนักงานที่บริการ 
ส่งผลให้เกิดความไม่ประทับใจของการบริการของสายการบิน 
  2. การจัดทําเป็นคลังข้อมูลออนไลน์ โดยพนักงานสามารถใช้ระบบที่ใช้บริการ
ผู้โดยสารค้นหาข้อมูลได้ในกรณีการเกิดปัญหา เพ่ือเป็นการลดความไม่มั่นใจของผู้โดยสารที่พบเห็น
พนักงานขณะกําลังแก้ไขปัญหาดังกล่าว โดยต้องมีการประสานงานกับส่วนงานสารสนเทศเพ่ือจัดทํา
ระบบดังกล่าวขึ้น 
 นอกจากนี้ผลจากการสร้างสมการถดถอยของในการหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้าน
ขั้นตอนการทํางานที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 
ปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานคือ เรื่อง การลดขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพ่ือลด
ระยะเวลาในการทํางาน เป็นปัจจัยหนึ่งที่เพ่ิมทัศนคติของพนักงานในการทํางาน นอกจากนั้นขั้นตอน
การให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารการเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ  ณ ท่า
อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทั้งหมด เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ขั้นตอนในการเช็คอินรวดเร็วสะดวกสบาย ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะว่าผู้โดยสาร
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ต้องการที่จะเสียเวลาในขั้นตอนการเช็คอินน้อยที่สุดเพ่ือความสะดวกรวดเร็วและอาจจะเพ่ือต้องการ
เวลาเพื่อทํากิจกรรมอย่างอ่ืนด้วย (ปรัชญพัชร วันอุทา, 2555) 
 โดยผู้วิจัยได้ศึกษาขั้นตอนการทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศและหาวิธีการลดขั้นตอนในการทํางาน โดยนํามาเปรียบเทียบทั้ง 3 ขั้นตอนดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ผู้โดยสารรอในแถวเพ่ือรอเวลาที่เข้ารับบริการ 300 นาที 
 ขั้นตอนที่ 2 กล่าวทักทายผู้โดยสารรับเอกสารแสดงตัวตนของผู้โดยสาร เช่น สมุดประจําตัว
ในการเดินทาง หรือบัตรประชาชน  พนักงานใช้เวลาในการตรวจสอบเอกสารของผู้โดยสาร 5 วินาที 
 ขั้นตอนที่ 3 พนักงานตรวจสอบข้อมูลของผู้โดยสารและเอกสารสําคัญต่างๆของผู้โดยสาร  
เช่น วันหมดอายุของหนังสือเดินทาง วีซ่าในการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง พนักงานใช้เวลาใน
การดําเนินงาน 30 วินาที 
 ขั้นตอนที่ 4 พนักงานตรวจสอบรายละเอียดของการชําระเงินด้วยบัตรเครดิตให้ตรงกับชื่อ
ผู้โดยสารในการเดินทาง ใช้เวลา 10 วินาที 
 ขั้นตอนที่ 5 พนักงานใช้ระบบตรวจสอบและลงทะเบียน ค้นหาเที่ยวบิน เมื่อพบข้อมูลของ
ผู้โดยสารจึงทําการเลือกที่นั่งบนเครื่องบินโดยสารให้ผู้โดยสารตามความเหมาะสมหรือตามคําร้องขอ 
พนักงานใช้เวลาดําเนินงาน 30 วินาที 
 ขั้นตอนที่ 6 พนักงานตรวจสอบ LAGS คือการตรวจสอบวัตถุอันตรายของกระเป๋าติดตัว
ผู้โดยสารที่นําขึ้นเครื่องบินโดยสาร  โดยแจ้งรายละเอียดขอสิ่งของต้องห้ามที่เดินทางด้วย เครื่องบิน
โดยสาร พนักงานใช้เวลาดําเนินงาน 30 วินาที 
 ขั้นตอนที่ 7 ตรวจสอบว่าผู้โดยสารมีกระเป๋าสัมภาระในการเดินทางหรือไม่ และดําเนินตาม
คําร้องขอเพ่ิมเติมเกี่ยวกับสัมภาระของผู้โดยสาร พนักงานใช้เวลาดําเนินงาน 10 วินาที 
ขั้นตอนที่ 8 ชั่งน้ําหนักเพ่ือตรวจสอบน้ําหนักให้ตรงกับเกณฑ์ของสายการบินที่กําหนดไว้ พนักงานใช้
เวลาดําเนินงาน 5 วินาที ถ้ากระเป๋าสัมภาระมีน้ําหนักเกินเกณฑ์ที่สายการบินกําหนดไว้ ผู้โดยสาร
ชําระค่าใช้จ่ายของน้ําหนักกระเป๋าที่เกินเกณฑ์ พนักงานใช้เวลาดําเนินงาน 300 วินาที  
 ขั้นตอนที่ 9 พิมพ์บัตรที่นั่งให้แก่ผู้โดยสารโดยในบัตรจะระบุท่ีนั่งของผู้โดยสาร หมายเลขชาน
ชาลาในการขึ้นเครื่องบินโดยสาร พนักงานใช้เวลาดําเนินการ 10 วินาที 
ขั้นตอนที่ 10 พิมพ์เอกสารติดกระเป๋าสัมภาระที่แสดงต้นทางและปลายทางของการเดินทางที่
สอดคล้องกับบัตรที่นั่งของผู้โดยสาร เอกสารดังกล่าวจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือส่วนที่ติดกับกระเป๋า
สัมภาระ และส่วนที่ติดกับเอกสารการเดินทางของผู้โดยสาร เมื่อได้เอกสารติดกระเป๋าสัมภาระมาแล้ว
นั้น ทําการติดเอกสารดังกล่าวบนกระเป๋าสัมภาระ พนักงานใช้เวลาดําเนินการ 20 วินาที 
 ขั้นตอนที่ 11 พนักงานแจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางให้ผู้โดยสารทราบ เช่น การใช้
ห้องรับรองผู้โดยสาร เป็นต้น พนักงานใช้เวลาดําเนินการ 10 วินาที 
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 ขั้นตอนที่ 12 พนักงานกล่าวอําลาผู้โดยสาร ใช้เวลาดําเนินการ 5 วินาที 
รวมระยะเวลาของการดําเนินงานของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศทั้งสิ้น 765 วินาที (รวมระยะเวลารอคอยของผู้โดยสาร) 
 เมื่อนําแนวคิดและทฤษฎีลีนมาปรับปรุงประสิทธิภาพด้านขั้นตอนการทํางาน ทําให้ แยก
ขั้นตอนที่สูญเปล่าในขั้นตอนการบริการผู้โดยสารในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 
(วิทยา สุหฤทดํารง, 2546) ผู้วิจัยศึกษาแผนผังของการทํางานของส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารและพบว่าขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทาง
อากาศสามารถลดขั้นตอนในการทํางาน ซึ่งตรงกับหัวข้อการปรับปรุงกระบวนการการทํางานโดยใช้
เครื่องมือลีนในเรื่อง ลดการรอคอย และลดขั้นตอนที่สูญเปล่า ซึ่งตรงกับการวิจัยของ (เกียรติขจร โฆ
มานะสิน 2550)  โดยมีแนวคิดว่าระบบการผลิตที่มุ่งเน้นเรื่องการไหลของงาน โดยกําจัดความสูญ
เปล่าต่างๆของงาน เพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับตัวสินค้าอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
โดยนําแนวคิดมาใช้กับกระบวนการการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร โดย เปรียบเทียบ 3 
แนวทางดังนี้   

1. ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบแบบปกติที่สนามบิน 
 2. ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบแบบผ่านเว็บไซต์ 
 3. ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบแบบใช้ตู้เช็คอินด้วยตนเอง 
ตารางที่ 5.1 แสดงการเปรียบเทียบเวลาของผู้โดยสารในขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบทั้ง 3 
แบบ 
 

ล าดับ 
ขั้นตอนการ

ปฏิบัติงาน 

แบบปกติ

(วินาที) 
เว็บไซต์ (วินาที) ตู้เช็คอินด้วยตนเอง (วินาที) 

Airport 

Check in 

เส้นทางในประเทศ เส้นทางต่างประเทศ เส้นทางในประเทศ เส้นทางต่างประเทศ 

มี

สัมภาระ 

ไม่มี

สัมภาระ 

มี

สัมภาระ 

ไม่มี

สัมภาระ 

มี

สัมภาระ 

ไม่มี

สัมภาระ 

มี

สัมภาระ 

ไม่มี

สัมภาระ 

1 
ผู้โดยสารรอใน

แถวคอย 
300 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 

2 

กล่าวทักทาย

ผู้โดยสารและรับ

เอกสาร 

5 5 N/A 5 5 5 N/A 5 N/A 
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ซึ่งรายละเอียดของขั้นตอนใน 3 แนวทางสามารถอธิบายได้ดังนี้  
 1. ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารแบบปกติที่สนามบิน พนักงานใช้เวลา
ดําเนินการ 765 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน ในกรณีผู้โดยสารมีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์ของสายการ
บิน ถ้าหากผู้โดยสารไม่มีสัมภาระน้ําหนักเกินนั้นจะทําให้พนักงานดําเนินการในขั้นตอนดังกล่าว 465 

3 

ตรวจบัตร

ประชาชนหรือ

หนังสือเดินทาง 

30 30 N/A 5 30 N/A N/A N/A N/A 

4 

ตรวจสอบ

รายละเอียดบัตร

เครดิต 

10 10 N/A 10 10 N/A N/A N/A N/A 

5 
ตรวจบัตร

โดยสารในระบบ 
30 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 30 

6 

ตรวจสอบ LAGS 

ของกระเป๋าติด

ตัวผู้โดยสาร 

30 30 N/A 30 30 N/A N/A 30 N/A 

7 
สอบถามเรื่อง

สัมภาระ 
10 10 N/A 10 N/A 10 N/A 10 N/A 

8 
ชั่งน้ําหนกั

สัมภาระ 
5 5 N/A 5 N/A 5 N/A 5 N/A 

  

*กรณนี้ําหนกั

สัมภาระเกนิ

กําหนด 

ผู้โดยสารชําระ

ค่าใช้จ่ายที่เป็น

น้ําหนกัส่วนเกนิ 

300 300 N/A 300 N/A 300 N/A 300 N/A 

9 
พิมพ์บัตรทีน่ั่ง

ให้กับผู้โดยสาร 
10 N/A N/A 10 10 N/A N/A N/A N/A 

10 

พิมพ์เอกสารและ

ติดเอกสารที่

สัมภาระ 

20 20 N/A 20 N/A 20 N/A 20 N/A 

11 

แจ้งรายละเอียด

เกี่ยวกับการ

เดินทาง 

10 10 N/A 10 10 10 N/A 10 N/A 

12 
กล่าวอําลา

ผู้โดยสาร 
5 5 N/A 5 5 5 N/A 5 N/A 

  รวม(วินาที) 765 425 0 410 100 355 0 385 30 
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วินาที ซึ่งขั้นตอนของการตรวจสอบและลงทะเบียนทั้งการเดินทางในเส้นทางภายในประเทศและ
เส้นทางต่างประเทศ 
 2. ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารในกรณีที่ผู้โดยสารดําเนินการด้วยตนเอง
ผ่านทางเว็บไซต์ของสายการบิน โดยแบ่งออกเป็น 4 กรณี  
 2.1 การเดินทางในเส้นทางภายในประเทศและมีสัมภาระในการเดินทาง พนักงานจะใช้เวลา
ดําเนินการเพียง 425 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน ในกรณีผู้โดยสารมีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์ของสาย
การบิน ถ้าหากผู้โดยสารไม่มีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์นั้นจะทําให้พนักงานดําเนินการในขั้นตอน
ดังกล่าว 125 วินาที 
 2.2 การเดินทางในเส้นทางภายในประเทศและไมม่ีสัมภาระในการเดินทาง ผู้โดยสารสามารถ
เดินทางเข้าไปยังพื้นท่ีรอการขึ้นเครื่องบินโดยสารได้ทันที 
 2.3 การเดินทางในเส้นทางต่างประเทศและมีสัมภาระในการเดินทาง พนักงานจะใช้เวลา
ดําเนินการเพียง 410 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน ในกรณีผู้โดยสารมีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์ของสาย
การบิน ถ้าหากผู้โดยสารไม่มีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์นั้นจะทําให้พนักงานดําเนินการในขั้นตอน
ดังกล่าว 110 วินาที 
 2.4 การเดินทางในเส้นทางต่างประเทศและไม่มีสัมภาระในการเดินทาง พนักงานจะใช้เวลา
ดําเนินการเพียง 100 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน  
ปัญหาที่อาจเกิดขึ้น 
 1. พนักงานประจําเคาน์เตอร์บริการผู้โดยสาร กรณีผู้โดยสารดําเนินการตรวจสอบและ
ลงทะเบียนผ่านเว็บไวต์มาแล้ว อาจจะไม่มีพนักงานประจําเคาน์เตอร์และอยู่ให้บริการตลอด  
 2. ผู้โดยสารที่มีเอกสารการเดินทางไม่สมบูรณ์ไม่สามารถดําเนินการในระบบดังกล่าวได้ 
ประโยชน์ที่จะได้รับ 
 1. ลดระยะเวลาในแถวคอยของผู้โดยสาร โดยเป็นการขจัดขั้นตอนที่สูญเปล่าในการรอคอย
 2. ลดขั้นตอนในการทํางานที่ไม่จําเป็นให้แก่พนักงาน 
 3. ลดค่าใช้จ่ายของการพิมพ์กระดาษแสดงบัตรที่นั่งให้ผู้โดยสารและระบบการลงทะเบียน
และตรวจสอบผู้โดยสาร 
 4. เพ่ิมช่องทางในการให้บริการผู้โดยสารให้มีความสะดวกสบาย 
 3. ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารในกรณีที่ผู้โดยสารดําเนินการด้วยตนเอง
ผ่านตู้เช็คอินด้วยตนเอง ณ สนามบิน โดยแบ่งออกเป็น 4 กรณี 
 3.1 การเดินทางในเส้นทางภายในประเทศและมีสัมภาระในการเดินทาง พนักงานจะใช้เวลา
ดําเนินการเพียง 355 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน ในกรณีผู้โดยสารมีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์ของสาย
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การบิน ถ้าหากผู้โดยสารไม่มีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์นั้นจะทําให้พนักงานดําเนินการในขั้นตอน
ดังกล่าว 55 วินาที 
 3.2 การเดินทางในเส้นทางภายในประเทศและไม่มีสัมภาระในการเดินทาง ผู้โดยสารสามารถ
เดินทางเข้าไปยังพื้นท่ีรอการขึ้นเครื่องบินโดยสารได้ทันที 
 3.3 การเดินทางในเส้นทางต่างประเทศและมีสัมภาระในการเดินทาง พนักงานจะใช้เวลา
ดําเนินการเพียง 385 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน ในกรณีผู้โดยสารมีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์ของสาย
การบิน ถ้าหากผู้โดยสารไม่มีสัมภาระน้ําหนักเกินเกณฑ์นั้นจะทําให้พนักงานดําเนินการในขั้นตอน
ดังกล่าว 85 วินาที 
 3.4 การเดินทางในเส้นทางต่างประเทศและไม่มีสัมภาระในการเดินทาง พนักงานจะใช้เวลา
ดําเนินการเพียง 30 วินาทีต่อผู้โดยสาร 1 คน 
ปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
 1. อุปกรณ์ตู้ลงทะเบียนและตรวจสอบด้วยตนเองมีราคาสูง 
 2. ต้องดําเนินการเรื่องขอใช้พ้ืนที่จากบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) และมี
ค่าใช้จ่ายแฝงตามมา 
 3. ค่าใช้จ่ายในการดูแลรักษาทั้งด้านตัวเครื่องและระบบ ซึ่งจะเป็นค่าใช้จ่ายที่ค่อนข้างสูง 
 4. ผู้โดยสารอาจจะใช้ระยะเวลานานในการดําเนินการหากไม่มีความเข้าใจ หรือไม่มีพนักงาน
แนะนําในการใช้งาน 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
 1. ลดระยะเวลาการรอคอยของผู้โดยสาร 
 2. ลดขั้นตอนที่สูญเปล่าของพนักงานและของผู้โดยสาร 
 เมื่อนําแนวคิดลีนในเรื่องการลดขั้นตอนที่ไม่จําเป็น (วิทยา สุหฤทดํารง, 2546) มาปรับใช้กับ
กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ พบว่าสามารถลดระยะเวลาดําเนินงาน
ของพนักงานได้ โดยได้ข้อสรุปในแนวทางการสนับสนุนให้ผู้โดยสารดําเนินการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบด้วยตัวเองผ่านทางเว็บไซต์ของบริษัท เพราะสามารถลดค่าใช้จ่ายในการพิมพ์เอกสารบัตรที่
นั่งและค่าใช้จ่ายของระบบตรวจสอบและลงทะเบียนผู้โดยสาร  อีกทั้งลดระยะเวลาในรอคอยของ
ผู้โดยสาร  และลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานน้อยลงในบางขั้นตอน ลดภาระการทํางานให้พนักงานเพ่ือ
ทําให้พนักงานไม่เหนื่อยล้าในการทํางานและสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างสมบูรณ์ ลดข้อผิดพลาดที่
อาจจะเกิดขึ้นจากการเหนื่อยล้าจากการทํางานได้  (ชนะชัย กลางประดิษฐ์ และนิวาริน วิสุทธิพานิช
,2553) ที่ได้ศึกษาเรื่องการจัดการความเสี่ยงของอุบัติเหตุที่เกิดจากยานพาหนะภายในบริเวณเขต
ปฏิบัติการการบิน โดยผลการศึกษาพบว่าความเสี่ยงที่พบนั้นมักเกิดมาจากปัจจัยมนุษย์เป็นส่วนใหญ่ 
และตรงกับการวิจัยของ (ณัฐวุฒิ ปัญญาเลิศ, 2552) ที่ได้ศึกษาเรื่องการประเมินผลการนําระบบการ



 115 

ผลิตแบบลีนมาใช้ในองค์การ ซึ่งผลการวิจัยพบว่าด้านบริบทและด้านกระบวนการ พนักงานมีส่วนร่วม
ในความคิดเห็นในระดับมาก อีกท้ังยังตรงกับแนวคิดของ (ชื่น สุขศิริ, 2539) ได้กล่าวถึงปัจจัยทางกาย
ที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานว่า คนที่ทํางานโดยไม่มีการพักผ่อน ย่อมทําให้ร่างกาย
อ่อนเพลีย ความชํานาญลดน้อยลงไป ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานก็ลดลง  
 3. ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน การแสดงความคิดเห็นของพนักงานที่รับรู้ใน
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานน้อยที่สุด คือ พนักงานมีความสะดวกสบายขณะปฏิบัติงาน 
หมายความว่า พนักงานคิดเห็นว่าสภาพแวดล้อมขณะทํางานไม่มีความสะดวกสบายในการบริการ
ผู้โดยสาร ผู้วิจัยได้สํารวจเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการไม่สะดวกสบายของพนักงานขณะปฏิบัติงาน กล่าวคือ 
พนักงานคิดเห็นว่าเคาน์เตอร์ในการบริการผู้โดยสารเปิดโล่ง ทําให้พนักงานกังวลเกี่ยวกับด้านความ
ปลอดภัยขณะปฏิบัติงาน เนื่องจากเป็นส่วนงานที่ต้องพบปะติดต่อผู้โดยสารโดยตรง  

ผู้วิจัยได้สํารวจสภาพแวดล้อมของบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินผู้โดยสารของสายการบินพาณิชย์
สัญชาติไทยที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในการทําวิจัย พบว่าลักษณะโดยทั่วไปของเคาน์เตอร์เช็คอินผู้โดยสารมี
ลักษณะเปิดโล่งซึ่งอาจจะสามารถทําให้เกิดเหตุการณ์การทําร้ายพนักงานจากผู้โดยสารที่ อาจจะไม่
พอใจ ที่สาเหตุจากการไม่ได้รับอนุญาตให้ดําเนินการลงทะเบียนและตรวจสอบได้ เนื่องจากการมา
ล่าช้าของผู้โดยสารที่มาเกินเวลาที่ระบบการทํางานกําหนดไว้ ผู้โดยสารอาจจะเกิดความไม่พอใจและ
ทําร้ายพนักงานได้ ทําให้พนักงานเกิดอันตรายได้ง่ายขึ้นและมีความกังวลเกี่ยวกับการทํางาน ส่งผลให้
ทัศนคติของพนักงานลดลง  ซึ่งสภาพแวดล้อมในสถานประกอบการ ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน 
เงินเดือนและค่าตอบแทน ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน นโยบายของบริษัท และการยอมรับนับถือ 
มีความสัมพันธ์กับการปฏิบัติงานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (นิพัทธ์ มณีนก ,2547) 
  จากการสอบถามผู้เชี่ยวชาญส่วนงานด้านผลิตภัณฑ์และการบริการของสายการบินพาณิชย์
สัญชาติไทยแห่งหนึ่ง กล่าวว่าการปรับปรุงด้านสภาพแวดล้อมการทํางานนั้นอาจจะทําได้ยาก 
เนื่องจากเป็นรูปแบบ และลักษณะของเคาน์เตอร์เช็คอินผู้โดยสาร เป็นสินทรัพย์ของบริษัท ท่าอากาศ
ยานไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งเคาน์เตอร์เช็คอินผู้โดยสารของทุกสายการบินจําเป็นต้องมีลักษณะ
เดียวกันทั้งสนามบิน เพ่ือความสะดวกในการจัดการใช้พ้ืนที่ มาตรฐาน และสอดคล้องกับความเป็น
ระเบียบของสนามบิน 
 4. ด้านมนุษย์ปัจจัย ผลจากการความคิดเห็นของพนักงานในส่วนงานลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารด้านที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ เรื่อง พนักงานมีจํานวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการผู้โดยสารในด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบ แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความคิดเห็นว่า
จํานวนพนักงานแต่ละช่วงเวลาการทํางานนั้นน้อยกว่างานที่ต้องรับผิดชอบ หรือ งานในช่วงในแต่ละ
ช่วงมีมากเกินไปท่ีพนักงานจะสามารถปฏิบัติได้ 



 116 

 1. การจัดตารางการทํางานให้เหมาะสม กล่าวคือ ในเรื่องของระยะเวลาในการทํางานของ
พนักงานต่อช่วงเวลาการทํางาน และจัดจํานวนพนักงานให้เหมาะสมกับช่วงเวลางานในแต่ละช่วง 
เช่น เที่ยวบินของสายการบินมีจํานวนเที่ยวบินปริมาณมากในช่วงบ่าย ดังนั้นจํานวนพนักงานในการ
ทํางานช่วงเวลาดังกล่าวอาจจะต้องมีจํานวนมากกว่าพนักงานที่ทํางานในช่วงเวลาอ่ืนเพ่ือลดความ
ความเหนื่อยล้าในการทํางาน ทําให้พนักงานปฏิบัติงานได้เต็มความสามารถในช่วงเวลาที่รับผิดชอบ
นั้นๆ และเป็นการขจัดเหตุของการทํางานผิดพลาดของพนักงานด้วย อีกทั้งการลดปริมาณงานบาง
ขั้นตอนของการแก้ไขปรับปรุงในด้านขั้นตอนการทํางาน ที่มีการสนับสนุนในผู้โดยสารดําเนินการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบด้วยตัวเองผ่านเว็บไซต์ ยังเป็นแนวทางที่สอดคล้องกับการจัดสรรปริมาณ
งานให้เหมาะสมกับพนักงานอีกด้วย 
 2. การจัดจํานวนพนักงานให้เหมาะสมกับการทํางาน กล่าวคือ จัดพนักงานที่มีอายุการ
ทํางานมาก หรือหัวหน้างานและพนักงานงานที่มีอายุการทํางานน้อยให้อยู่ในช่วงเวลาเดียวกัน เพ่ือ
เป็นการเพ่ิมความม่ันใจให้กับพนักงานที่มีอายุการทํางานน้อย และสนับสนุนให้หัวหน้างานสรุปข้อมูล
เกี่ยวกับเที่ยวบินต่างๆ เช่น เที่ยวบินใดยกเลิก หรือมีความล่าช้า เที่ยวบินใดที่ผู้โดยสารสามารถร้อง
ขอการช่วยเหลือพิเศษได้ เป็นต้น เพ่ือเป็นการเตรียมข้อมูลให้พนักงานมีความพร้อมก่อนทํางาน เพ่ือ
ตอบปัญหาหรือแนะนําผู้โดยสารที่มีข้อสงสัยในเที่ยวบินนั้นๆได้ 
 3. สนับสนุนให้ผู้ร่วมงานมีการแบ่งปันปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาที่นอกเหนือจากคู่มือใน
การทํางาน ซึ่งสอดคล้องกับการแก้ไขปัญหาด้านปัจจัยส่วนบุคคลและด้านขั้นตอนการทํางาน ที่
สนับสนุนให้พนักงานที่มีอายุงาน 11-15 ปีมาแบ่งปันประสบการณ์และจัดทําคู่มือในการแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าเป็นลายลักษณ์อักษร เนื่องจากงานบริการผู้โดยสารจะมีเหตุการณ์ที่สามารถเกิดขึ้นได้
เหนือความคาดหมาย พนักงานที่ไม่เคยพบเจอปัญหานั้นๆ อาจจะไม่ทราบวิธีการแก้ปัญหานั้นได้ 
ส่งผลให้เกิดการตัดสินใจแก้ปัญหาที่ผิดพลาดในการทํางาน 
 4. มีการจัดอบรมพนักงานประจําปี เกี่ยวกับความสําคัญในการทํางาน ทบทวนขั้นตอนการ
ทํางาน สนับสนุนการเข้าอบรมความรู้ที่ทันสมัย การส่งเสริมพนักงานเดินทางไปอบรมที่ต่างประเทศ
เพ่ือเพ่ิมความรู้ความสามารถที่ทันสมัยนั้นมีค่าใช้จ่ายสูง บริษัทจึงต้องคัดเลือกหัวหน้างานเดินทางไป
อบรมยังต่างประเทศแล้วนําความรู้จากการอบรมมาแบ่งปันกับพนักงานต่อไป สอดคล้องกับการ
สนับสนุนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุการทํางานที่ส่งเสริมให้พนักงานที่อายุงาน 11-15 ปี ได้ทบทวน
ความรู้ในส่วนงานที่สมัยเพ่ือสร้างความตระหนักถึงความสําคัญของกรบะวนการ ลดความเบื่อหน่าย
ในการทํางาน เป็นการเพ่ิมทัศนคติในการทํางานของพนักงานในส่วนงาน 

ซึ่งการแก้ไขปัญหาทั้ง 4 ข้อในด้านมนุษย์ปัจจัยตรงกับการวิจัยในเรื่อง ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนประจําท่าอากาศยานกรุงเทพฯ 
ของบริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน พบว่าปัจจัยในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ลักษณะการปฏิบัติงาน 
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ความพึงพอใจในงาน ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน ความสัมพันธ์กับ
เพ่ือนร่วมงาน นโยบายและการบริหารงาน และความมั่นคงและความปลอดภัย มีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนประจําท่าอากาศยานกรุงเทพฯอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มณฤทัย ลาภเฉลิมพงศ์, 2549)ซึ่งแต่ละบุคคลในการทํางานนั้นมี
สภาพร่างกายและความสามารถในการทํางานแตกต่างกัน ซึ่งองค์ประกอบความพร้อมที่จะกระทํา
หรือด้านพฤติกรรม (Action Tendency or Behavioral Component) เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมมีความสัมพันธ์ต่อเนื่องกับส่วนของความรู้สึก ทัศนคติที่แต่ละบุคคลมีต่องานของตน ความ
พึงพอใจในงานเป็นผลที่ได้จากการรับรู้งาน ซึ่งขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของสิ่งแวดล้อมในการทํางาน 
เช่น รูปแบบของผู้บังคับบัญชาหรือลักษณะของหัวหน้างาน นโยบายและกระบวนการปฏิบัติงาน การ
รวมกลุ่มทํางาน สภาพการทํางาน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศของผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
พบว่าปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ผู้โดยสารโดยบริการ
ด้วยความเต็มใจ มีผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินมากที่สุด(ปรัชญพัชร วันอุทา, 2555)  

 
5.4 สรุปผลการศึกษา 

 ปัจจัยด้านส่วนบุคคลด้านอายุการทํางานในส่วนงานลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 
ปัจจัยการทํางานด้านขั้นตอนการทํางาน ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมการทํางาน และด้านมนุษย์ปัจจัย 
มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศอย่างมี
นัยสําคัญที่ 0.05 จึงส่งผลให้พนักงานแสดงออกถึงพฤติกรรมการทํางานในการบริการผู้โดยสาร ซึ่ง
เป็นทัศนคติของพนักงานที่ดีนั้นย่อมส่งผลให้การทํางานของพนักงานมีมีประสิทธิภาพเช่นกัน ส่วน
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหน่งการทํางาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่มีผล
ต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ส่วนปัจจัย
การทํางานในกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ ด้านอุปกรณ์ในการทํางาน 
และด้านการสนับสนุนจากองค์กร ไม่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานในกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
5.5 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

 1. ควรศึกษาผลจากการใช้ตู้ลงทะเบียนและตรวจสอบด้วยตนเองและการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบตามแบบวิธีปกติ  ว่าผลลัพธ์จะแตกต่างกันอย่างไร ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการใช้ตู้
ลงทะเบียนและตรวจสอบด้วยตนเองในเชิงลึก  อาจจะทําการวิจัยแบบเฉพาะกลุ่มของการผู้โดยสารที่
เคยรับบริการการลงทะเบียนและตรวจสอบด้วยพนักงานและผู้โดยสารที่เคยใช้ตู้ลงทะเบียนและ
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ตรวจสอบด้วยตนเอง  โดยเปรียบเทียบเฉพาะกลุ่มอย่างชัดเจน  เพ่ือนําไปพัฒนากระบวนการของ
การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารต่อๆไป 
 2. ควรศึกษาถึงปัจจัยทางด้านขั้นตอนการทํางานของตู้ลงทะเบียนและตรวจสอบด้วยตนเอง
อย่างเชิงลึกเพ่ือนําไปเป็นกลยุทธ์องค์กรที่มีความแตกต่างจากคู่แข่ง เพ่ือให้ผู้ โดยสารเกิดความรู้สึก
ทันสมัยในการนําเทคโนโลยีใหม่เข้ามาใช้ในกระบวนการของการเดินทางของผู้โดยสาร 
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ตัวอย่างแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 



แบบสอบถาม 
เรื่อง การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการท างานกระบวนการ

ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ 
ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้ใช้ประกอบงานวิจัย ผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากท่านด้วยการตอบ
ค าถามในแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลับจะไม่เปิดเผยเป็นรายบุคคล 
ณ ที่ใดๆท้ังสิ้น ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 

           
     ผู้ศึกษา นิสิตปริญญาโท การจัดการโลจิสติกส์ 
       จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

   การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของพนักงานของกระบวนการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสารทางอากาศ เพ่ือหาสาเหตุของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของพนักงานของ
กระบวนการเช็คอินผู้โดยสาร และน ามาปรับปรุงประสิทธิภาพในกระบวนการต่อไป 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ใน  ที่ตรงกับความเป็นจริงหรือความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
       หญิง      ชาย 

2. อายุ 
       20-25 ป ี     26 – 30 ปี 
       31 – 40 ปี     41 – 50 ปี 

      50 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 

         ต่ ากว่าปริญญาตรี     ปริญญาตรี 
         ปริญญาโท              สูงกว่าปริญญาโท 

4. อายุของการท างานที่ท าในส่วนงานด้านเช็คอินผู้โดยสาร 
        ต่ ากว่า 1 ป ี     1-2 ปี 
        3-5 ปี       6-10 ปี 
        11-15 ปี                                           มากกว่า 15 ปี ขึ้นไป 

5. ต าแหน่งของการท างาน 
 ระดับพนักงานทั่วไป(Officer)              ระดับเชี่ยวชาญ (Supervisor/Specialist) 

 ระดับหัวหน้างาน (Manager)   ระดับอ านวยการ (Director) 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

        ต่ ากว่า 15,000 บาท   15,001 – 25,000 บาท 
        25,001 – 35,000 บาท  35,001 – 50,000 บาท 
        มากกว่า 50,000 บาท  

ส่วนที่ 2  
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องตัวเลือกที่ตรงกับระดับการตัดสินใจของท่านมากที่สุด 
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1 = มีความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุด  5 = มีความคิดเห็นด้วยมากที่สุด 

ข้
อ 

กระบวนการในการท างาน 
ระดับการตัดสินใจ 

1 2 3 4 5 

 ด้านมุษย์ปัจจัย (Man) 
7 พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ

ผู้โดยสารในด้านการลงทะเบียนและตรวจสอบ 
     

8 
 

พนักงานควรจะจัดการบริการให้แก่ผู้โดยสาร
อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

     

9 พนักงานของส่วนงานสามารถตอบค าถามทุก
อย่างของผู้โดยสารได้ 

     

1
0 

ปริมาณงานที่รับผิดชอบในส่วนงานด้านการ
เช็คอินมีความเหมาะสมกับความสามารถของ
พนักงาน 

     

1
1 

พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่
ที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างาน 

     

1
2 

เมื่อเกิดความสงสัยในการปฏิบัติงาน พนักงาน
สามารถขอค าแนะน าจากหัวหน้างานได้ทันที 

     

1
3 

พนักงานบริการผู้โดยสารตามก าลังความสามารถ
ของพนักงาน 

     

 ด้านอุปกรณ์การท างาน (Machine) 
1
4 

ส่วนงานควรมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ
ผู้โดยสาร 

     

1
5 

พนักงานใหม่สามารถเรียบรู้วิธีการใช้ระบบ
ลงทะเบียนและตรวจสอบได้อย่างรวดเร็ว 

     

1
6 

ระบบการลงทะเบียนและตรวจสอบมีวิธีการใช้ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

     

1
7 

เมื่อเกิดเหตุขัดข้องกับระบบการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบ จะมีอีกระบบหนึ่งเพ่ือท างานรองรับ
ปัญหาที่จะเกิดข้ึนได้ทันที 

     

1
8 

อุปกรณ์ในการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสาร เช่น คอมพิวเตอร์, กระดาษพิมพ์ 
boarding pass หรือ กระดาษพิมพ์เพ่ือติด
กระเป๋า เป็นต้น มีจ านวนเพียงพอต่อการบริการ
ผู้โดยสารในแต่ละช่วงเวลา 

     

ตัวอย่างแบบสอบถาม (ต่อ) 
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19 มีความสะดวกในการเข้าถึงพ้ืนที่ในการ
ให้บริการผู้โดยสาร 

     

 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน (Media) 
20 สถานที่ของส่วนงานมีความเหมาะสมกับการ

ให้บริการผู้โดยสาร 
     

21 เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
มีความสะอาดเรียบร้อย 

     

22 เคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ควรมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุต่างๆ เช่น 
ไฟไหม้ หรือ อันตรายจาการวิวาทของ
ผู้โดยสาร 

     

23 มีป้ายหรือข้อความหรือค าแนะน าที่เคาน์เตอร์
ที่ชัดเจนให้ผู้โดยสารเข้าใจข้อก าหนดต่างๆใน
การเดินทาง 

     

24 พนักงานมีความสะดวกสบายขณะปฎิบัติงาน      

 ด้านขั้นตอนการท างาน (Mission) 

25 พนักงานทราบกระบวนการและข้ันตอน
ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและปฏิบัติในทิศทาง
เดียวกัน 

     

26 มีกระบวนการท างานที่ระบุไว้เป็นลายลักษณ์
อักษร 

     

27 พนักงานที่ก าลังท าการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบ สามารถบันทึกข้อมูลของผู้โดยสาร
อย่างถูกต้อง 

     

28 มีวิธีการปฏิบัติในกรณีเกิดปัญหาเฉพาะหน้า      

29 ลดขั้นตอนในการบริการผู้โดยสารเพื่อลด
ระยะเวลาในการท างาน 

     

30 พนักงานได้รับการอบรมการท างานอย่าง
เพียงพอก่อนเริ่มปฏิบัติงานจริง 

     

31 มีการแบ่งหน้าที่การปฏิบัติงานของแต่ละคน
ละทีมงานอย่างเหมาะสม 

     

32 มีวิธีการแก้ไขปัญหาที่เพียงพอให้พนักงาน
น ามาใช้ได้ทันที 

     

ตัวอย่างแบบสอบถาม (ต่อ) 
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33 มีการแบ่งปันปัญหาระหว่างการปฏิบัติงานให้
เพ่ือนร่วมงานฟังเพ่ือเตรียมตัวเผชิญกับปัญหาที่
อาจจะเกิดข้ึนอีก 

     

 ด้านการสนับสนุนจากองค์กร (Management) 
34 มีงบประมาณในการพัฒนาในด้านอุปกรณ์การ

ลงทะเบียนและตรวจสอบให้มีปริมาณเพียงพอ
ต่อการปฏิบัติงาน 

     

35 มีการส่งเสริมความรู้ให้แก่พนักงานอย่าง
ต่อเนื่อง 

     

36 มีแนวทางที่แสดงถึงความก้าวหน้าของพนักงาน
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารอย่างชัดเจน 

     

37 พนักงานมีความพึงพอใจกับมาตรการการรักษา
ความปลอดภัยของการท างานด้านการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร 

     

 ทัศนคติการให้ความส าคัญของกระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร
ทางอากาศ 

38 กระบวนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสารทางอากาศมีความส าคัญต่อกิจกรรม
การบิน 

     

39 ส่วนงานการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผู้โดยสาร เป็นส่วนงานที่มีความชัดเจนใน
ลักษณะของงานและหน้าที่ของพนักงานแต่ละ
คน 

     

40 ความถูกต้องของข้อมูลและการใช้เวลาที่
เหมาะสมในการให้บริการแก่ผู้โดยสารเป็นสิ่ง
ส าคัญในการท างานในส่วนงานลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผู้โดยสาร 

     

ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. .................................. 
...................................................................................... ..........................................................................
............................................................................................................................. ................................... 
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ภาคผนวก ข  
ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากโปรแกรม SPSS  
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ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยน าผลจากการท าแบบสอบถามร้อยละ 10 ของจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างมาทดสอบความเชื่อมั่น 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 
Standardized Items N of Items 

.954 .954 34 

 
 

Intraclass Correlation Coefficient 

 
Intraclass 

Correlationb 

95% Confidence Interval F Test with True Value 0 

Lower 
Bound Upper Bound Value df1 df2 Sig 

Single 
Measures 

.377a .250 .572 21.605 19 627 .000 

Average 
Measures 

.954c .919 .978 21.605 19 627 .000 

Two-way mixed effects model where people effects are random and measures effects are fixed. 
a. The estimator is the same, whether the interaction effect is present or not. 
b. Type C intraclass correlation coefficients using a consistency definition. The between-measure variance 
is excluded from the denominator variance. 
c. This estimate is computed assuming the interaction effect is absent, because it is not estimable 
otherwise. 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Man1 2.65 .813 20 
Man2 3.90 .912 20 
Man3 3.00 .725 20 
Man4 3.15 .745 20 
Man5 3.55 .887 20 
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Man6 3.70 1.031 20 
Man7 4.20 .951 20 
Machine1 3.85 .813 20 
Machine2 2.70 .923 20 
Machine3 2.80 .616 20 
Machine4 2.10 .553 20 
Machine5 3.85 .813 20 
Machine6 4.30 .657 20 
Media1 3.90 .852 20 
Media2 3.05 .759 20 
Media3 3.30 1.129 20 
Media4 3.20 1.005 20 
Media5 2.95 .826 20 
Method1 3.80 .696 20 
Method2 3.55 .826 20 
Method3 3.60 .598 20 
Method4 2.95 .605 20 
Method5 3.70 .923 20 
Method6 3.80 .951 20 
Method7 3.50 .688 20 
Method8 3.60 .940 20 
Method9 3.70 .865 20 
MNT1 2.40 .754 20 
MNT2 3.25 .851 20 
MNT3 2.00 .562 20 
MNT4 2.85 .875 20 
CK1 3.20 .616 20 
CK2 3.70 .733 20 
CK3 4.05 .826 20 

 
Man = ปัจจัยด้านมนุษย ์
Machine = ปัจจัยด้านอุปกรณ์การท างาน 
Media = ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมการท างาน 
Method = ปัจจัยด้านขั้นตอนการท างาน 
Management = ปัจจัยด้านการสนับสนุนจากองค์กร  
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ภาคผนวก ค  
ผลการทดสอบผลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1 
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Statistics 

 Gender Age Education WorkExperience Position Salary 

N Valid 200 200 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 1.12 2.31 2.32 3.02 1.55 2.73 
Median 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 3.00 
Std. Deviation .326 .690 .466 1.244 .728 .743 
Variance .106 .476 .217 1.547 .531 .552 

Gender = เพศ 

Age = อาย ุ

Education = ระดับการศึกษา 

Work Experience = อายุการท างานในส่วนงานเช็คอินผู้โดยสาร 

Position = ต าแหน่งของการท างาน 

Salary = รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

Gender 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Female 176 88.0 88.0 88.0 

Male 24 12.0 12.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 
Age 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20-25 yrs 15 7.5 7.5 7.5 

26-30 yrs 119 59.5 59.5 67.0 

31-40 yrs 55 27.5 27.5 94.5 

41-50 yrs 11 5.5 5.5 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 
Education 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid undergraduated 137 68.5 68.5 68.5 

post graduated 63 31.5 31.5 100.0 

Total 200 100.0 100.0  
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WorkExperience 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 0-1 yr 26 13.0 13.0 13.0 

1-2 yrs 37 18.5 18.5 31.5 

3-5 yrs 71 35.5 35.5 67.0 

6-10 yrs 49 24.5 24.5 91.5 

11-15 yrs 7 3.5 3.5 95.0 

15 yrs up 10 5.0 5.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 
 

Position 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Officer 118 59.0 59.0 59.0 

Supervisor 56 28.0 28.0 87.0 

Manager 25 12.5 12.5 99.5 

Director 1 .5 .5 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 
 

 
 

Salary 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 15,001-25,000 Baht 84 42.0 42.0 42.0 

25,000-35,000 Baht 93 46.5 46.5 88.5 

35,001-50,000 Baht 17 8.5 8.5 97.0 

50,000 Baht up 6 3.0 3.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  
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ภาคผนวก ง  
ผลการทดสอบผลจากแบบสอบถามส่วนที่ 2 

  



 135 

 
Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

Man1 200 1 4 2.72 .059 .834 .695 
Man2 200 2 5 3.53 .057 .801 .642 
Man3 200 2 5 3.87 .060 .847 .717 
Man4 200 1 4 3.01 .051 .716 .512 
Man5 200 1 5 3.16 .054 .769 .591 
Man6 200 2 5 3.66 .070 .990 .979 
Man7 200 3 5 4.18 .064 .910 .829 
Valid N (listwise) 200       

 
 

Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

Machine1 200 2 5 3.83 .057 .801 .641 
Machine2 200 1 5 2.74 .061 .864 .746 
Machine3 200 2 4 2.85 .044 .627 .393 
Machine4 200 1 3 2.05 .039 .552 .304 
Machine5 200 3 5 3.93 .052 .740 .548 
Machine6 200 3 5 4.29 .048 .677 .458 
Valid N (listwise) 200       

 
 

Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

Media1 200 2 5 3.94 .061 .869 .755 
Media2 200 2 5 2.93 .046 .657 .432 
Media3 200 2 5 3.23 .072 1.017 1.035 
Media4 200 2 5 2.97 .067 .951 .904 
Media5 200 2 5 2.92 .054 .770 .592 
Valid N (listwise) 200       
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

Method1 200 3 5 3.68 .046 .646 .418 
Method2 200 2 5 3.47 .057 .801 .642 
Method3 200 3 5 3.63 .044 .619 .384 
Method4 200 2 5 2.98 .045 .638 .406 
Method5 200 2 5 3.57 .058 .818 .669 
Method6 200 2 5 3.80 .063 .889 .791 
Method7 200 3 5 3.50 .046 .650 .422 
Metohd8 200 2 5 3.76 .061 .864 .746 
Method9 200 3 5 3.62 .053 .754 .568 
Valid N (listwise) 200       

 
 
 

Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

MNT2 200 2 5 3.27 .058 .825 .681 
MNT3 200 1 4 2.08 .052 .736 .542 
MNT4 200 2 5 2.87 .062 .879 .773 
MNT1 200 1 4 2.54 .055 .782 .611 
Valid N (listwise) 200       

 

 
 

Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

CK1 200 2 4 3.16 .041 .585 .343 
CK2 200 3 5 3.60 .053 .744 .554 
CK3 200 3 5 3.93 .055 .773 .598 
Valid N (listwise) 200       
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ภาคผนวก จ  
ผลการทดสอบผลจากแบบสอบถามส่วนที่ผลการทดสอบสมมติฐาน 

  



 138 

ผลทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 

Group Statistics 
 Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

CK1 Female 176 3.14 .583 .044 

Male 24 3.25 .608 .124 
 

Group Statistics 
 Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

SumCK Female 176 10.63 1.709 .129 

Male 24 11.08 1.886 .385 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. 
Error 

Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

SumC
K 

Equal variances 
assumed 

1.752 .187 -1.217 198 .225 -.458 .377 -1.201 .284 

Equal variances not 
assumed 

  -1.129 28.392 .268 -.458 .406 -1.289 .373 
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ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 
Descriptives 

CK1   

 

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Min Max 

Between- 
Compo 
nent 

Variance 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

20-25 yrs 15 3.00 .000 .000 3.00 3.00 3 3  

26-30 yrs 119 3.18 .596 .055 3.08 3.29 2 4  

31-40 yrs 55 3.20 .650 .088 3.02 3.38 2 4  

41-50 yrs 11 2.82 .405 .122 2.55 3.09 2 3  

Total 200 3.16 .585 .041 3.07 3.24 2 4  

Model Fixed Effects   .582 .041 3.07 3.24    

Random Effects    .070 2.93 3.38   .007 

 
 
 

 
 

 
 
ผล

การทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 
Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

SumCK 10.68 1.733 200 
Education 2.32 .466 200 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .078 1 .078 .026 .872b 

Residual 597.442 198 3.017   

Total 597.520 199    

a. Dependent Variable: SumCK 
b. Predictors: (Constant), Education 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients t Sig. 
95.0% Confidence 

Interval for B Correlations 

ANOVA 
CK1   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.826 3 .609 1.797 .149 
Within Groups 66.369 196 .339   

Total 68.195 199    
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B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) 10.779 .624  17.264 .000 9.547 12.010    

Education -.043 .264 -.011 -.161 .872 -.564 .479 -.011 -.011 -.011 

a. Dependent Variable: SumCK 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 10.65 10.69 10.68 .020 200 
Residual -2.693 3.307 .000 1.733 200 
Std. Predicted Value -1.471 .676 .000 1.000 200 
Std. Residual -1.551 1.904 .000 .997 200 

a. Dependent Variable: SumCK 
 

Descriptives 
CK1   

 

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Min Max 
Between- 

Component 
Variance 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

undergraduated 137 3.15 .550 .047 3.05 3.24 2 4  

post graduated 63 3.17 .661 .083 3.01 3.34 2 4  

Total 200 3.16 .585 .041 3.07 3.24 2 4  

Model Fixed Effects   .587 .041 3.07 3.24    

Random 
Effects 

   .041a 2.63a 3.68a   -.004 

a. Warning: Between-component variance is negative. It was replaced by 0.0 in computing this random 
effects measure. 

 
ANOVA 

CK1   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .035 1 .035 .103 .749 
Within Groups 68.160 198 .344   

Total 68.195 199    

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
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Predicted Value 10.65 10.69 10.68 .020 200 
Residual -2.693 3.307 .000 1.733 200 
Std. Predicted Value -1.471 .676 .000 1.000 200 
Std. Residual -1.551 1.904 .000 .997 200 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) 10.779 .624  17.264 .000 9.547 12.010    

Education -.043 .264 -.011 -.161 .872 -.564 .479 -.011 -.011 -.011 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .078 1 .078 .026 .872b 

Residual 597.442 198 3.017   

Total 597.520 199    

a. Dependent Variable: SumCK 
b. Predictors: (Constant), Education 
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ผลสมมติฐานที่ 1.4 
 

Descriptives 
CK1   

 

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Min Max 
Between- 
Component 
Variance 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

0-1 yr 26 3.00 .000 .000 3.00 3.00 3 3  

1-2 yrs 37 3.03 .726 .119 2.78 3.27 2 4  

3-5 yrs 71 3.23 .637 .076 3.07 3.38 2 4  

6-10 yrs 49 3.16 .514 .073 3.02 3.31 2 4  

11-15 yrs 7 4.00 .000 .000 4.00 4.00 4 4  

15 yrs up 10 2.90 .316 .100 2.67 3.13 2 3  

Total 200 3.16 .585 .041 3.07 3.24 2 4  

Model Fixed Effects   .561 .040 3.08 3.23    

Random Effects    .103 2.89 3.42   .037 

 
 

ANOVA 
CK1   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7.234 5 1.447 4.604 .001 
Within Groups 60.961 194 .314   

Total 68.195 199    

 
 

Multiple Comparisons 
Dependent Variable:   CK1   
 

(I) 
WorkExperience (J) WorkExperience 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

 Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

LSD 0-1 yr 1-2 yrs -.027 .143 .851 -.31 .26 

3-5 yrs -.225 .128 .081 -.48 .03 

6-10 yrs -.163 .136 .231 -.43 .10 

11-15 yrs -1.000* .239 .000 -1.47 -.53 

15 yrs up .100 .209 .632 -.31 .51 

1-2 yrs 0-1 yr .027 .143 .851 -.26 .31 
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3-5 yrs -.198 .114 .083 -.42 .03 

6-10 yrs -.136 .122 .266 -.38 .10 

11-15 yrs -.973* .231 .000 -1.43 -.52 

15 yrs up .127 .200 .526 -.27 .52 

3-5 yrs 0-1 yr .225 .128 .081 -.03 .48 

1-2 yrs .198 .114 .083 -.03 .42 

6-10 yrs .062 .104 .552 -.14 .27 

11-15 yrs -.775* .222 .001 -1.21 -.34 

15 yrs up .325 .189 .087 -.05 .70 

6-10 yrs 0-1 yr .163 .136 .231 -.10 .43 

1-2 yrs .136 .122 .266 -.10 .38 

3-5 yrs -.062 .104 .552 -.27 .14 

11-15 yrs -.837* .227 .000 -1.28 -.39 

15 yrs up .263 .195 .177 -.12 .65 

11-15 yrs 0-1 yr 1.000* .239 .000 .53 1.47 

1-2 yrs .973* .231 .000 .52 1.43 

3-5 yrs .775* .222 .001 .34 1.21 

6-10 yrs .837* .227 .000 .39 1.28 

15 yrs up 1.100* .276 .000 .56 1.64 

15 yrs up 0-1 yr -.100 .209 .632 -.51 .31 

1-2 yrs -.127 .200 .526 -.52 .27 

3-5 yrs -.325 .189 .087 -.70 .05 

6-10 yrs -.263 .195 .177 -.65 .12 

11-15 yrs -1.100* .276 .000 -1.64 -.56 

Dunnett T3 0-1 yr 1-2 yrs -.027 .119 1.000 -.40 .35 

3-5 yrs -.225 .076 .056 -.45 .00 

6-10 yrs -.163 .073 .356 -.39 .06 

11-15 yrs -1.000 .000 . -1.00 -1.00 

15 yrs up .100 .100 .987 -.28 .48 

1-2 yrs 0-1 yr .027 .119 1.000 -.35 .40 

3-5 yrs -.198 .141 .919 -.63 .23 

6-10 yrs -.136 .140 .997 -.56 .29 

11-15 yrs -.973* .119 .000 -1.35 -.60 

15 yrs up .127 .156 .999 -.36 .61 

3-5 yrs 0-1 yr .225 .076 .056 .00 .45 

1-2 yrs .198 .141 .919 -.23 .63 

6-10 yrs .062 .105 1.000 -.25 .38 
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11-15 yrs -.775* .076 .000 -1.00 -.55 

15 yrs up .325 .125 .199 -.08 .73 

6-10 yrs 0-1 yr .163 .073 .356 -.06 .39 

1-2 yrs .136 .140 .997 -.29 .56 

3-5 yrs -.062 .105 1.000 -.38 .25 

11-15 yrs -.837* .073 .000 -1.06 -.61 

15 yrs up .263 .124 .449 -.14 .67 

11-15 yrs 0-1 yr 1.000 .000 . 1.00 1.00 

1-2 yrs .973* .119 .000 .60 1.35 

3-5 yrs .775* .076 .000 .55 1.00 

6-10 yrs .837* .073 .000 .61 1.06 

15 yrs up 1.100* .100 .000 .72 1.48 

15 yrs up 0-1 yr -.100 .100 .987 -.48 .28 

1-2 yrs -.127 .156 .999 -.61 .36 

3-5 yrs -.325 .125 .199 -.73 .08 

6-10 yrs -.263 .124 .449 -.67 .14 

11-15 yrs -1.100* .100 .000 -1.48 -.72 

Dunnett t 
(2-sided)b 

0-1 yr 15 yrs up .100 .209 .964 -.41 .61 

1-2 yrs 15 yrs up .127 .200 .901 -.36 .61 

3-5 yrs 15 yrs up .325 .189 .231 -.14 .79 

6-10 yrs 15 yrs up .263 .195 .420 -.21 .74 

11-15 yrs 15 yrs up 1.100* .276 .000 .43 1.77 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
b. Dunnett t-tests treat one group as a control, and compare all other groups against it. 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

Correlations 

B 
Std. 
Error 

Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order 

Partial Part 

1 (Constant) 11.001 .322  34.134 .000 10.365 11.636    

WorkExperience -.106 .099 -.076 -1.077 .283 -.301 .088 -.076 -.076 -.076 

a. Dependent Variable: SumCK 
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สมมติฐานที่ 1.5 

Descriptives 
CK1   

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Min Max 

Between- 
Component 
Variance 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Officer 118 3.10 .529 .049 3.01 3.20 2 4  

Supervisor 56 3.25 .694 .093 3.06 3.44 2 4  

Manager 25 3.24 .523 .105 3.02 3.46 2 4  

Director 1 2.00 . . . . 2 2  

Total 200 3.16 .585 .041 3.07 3.24 2 4  

Model Fixed Effects   .580 .041 3.07 3.24    

Random 
Effects 

   .084 2.89 3.42   .012 

 
 

ANOVA 
CK1   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.355 3 .785 2.337 .075 
Within Groups 65.840 196 .336   

Total 68.195 199    

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% 
Confidence 

Interval for B Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) 11.077 .287  38.603 .000 10.511 11.643    

Position -.257 .168 -.108 -1.528 .128 -.588 .075 -.108 -.108 -.108 

a. Dependent Variable: SumCK 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.965 1 6.965 2.335 .128b 

Residual 590.555 198 2.983   

Total 597.520 199    

a. Dependent Variable: SumCK 
b. Predictors: (Constant), Position 

สมมติฐานที่ 1.6 
 

Descriptives 
CK1   

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Min Max 
Between- 

Component 
Variance 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

15,001-25,000 Baht 84 3.26 .623 .068 3.13 3.40 2 4  

25,000-35,000 Baht 93 3.11 .598 .062 2.98 3.23 2 4  

35,001-50,000 Baht 17 3.00 .000 .000 3.00 3.00 3 3  

50,000 Baht up 6 2.83 .408 .167 2.40 3.26 2 3  

Total 200 3.16 .585 .041 3.07 3.24 2 4  

Model Fixed Effects   .580 .041 3.07 3.24    

Random Effects    .075 2.92 3.39   .010 
 

ANOVA 
CK1   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.199 3 .733 2.177 .092 
Within Groups 65.996 196 .337   

Total 68.195 199    

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 69.841 1 69.841 26.206 .000b 

Residual 527.679 198 2.665   

Total 597.520 199    

a. Dependent Variable: SumCK 
b. Predictors: (Constant), Salary 

 
Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

Correlations 

B 
Std. 
Error 

Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order 

Partial Part 

1 (Constant) 12.853 .440  29.223 .000 11.985 13.720    

Salary -.797 .156 -.342 -5.119 .000 -1.104 -.490 -.342 -.342 -.342 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 8.87 11.26 10.68 .592 200 
Residual -2.461 2.742 .000 1.628 200 
Std. Predicted Value -3.062 .976 .000 1.000 200 
Std. Residual -1.507 1.680 .000 .997 200 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
ผลของสมมติฐานท่ี 2.1 -2.5 
 

Descriptives 
CK1   

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Min Max 

Between- 
Component 
Variance 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Officer 118 3.10 .529 .049 3.01 3.20 2 4  

Supervisor 56 3.25 .694 .093 3.06 3.44 2 4  

Manager 25 3.24 .523 .105 3.02 3.46 2 4  

Director 1 2.00 . . . . 2 2  

Total 200 3.16 .585 .041 3.07 3.24 2 4  

Model Fixed Effects   .580 .041 3.07 3.24    

Random Effects    .084 2.89 3.42   .012 
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ANOVA 
CK1   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.355 3 .785 2.337 .075 
Within Groups 65.840 196 .336   

Total 68.195 199    

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% 
Confidence 

Interval for B Correlations 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) 11.077 .287  38.603 .000 10.511 11.643    

Position -.257 .168 -.108 -1.528 .128 -.588 .075 -.108 -.108 -.108 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.965 1 6.965 2.335 .128b 

Residual 590.555 198 2.983   

Total 597.520 199    

a. Dependent Variable: SumCK 
b. Predictors: (Constant), Position 

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 8.87 11.26 10.68 .592 200 
Residual -2.461 2.742 .000 1.628 200 
Std. Predicted Value -3.062 .976 .000 1.000 200 
Std. Residual -1.507 1.680 .000 .997 200 

a. Dependent Variable: SumCK 
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Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change 

F Change df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .749a .560 .549 1.164 .560 49.465 5 194 .000 2.092 

a. Predictors: (Constant), SumMNT, SumMedia, SumMethod, SumMachine, SumMan 

b. Dependent Variable: SumCK 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) 1.634 .681  2.400 .017 .291 2.977 

SumMan .101 .044 -.242 -2.300 .023 -.188 -.014 

SumMachine .081 .052 .134 1.556 .121 -.022 .184 

SumMedia .152 .040 .286 3.746 .000 .072 .231 

SumMethod .237 .033 .628 7.086 .000 .171 .303 

SumMNT -.011 .066 -.016 -.171 .864 -.141 .118 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 8.38 13.62 10.68 1.297 200 

Residual -1.979 2.076 .000 1.149 200 

Std. Predicted Value -1.772 2.263 .000 1.000 200 

Std. Residual -1.701 1.784 .000 .987 200 

a. Dependent Variable: SumCK 
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ผลทดสอบสมมติฐาน 2.6 
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

SumCK 10.68 1.733 200 

Method1 3.69 .646 200 

Method2 3.47 .801 200 

Method3 3.64 .619 200 

Method4 2.98 .638 200 

Method5 3.57 .818 200 

Method6 3.81 .889 200 

Method7 3.50 .650 200 

Metohd8 3.76 .864 200 

Method9 3.62 .754 200 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .770a .593 .574 1.131 .593 30.807 9 190 .000 2.066 

a. Predictors: (Constant), Method9, Method3, Method6, Method4, Metohd8, Method5, Method2, Method7, 
Method1 

b. Dependent Variable: SumCK 

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 354.554 9 39.395 30.807 .000a 

Residual 242.966 190 1.279   

Total 597.520 199    

a. Predictors: (Constant), Method9, Method3, Method6, Method4, Metohd8, Method5, Method2, Method7, 
Method1 

b. Dependent Variable: SumCK 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 
B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 3.116 .659  4.725 .000 1.815 4.417 

Method1 -.154 .246 -.057 -.626 .532 -.638 .331 

Method2 .761 .143 .352 5.331 .000 .479 1.042 

Method3 -.123 .162 -.044 -.762 .447 -.442 .196 

Method4 .479 .194 .176 2.474 .014 .097 .860 

Method5 .688 .142 .325 4.835 .000 .407 .969 

Method6 .024 .122 .012 .194 .847 -.217 .264 

Method7 .167 .205 .063 .816 .416 -.237 .571 

Metohd8 .211 .119 .105 1.772 .078 -.024 .445 

Method9 .164 .153 .071 1.072 .285 -.138 .466 

a. Dependent Variable: SumCK 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 8.43 13.72 10.68 1.335 200 

Residual -1.843 2.574 .000 1.105 200 

Std. Predicted Value -1.689 2.276 .000 1.000 200 

Std. Residual -1.630 2.277 .000 .977 200 

a. Dependent Variable: SumCK 
 
ผลสมมติฐานที่ 2.7 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

SumCK 10.68 1.733 200 

Media1 3.94 .869 200 

Media2 2.93 .657 200 

Media3 3.24 1.017 200 

Media4 2.97 .951 200 

Media5 2.93 .770 200 
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Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .657a .432 .417 1.323 .432 29.502 5 194 .000 2.447 

a. Predictors: (Constant), Media5, Media1, Media4, Media2, Media3 

b. Dependent Variable: SumCK 

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 258.089 5 51.618 29.502 .000a 

Residual 339.431 194 1.750   

Total 597.520 199    

a. Predictors: (Constant), Media5, Media1, Media4, Media2, Media3 

b. Dependent Variable: SumCK 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 
for B 

B Std. Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper Bound 

1 (Constant) 5.851 .519  11.273 .000 4.827 6.875 

Media1 .568 .136 .285 4.172 .000 .300 .837 

Media2 .171 .200 .065 .855 .394 -.223 .564 

Media3 .682 .132 .400 5.184 .000 .422 .941 

Media4 .152 .122 .083 1.251 .212 -.088 .392 

Media5 -.193 .165 -.086 -1.170 .243 -.518 .132 

a. Dependent Variable: SumCK 

 
 

Residuals Statisticsa 
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 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 8.74 12.84 10.68 1.139 200 

Residual -2.581 2.444 .000 1.306 200 

Std. Predicted Value -1.702 1.894 .000 1.000 200 

Std. Residual -1.951 1.848 .000 .987 200 

a. Dependent Variable: SumCK 
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