
 
 

บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร

โดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร  หลักการแนวคิด ทฤษฎี  
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาและกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย  
โดยนําเสนอตามลําดับหัวขอตอไปนี้ 

1.  ขอมูลเกี่ยวกับการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 1.1  ประวัติและความเปนมาของทาอากาศยานสุวรรณภมูิ 
 1.2  องคประกอบที่สําคัญของสนามบินสุวรรณภูม ิ
 1.3  โครงสรางฝายปฏิบัติการเขตการบิน ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 1.4  รูปแบบการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสวุรรณภูม ิ 

  1.5  วิธีการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภมูิ 
 1.6  ขอมูลสายการบินที่ทําการบินประจําและขอใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร  
 ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 2.  แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วของ  
 2.1  แนวคดิเกีย่วกับความคิดเห็น   
 2.2  แนวคดิเกีย่วกับการบริการ      
 2.3  ทฤษฎีสองปจจัย 
 2.4  ทฤษฎีความคาดหวัง  
 3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 3.1  งานวิจยัในประเทศ 
 3.2  งานวิจยัตางประเทศ 
 
1.  ขอมูลเก่ียวกับทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 1.1  ประวัติและความเปนมาของทาอากาศยานสุวรรณภมิู 
 รัฐบาลทหารของจอมพลถนอม กิตติขจร ไดซ้ือที่ดินหนองน้ํา 20,000 ไร บริเวณหนอง
งูเหา จังหวัดสมุทรปราการในป พ.ศ. 2516 สําหรับสรางสนามบินใหม 
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 เวลาเกือบ 30 ปตอมา รัฐบาลของ พ.ต.ท. ทักษณิ ชินวัตร ไดเห็นวา สนามบินมี
ความสําคัญตอการสงเสริมและพัฒนาความเจริญดานเศรษฐกิจ สังคม การทองเที่ยว และดานอื่น
ของประเทศเปนอยางมาก รัฐบาลจึงกําหนดให การกอสราง ทาอากาศยานสวุรรณภูมิ เปนวาระ
แหงชาติ ซ่ึงทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ จะตองรวมกนัดําเนินการแบบบูรณาการ เพื่อใหสําเร็จตาม
เปาหมาย จึงไดเรงการกอสรางตั้งแตเดือน มกราคม พ.ศ. 2545 และรัฐบาล จึงจัดตั้ง บริษัท ทา
อากาศยานสากลกรุงเทพแหงใหม จํากัด เพื่อบริหารงานโครงการกอสรางและพัฒนาทาอากาศยาน
แหงใหม และเมื่อ ทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูม ิ เสร็จสิ้นการกอสรางลง บทม.จึงตองปด
บริษัท เพื่อโอนกิจการทั้งหมด ไปเปน บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากดั (มหาชน) โดยตรง 
 สนามบินไดเปดทดลองใชในเชาวนัที่ 29 กรกฎาคม พ.ศ. 2549 โดยมีสายการบิน
ภายในประเทศ 6 สายการบินรวมทดลอง ไดแก การบินไทย นกแอร ไทยแอรเอเซยี บางกอกแอร
เวย พีบีแอร และ โอเรียนทไทย โดยมีจาํนวนผูโดยสาร 4,800 คน จาก 24 เที่ยวบิน โดยพ.ต.ท. 
ทักษิณ ชินวัตร นายกรัฐมนตรีในขณะนั้น ไดเดินทางจากสนามบินดอนเมืองมายังสนามบินสุวรรณ
ภูมิ นอกจากนี้ ไดมกีิจกรรมตางๆ ซ่ึงรวมถึงการแจกประกาศนยีบัตรและบัตรโดยสารที่ระลึกแกผู
รวมเที่ยวบิน การนําผูสนใจเยี่ยมชมบริเวณสนามบินโดยมัคคุเทศกอาสาสมัครจากมหาวิทยาลัย
ตางๆ รวมกับการทาอากาศยาน และรถโดยสาร ขสมก. ไดจัดเสนทางพิเศษเพื่อเขาชมสนามบินและ
สถานที่ทองเที่ยวในบริเวณใกลเคียง 
 นอกจากนี้รัฐบาลคาดวาจะไดรับการรับรองจากกรมการขนสงทางอากาศ ภายใตมาตรฐาน
นานาชาติที่ออกโดย องคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ (ICAO) และ สมาคมการขนสงทาง
อากาศระหวางประเทศ (IATA) เพื่อเปดใชในทางพาณิชยอยางเปนทางการ ในวันที่ 28 กันยายน 
พ.ศ. 2549 (เร่ิมยายและใหบินขึ้นลงไดตั้งแต 15 กันยายน) และกําหนดใหวันที่ 1 กันยายน เปนวัน
แรกของการทดลองบินของสายการบินจากตางประเทศ ในการเริ่มการบินของสายการบิน
ภายในประเทศวันแรก ในวันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2549 ไดเกิดปญหาไฟฟาดับในชวง 1:00-6:10 น. 
ทําใหประสบปญหาในการเช็คอินของสายการบินในชวงเวลานั้น 
 ในวนัที่ 19 กนัยายน พ.ศ. 2549 เกิดการรัฐประหารยดึอํานาจจากรัฐบาลรักษาการของ 
พ.ต.ท. ทักษณิ ชินวัตร คณะรัฐประหารตัดสินใจยึดกําหนดการเปดสนามบินอยางเปนทางการใน
วันที่ 28 ตามเดิม  (กรมการขนสงทางอากาศ. 2553 : 85) 
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 1.2  องคประกอบที่สําคัญของสนามบนิสุวรรณภูมิ 
 ทาอากาศยานนานาชาติ สุวรรณภูมิ มีพื้นที่ประมาณ 20,000 ไร  ตั้งอยูที่ประมาณถนน

บางนาตราดกิโลเมตรที่ 15 อยูในเขตตําบลราชาเทวะ อําเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ มี
องคประกอบที่สําคัญ  ไดแก 

 1.  ระบบทางวิ่ง ทางขับ และลานจอดอากาศยาน 
ทางวิ่ง มี 2 เสนทาง กวางเสนละ 60 เมตร ยาว 3,700 เมตร และ 4,000 เมตร หางกัน 

2,200 เมตร มีทางขับขนานกับทางวิ่งทั้ง 2 เสนทาง ใหบริการขึ้น-ลง ของอากาศยานไดพรอมกัน 
และเมื่อพัฒนาจนสมบูรณแลว จะมีทางวิ่งทั้งหมด 4 เสนทาง เปนทางวิ่งขางละ 2 เสนทางขนานกัน 
และมีหลุมจอดอากาศยาน มีจํานวน 120 หลุมจอด (จอดประชิดอาคาร 51 หลุมจอด และจอด
ระยะไกลอีก 69 หลุมจอด) รวมถึงหลุมจอดอากาศยานขนาดใหญไวดวย จํานวน 5 หลุมจอด 
 2.  อาคารผูโดยสาร 
 อาคารผูโดยสารเปนอาคารเดี่ยว ชวงกวาง ไมมีเสากลางอาคาร มีพื้นที่ใชสอยประมาณ 
563,000 ตร.ม. มี 8 ช้ัน รวมชั้นใตดิน มีรายละเอียดแตละชั้น  ดังตอไปนี้ 

ช้ัน 1 - สถานีรถโดยสาร (Bus lobby) 
ช้ัน 2 - ผูโดยสารขาเขา (Arrivals) 
ช้ัน 3 - จุดนัดพบและรานคาตางๆ 
ช้ัน 4 - ผูโดยสารขาออก (Departures) 
ช้ัน 5 - สํานักงานบริษัทการบินไทย และกลุมสายการบินพันธมิตร สตาร อัลไลแอนซ 

(Star Alliance) 
ช้ัน 6 - ภัตตาคาร 
ช้ัน 7 - ที่ชมทัศนียภาพ 
ช้ันใตดิน – สถานีรถไฟฟา 
3.  อาคารทาเทียบเครื่องบิน 
อาคารทาเทียบเครื่องบิน หรือคอนคอรส มีทาเทียบ 51 จุด 5 จุดสามารถรองรับเครื่องบิน

ขนาดใหญ เชน แอรบัส เอ 380 (Airbus A-380) ได ลักษณะสถาปตยกรรมทันสมัย หลังคารูปโคง
กรุผาใบสลับกระจกโคง นอกจากการจอดเทียบทาแลวสามารถจอดที่ทากลางลานได รวมแลว
สามารถรองรับเครื่องบินไดราว 120 ลํา 

4.  งานศิลปะภายในสนามบิน 
ไดมีการติดตั้งผลงานศิลปะไทย ทั้งจิตรกรรมและประติมากรรม ประดับหลายชิ้นภายใน

และภายนอกอาคารของสนามบินสุวรรณภูมิ  มูลคารวมกันทั้งสิ้นกวา  100 ลานบาท  เชน 
ประติมากรรมจําลองยักษจากวัดพระศรีรัตนศาสดาราม จํานวน 12 ตน โดยมีช่ือวา ทศกัณฐ สหัส
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เดชะ อัศกรรณมาลา จักรวรรดิ อินทรชิต มังกรกัณฐ ไมยราพณ สุริยาภพ ทศคีรีวัน ทศคีรีธร วิรุณ
จําบัง วิรุฬหก ประติมากรรมพระนารายณกวนเกษียรสมุทร มูลคา 48 ลานบาท ภาพจิตรกรรมฝา
ผนังจําลอง ของศิลปนที่มีช่ือเสียงของไทย 

6.  อาคารจอดรถ   
มี 2 อาคาร แตละอาคารสูง 5 ช้ัน เชื่อมตอกับอาคารผูโดยสาร สามารถรองรับรถยนตได

ถึง 5,000 คัน นอกจากนี้ยังมีที่จอดรถบริเวณอื่นๆ รวมทั้งหมดกวา 15,677 คัน 
7.  ระบบสาธารณูปโภค 

      7.1 ระบบปองกันน้ําทวม มีการสรางเขื่อนดินสูง 3.5 เมตร กวาง 70 เมตร โดยรอบ
พื้นที่ทาอากาศยาน และมีอางเก็บน้ําภายใน 6 แหง ซ่ึงสามารถรองรับน้ําได 3.2 ลานลูกบาศกเมตร
 7.2  ระบบน้ําประปา เชื่อมตอกับระบบประปาของการประปานครหลวง และมีถัง
น้ําประปาสํารองขนาด 40,000 ลูกบาศกเมตร ซ่ึงสามารถสํารองน้ําประปาไวใชได 2 วัน 

 7.3  สถานีแปลงไฟฟายอย เปนสถานีแปลงไฟฟาเพื่อลดแรงดันไฟฟาจาก 115 กิโล
โวลต ใหเหลือ 24 กิโลโวลต มีจาํนวน 2 สถานี เพื่อจายไฟฟาใหแกทุกระบบภายในทาอากาศยาน 

 7.4  ระบบบําบัดน้ําเสีย สามารถบําบัดน้ําเสียได 16,000 ลูกบาศกเมตรตอวัน 
 7.5  ระบบจัดเก็บกากของเสีย สามารถกําจัดกากของเสียไดประมาณ 100 ตันตอวัน 

8.  ระบบบริการคลังสินคา 
คลังสินคามีพื้นที่ใหบริการประมาณ 568,000 ตารางเมตร และมีการใหบริการแบบเขต

ปลอดพิธีการศุลกากร (Free zone) ตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงรองรับสินคาได 3 
ลานตันตอป 

9.  ระบบบริหารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ระบบการบริหารจัดการของสนามบินสุวรรณภูมิถูกเชื่อมโยงเขาดวยกันผาน ทาง

เทคโนโลยีที่เรียกวา AIMS (Airport Information Management System) ซ่ึงครอบคลุมถึง 45 ระบบ
และทุกระบบทํางานแบบโตตอบกันตลอดเวลา (Real Time Interactive) และเครือขายอินเตอรเน็ต 
(Internet-based)  
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1.3  โครงสรางฝายปฏิบัติการเขตการบิน  ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
  ภาพประกอบ 2  โครงสรางฝายปฏิบัติการเขตการบิน ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 
ที่มา : บริษัท  ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน).  2553 : 125 
 
 ฝายปฏิบัติการเขตการบิน (Airside Operations Department) มีหนาที่ความรับผิดชอบ
เกี่ยวกับการบริหารจัดการการบริการทางอากาศยานในเขตการบิน การดําเนินการพิธีการบิน การ
รวบรวมขอมูลการบินการใหบริการเที่ยวบิน รวมทั้งเปนหัวหนาสายวิชาการทางดานการบริการ
การบินของ ทอท. และงานอื่นที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย  โดยโครงสรางของฝายปฏิบัติการ
เขตการบิน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.  งานบริหารทั่วไป 
             1.1  ดําเนินการเกี่ยวกับงานสารบรรณ งานธุรการ งานบุคคล งานพัสดุ งานการเงิน 
และงานงบประมาณของฝายปฏิบัติการเขตการบิน 
     

ฝายปฏิบัติการเขตการบิน 

งานบริหารทั่วไป 

งานบริการเที่ยวบิน งานพิธีการบิน 

สวนบริการการบิน 

งานขอมูลการบิน 
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  1.2  กํากับดแูลการดําเนนิงานของหนวยงานที่จัดจางจากแหลงภายนอก  (Outsourcing) 
ในหนาที่ความรับผิดชอบ 
             1.3  ปฏิบัติงานอื่นที่เกี่ยวของหรืองานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 2.  สวนบริการการบิน 
       2.1  งานพิธีการบิน 
            2.1.1  นําเขาขอมูลตารางการบินประจําฤดูกาล  รวมทั้งแกไขขอมูลของสายการ
บินตาง ๆ สงผานผูจัดสรรเวลาตารางการบิน (Slot  coordinator)  บมจ.การบินไทย  และบริษัทการ
บินกรุงเทพ  จํากัด 
            2.1.2  ตรวจสอบใบอนุญาตทําการบินของสายการบินตางๆ  จากกรมขนสงทาง
อากาศประจําฤดูกาล  และโทรพิมพ  ใบอนุญาตจากเครือขายสื่อสารโทรพิมพ (Aeronautical Fixed 
Telecommunication Network :AFTN)  พรอมทั้งบันทึกขอมูลลงในระบบ 
            2.1.3  เฝาตรวจสอบและรับขาวความเคลือ่นไหวของเทีย่วบนิพรอมทัง้ปรับปรุง
แกไขเพิม่เติมขอมูลจากเครือขายสื่อสารโทรพิมพ  AFTN,  ATC  และ  SITA  TELEX 
            2.1.4  ตรวจรบัเอกสารรายงานอากาศยานเขา-ออกจาก เจาหนาที่สายการบินหรือ
ตัวแทนตาง ๆ  พรอมทั้งตรวจสอบความถูกตองของขอมูล  และสรุปรายงานอากาศยานเขา-ออก 
            2.1.5  แนะนําอํานวยความสะดวกและใหบริการแกผูควบคุมอากาศยาน หรือ  
ตัวแทนบริการทราบเกี่ยวกบัพิธีการบินเปนการขออนญุาตทําการบิน  การดําเนินการเกี่ยวกับพธีิ
การบิน  รวมทัง้พิธีการเกี่ยวกับการตรวจคนเขาเมือง (ตม.) และพิธีการเกี่ยวกับศุลกากร(ศก.)         
ที่เกี่ยวของกับการดําเนนิการดานพิธีการบนิ 
            2.1.6  ติดตอประสานกับสวนงานของบริษัท  วิทยุการบินแหงประเทศไทย  
จํากัด  (มหาชน)  ไดแกหอบงัคับการบิน  เกี่ยวกับการตรวจปลอยและการหนวงเหนีย่วอากาศยาน                   
ศูนยส่ือสารและบริการการเดินอากาศ  เกีย่วกับ  แผนการบินเคลื่อนไหวของอากาศยานขาเขาและ
ขาออก  ติดตอประสานกับสวนราชการที่เกี่ยวของ เชน กรมการขนสงทางอากาศ  (ขอ.) 
            2.1.7  รวบรวมเอกสารที่เกี่ยวกับการบนิ ไดแก  การทําการบินขึ้น-ลงของอากาศ
ยาน  จํานวนผูโดยสาร  สินคาและไปรษณยีภณัฑ เพื่อใหหนวยเกี่ยวของใชเปนหลักฐานในการ
เรียกเก็บเงิน  คาธรรมเนียมตางๆ  ที่เกี่ยวกับการบิน   
            2.1.8  กํากับดแูลการดําเนนิงานของหนวยงานที่จัดจางจากแหลงภายนอก  
(Outsourcing) ในหนาที่ความรับผิดชอบ 
            2.1.9  ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของสวนงานอืน่ที่
เกี่ยวของหรืองานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
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      2.2  งานบริการเที่ยวบิน 
            2.2.1  การวางแผนจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร  และสายพานลําเลียง
กระเปาสัมภาระ ขาเขา  ประจําฤดูกาล  (Seasonal  Planning)  โดยการรับขอมูลตารางการบินจาก
สายการบิน และกรมการขนสงทางอากาศ (ขอ.) รวมกับงานพิธีการบิน กอนทําการบิน 15 วัน 
            2.2.2  แกไขเปลี่ยนแปลงการใชเคานเตอรฯ และสายพานฯ ประจําวัน เชน  สาย
การบินเปลี่ยนแปลงขอมูลตารางการบิน สายการบินทําการบินลาชาและสายการบินยกเลิกการทํา
การบิน     
            2.2.3  ตรวจสอบขอมูลตารางการบินและปรับปรุง(Update)ใหถูกตองตามความ
เคลื่อนไหวของเที่ยวบินในแตละวัน   
            2.2.4  แจงยืนยันและบันทึกการใชเคานเตอรฯ  สายพานฯ  และขอมูลตารางการ
บินใหกับสายการบิน  ตัวแทนบริการ  และหนวยงานที่เกี่ยวของทราบ   
            2.2.5  จัดทําแผนรองรับกรณีระบบแสดงขอมูลตารางการบินขัดของ 
            2.2.6  การประกาศเที่ยวบิน  เชน  การเรียกผูโดยสารขึ้นเครื่องบิน(Boarding 
call),  การเรียกผูโดยสารขึ้นเครื่องบินครั้งสุดทาย(Final  call) และประกาศขอความอืน่ๆ 
            2.2.7  สรุปจํานวนสายการบนิที่ทําการบินแบบไมประจําและเชาเหมาลําทั้ง
ภายในประเทศและระหวางประเทศในชวงเทศกาลตาง ๆ  เชน  เทศกาลคริสตมาสและปใหม  
เทศกาลตรุษจนี  และเทศกาลสงกรานต 
            2.2.8  จัดสรรเคานเตอรฯสําหรับเที่ยวบินที่มีผูโดยสารตอเครื่องบิน(Transfer)  
และตรวจสอบความถูกตอง 
            2.2.9  กํากับดแูลการดําเนนิงานของหนวยงานที่จัดจางจากแหลงภายนอก  
(Outsourcing) ในหนาที่ความรับผิดชอบ 
           2.2.10  ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของสวนงานอืน่ที่
เกี่ยวของหรืองานอื่นๆ ตามที่ไดรับมอบหมาย 
        2.3  งานขอมูลการบิน 
            2.3.1  จัดทําแฟมฐานขอมูลเกี่ยวกับสายการบิน อาทิ เครื่องหมายสัญชาติและ
ทะเบียน (Nationality & Registration marks) แบบอากาศยาน (Aircraft type) น้ําหนักสูงสุดเมื่อบิน
ขึ้น  (Maximum take off weight)  เจาของอากาศยาน  (Owner) 
            2.3.2  เพิ่มเติมและแกไขปรบัปรุงขอมูลน้ําหนักอากาศยานในระบบขอมูล
พื้นฐานการบิน  (Basic data) ใหถูกตอง  ทันสมัยอยูเสมอ 
            2.3.3  ตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับการขึ้นลงของอากาศยานของบริษัทสายการบิน
ที่มาใชบริการทาอากาศยาน  เพื่อใชเปนหลักฐานในการเรียกเก็บคาธรรมเนียมในการขึ้นลงของ
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อากาศยานและคาธรรมเนียมที่เก็บอากาศยาน  สงฝายแผนงานและการเงิน  (ฝผน.)  เพื่อดําเนนิการ  
ออกใบแจงหนี้เรียกเก็บเงิน 
            2.3.4  สรุปจํานวนเที่ยวบิน  ณ  ทสภ.ในแตละเดือน  ใหฝายแผนงานและการเงิน  
(ฝผน.ทสภ.) เพื่อคิดคาธรรมเนียมในการขึ้นลงของอากาศยาน  และคาธรรมเนียมที่เก็บอากาศยาน   
ไมเกินวันที่  5  ของเดือนถัดไป 
            2.3.5  ตรวจสอบขอมูลจํานวนเที่ยวบิน  ผูโดยสาร  สินคา  และไปรษณียภัณฑ
จัดทําเปนขอมูลเบื้องตนรายงานผูบังคับบัญชา 
            2.3.6  จัดทําขอมูลเที่ยวบิน  และผูโดยสาร  ในชั่วโมงคับคั่งของทุกวัน  นําเรียน
ผูบริหารเพื่อเปนขอมูลเบื้องตนประกอบการพิจารณา  วิเคราะห  และตัดสินใจ 
           2.3.7  จัดทําสถิติขอมูลการบนิ รายสัปดาห รายเดอืน รายป รายงานผูบังคับบัญชา 
           2.3.8  จัดทําสถิติขอมูลการเปรียบเทียบ  รายปงบประมาณ  และรายปปฏิทิน   
           2.3.9  กํากับดแูลการดําเนนิงานของหนวยงานที่จัดจางจากแหลงภายนอก  
(Outsourcing)ในหนาที่ความรับผิดชอบ 
           2.3.10  ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของสวนงานอื่นที่
เกี่ยวของหรืองานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 
 1.4  รูปแบบการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 เคานเตอรตรวจบัตรโดยสารตั้งอยูบริเวณหองโถงผูโดยสารขาออก ช้ัน 4  โดยแบง
ออกเปน  10  เกาะ  ดังตอไปนี้ 

 เกาะที่ 1  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  A01-A24 , B01-B24  
 เกาะที่ 2  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  C01-C24 , D01-D24 
 เกาะที่ 3  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  E01-E24 , F01-F24 
 เกาะที่ 4  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  G01-G24 , H01-H24 
 เกาะที่ 5  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  J01-J24 , K01-K24 
 เกาะที่ 6  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  L01-L24 , M01-M24 
 เกาะที่ 7  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  N01-N24 , P01-P24 
 เกาะที่ 8  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  Q01-Q24 , R01-R24 
 เกาะที่ 9  ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  S01-S24 , T01-T24 
 เกาะที่ 10 ประกอบดวย เคานเตอรเช็คอิน  Row  U01-U24 , W01-W24 
 
 



 
 

 

 

16

 งานบริการเที่ยวบิน สวนบริการการบิน ฝายปฏิบัติการเขตการบิน ทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิแบงรูปแบบการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารออกเปน  2  แบบ   ดังตอไปนี้   

 1.  การเปดเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร แบบรายเที่ยวบิน (Dedicated) 
      1.1  พิจารณาจัดสรรเคานเตอรฯ จากเวลาตามตารางการบิน จํานวนเที่ยวบิน  และ

กําหนดจํานวนเคานเตอรจากแบบอากาศยาน (Aircraft type)  หรือ  จํานวนผูโดยสาร  โดยกําหนด
มาตรฐานการกําหนดจํานวนเคานเตอรฯ  จากจํานวนผูโดยสารประมาณ  50  คน  ตอ  1  เคานเตอร 

      1.2  จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารใหใชเพียง 1  แถว(Row)  ตอสายการบิน 
หรือ  กรณีที่ไมสามารถจัดสรรใหไดครบทุกเที่ยวบินจะพิจารณาจัดสรร  แถว(Row)  ใกลเคียงให
ตอไป 

      1.3  กรณีที่สายการบินตองการเพิ่มเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารจะพิจารณาจาก แบบ
อากาศยาน จํานวนผูโดยสาร และเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารที่ตองการเพิ่มนั้นวางไมมีสายการบิน
อ่ืนๆ ใช 

 

 
 

ภาพประกอบ 3  จอภาพแสดงขอมูลเที่ยวบนิที่ใชเช็คอินเคานเตอร แบบรายเที่ยวบิน (Dedicated) 
 

 2.  การเปดเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร แบบรวมเที่ยวบิน (Common) 
      2.1  พิจารณาจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร   จากจํานวนเที่ยวบินที่มีเวลาตาม

ตารางการบินใกลเคียงกันมากกวา  1  เที่ยวบิน  และกําหนดจํานวนเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร  
จากแบบอากาศยาน  (Aircraft  type)  หรือ  จํานวนผูโดยสาร  โดยกําหนดมาตรฐานการกําหนด
จํานวนเคานเตอรฯ  จากจํานวนผูโดยสารประมาณ  50  คน  ตอ  1  เคานเตอร 
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  2.2  จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารใหใชเพียง 1  แถว(Row) ตอสายการบิน 
หรือ  กรณีที่ไมสามารถจัดสรรใหไดครบทุกเที่ยวบินจะพิจารณาจัดสรรแถว(Row)  ใกลเคียงให
ตอไป 

  2.3  กรณีที่สายการบินตองการเพิ่มเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารจะพิจารณาจาก แบบ
อากาศยาน  จํานวนผูโดยสาร  และเคานเตอรที่ตองการเพิ่มนั้นวาง ไมมีสายการบินอื่นๆ ใช 

 

 
 
ภาพประกอบ 4  จอภาพแสดงขอมูลเที่ยวบนิที่ใชเช็คอินเคานเตอร แบบรวมเที่ยวบิน (Common) 

 
 1.5  วิธีการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

วิธีการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารในปจจุบันของ งานบริการเที่ยวบิน สวน
บริการการบิน ฝายปฏิบัติการเขตการบิน  ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  แบงออกเปน 2 สวน  
ดังตอไปนี้ 

 1. การวางแผนการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารประจําฤดูกาล (Seasonal  
planning) 

      1.1  รับขอมูลตารางการบินจากสายการบิน และ กรมการขนสงทางอากาศ (ขอ.) 
 1.2  ตรวจสอบขอมูลตารางการบินในระบบฐานขอมูลการปฏิบัติการทาอากาศยาน 
(Airport Operation Database : AODB) รวมกับงานพิธีการบิน โดยงานพิธีการบินทําการแกไข
ขอมูลตารางการบิน ใหถูกตองตรงกับใบอนุญาตทําการบินและตองดําเนินการใหแลวเสร็จกอนวัน
ทําการบิน 15 วัน 
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      1.3  แกไขเปลี่ยนแปลง กฎ และขอมูลพื้นฐาน ในการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสาร  ในระบบบริหารจัดการขอมูลเที่ยวบิน (Flight Information Management System : FIMS) 
และ ระบบแสดงขอมูลตารางการบิน (Flight Information Display System : FIDS) ตามความ
เหมาะสม 

      1.4  จัดสรรการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารทั้งเที่ยวบินภายในประเทศและ
เที่ยวบินระหวางประเทศ   

      1.5  บันทึกขอมูลช้ันบัตรโดยสารในระบบ FIMS และระบบ FIDS  ตามที่สายการ
บนิและตัวแทนบริการรองขอ 

      1.6  แจงยืนยันการจัดสรรเคานเตอรฯ ใหกับสายการบิน  ตัวแทนบริการและ
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

 2.  แกไขเปลี่ยนแปลงขอมูลการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารประจําวัน (Daily 
planning) 

      2.1  ตรวจสอบสายการบินใหมที่ยังไมไดตั้งกฎในการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสารในระบบ FIMS 

      2.2  ตรวจสอบเที่ยวบินที่ยังไมไดจัดสรรเคานเตอรตรวจบตัรในระบบ FIMS 
      2.3  แกไขเปล่ียนแปลง กฎ และขอมูลพื้นฐานในการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร

โดยสารในระบบ FIMS และ ระบบ FIDS ตามความเหมาะสม 
      2.4  จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารของวันถัดไป 
      2.5  แจงยืนยันการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารใหกับสายการบิน ตัวแทนบริการ 

และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 1.6  ขอมูลสายการบินท่ีทําการบินประจําและขอใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ                

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ประกอบดวย 82 สายการบิน ดังตอไปนี้   
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ลําดับ ช่ือสายการบิน รหัสสายการบิน แถว ตัวแทนบริการ จํานวนเคานเตอรเช็คอิน แบบอากาศยาน 

       

สายการบนิที่ไดรบัการจัดสรรเคานเตอรฯ แบบรายเที่ยวบิน 
 

1 
 
แอรโรฟลอตรัสเซียนแอรไลน 
(AEROFLOT  RUSSIAN  AIRLINES) SU P TG 6-8 B773,B747-400 

2 แอรโรสวิตแอรไลน (AEROSVIT  AIRLINES) VV G TG 5 A340,IL86 

3 แอรอัสตานา (AIR  ASTANA) KC R LST 4 A300-600,MD-11

4 แอรเบอรริน (AIR  BERLIN  INC.) AB G TG 6 B773,A340-600 

5 แอรไชนา (AIR  CHINA) CA U TG 5-7 A340,B747-400 

6 แอรอนิเดียเอกซเพลส (AIR  INDIA EXPRESS) IX P TG 6 B773,A340-600 

7 แอรโคเรียว (AIR  KORYO) JS N TG 2 B737-600,A319 

8 แอรมาเกา (AIR  MACAU) NX N TG 4 A300-600,MD-11

9 แอรมาดากัสการ (AIR  MADAGASCAR) MD P TG 5-6 IL86,B773 

10 ออลนปิปอนแอรเวย (ALL  NIPPON  AIRWAYS ) NH L TG 7 B747-400 

11 เอเชียนาแอรไลน (ASIANA  AIRLINES) OZ L TG 8 B747-400 

12 ออสเตรียนแอรไลน (AUSTRIAN  AIRLINES) OS G LST 6 B773,A340-600 
13 บิมานบังคลาเทศแอรไลน  

(BIMAN BANGLADESH  AIRLINES) BG U BFS 4 A300-600,MD-11
14 บลูพานอรามาแอรไลน  

(BLUE PANORAMA AIRLINES) BV U BFS 5 A340,IL86 

15 บิสิเนสแอรเซ็นเตอร (BUSINESS  AIR  CENTRE) 8B F TG 5 A340,IL86 

16 เซบูแปซิฟกแอร (CEBU  PACIFIC  AIR) 5J F BFS 3-4 B757-200,MD-11
17 ไชนาอีสเทิรนแอรไลน(CHINA  EASTERN  IRLINES)  MU U TG 4-6 A300-600,B773 
18 ไชนาเซาเทิรนแอรไลน(CHINA  SOUTHERN  AIRLINES CZ U,W TG 4-5 A300-600,A340 

19 เดลตา แอรไลน (DELTA  AIR LINES) DL N SELF 12 B747-400 

20 ดรุกแอร (DRUK  AIR) KB W TG 5 A340,IL86 

21 อียิปตแอร (EGYPT  AIR) MS Q LST 4-6  A300-600,B773 
 เอลอัลอิสราเอลแอรไลน (EL  AL-ISRAEL  AIRLINES) LY W LST 8  B747-400 
       

22 

18 
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ลําดับ ช่ือสายการบิน รหัสสายการบิน แถว ตัวแทนบริการ จํานวนเคานเตอรเช็คอิน แบบอากาศยาน 

23 เอธิโอเปยนแอรไลน (ETHIOPIAN  AIRLINES)   ET U,W TG 2-5  B737-600,A335 

24 เอติฮัดแอรเวย (ETIHAD  AIRWAYS) EY Q LST 9  B747-400 

25 อีวีเอแอรเวย (EVA  AIRWAYS) BR Q,R SELF 5,6,8  B773,B747-400 

26 ฟนนแอร (FINNAIR) AY S LST 5  A340,IL86 

27 การูดาอินโดนีเชีย (GARUDA  INDONESIA)  GA G TG 4  A300-600,MD-11

28 จีเอ็มจีแอรไลน (GMG AIRLINES) Z5 R TG 3   B757-200,A321 

29 กัลฟแอร (GULF  AIR) GF T,U BFS 7,9  B747-400 

30 ไหหนานแอรไลน (HAINAN  AIRLINES) HU Q TG 4  A300-600,MD-11
31 ฮองกงเอกเพรส แอรเวย  

(HONG  KONG  EXPRESS  AIRWAYS) UO P TG 4  A300-600,MD-11

32 อินเดียนแอรไลน (INDIAN  AIRLINES)   IC W TG 4  A300-600,MD-11

33 อินโดนีเซีย แอรเอเซีย (INDONESIA AIR ASIA) QZ E FD 2  B737-600,A319 
34 อิหรานเนชันเนลแอรไลน 

 (IRAN  NATIONAL  AIRLINES) IR D BFS 6  B773,A340-600 

35 เจจูแอร (JEJU AIR) 7C S BFS 4  A300-600,MD-11

36 เจ็ตสตารแอรเวย (JETSTAR  AIRWAYS)   JQ W BFS 6  B773,A340-600 
37 เจ็ตสตารเอเชียแอรเวย 

 (JETSTAR  ASIA  AIRWAYS)  3K L BFS 4  A300-600,MD-11

38 จินแอร (JIN  AIR) LJ S TG 4  A300-600,MD-11

39 เคนยาแอรเวย (KENYA  AIRWAYS)   KQ W BFS 4,5  A300-600,A340 

40 คิงฟชเชอร แอรไลน  (KING  FISHER  AIRLINES) IT F BFS 6  B773,A340-600 

41 คูเวตแอรเวย (KUWAIT  AIRWAYS)   KU R SELF 2,4 B737-600,A306 

42 การบินลาว (LAO  AIRLINES) QV R TG 2 B737-600 
43 ลุฟทฮันซาแอรไลน  

(LUFTHANSA  GERMAN  AIRLINES) LH G SELF 6 B773,A340-600 

44 มาฮานแอร (MAHAN  AIR) W5 S TG 5,8 A340,B747-400 

45 มาเลเซียแอรไลน (MALAYSIA  AIRLINES)  MH M TG 5 A340,IL86 
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ลําดับ ช่ือสายการบิน รหัสสายการบิน แถว ตัวแทนบริการ จํานวนเคานเตอรเช็คอิน แบบอากาศยาน 
46 เมียนมารแอรเวยอินเตอรเนชนัแนล  

(MYANMAR  AIRWAYS  INTERNATIONAL) 8M N TG 4 A300-600,MD-11

47 เนปาลแอรไลน (NEPAL  AIRLINES)   RA U TG 3 B757-200,A321 

48 โอมาน แอรไลน (OMAN AIR) WY T BFS 5 A340,IL86 
49 โอเรียนท ไทย แอรไลน  

(ORIENT  THAI  AIRLINES) OX D SELF 6 B773,A340-600 
50 ปากีสถานอนิเตอรเนชันแนลแอรไลน  

(PAKISTAN  INTERNATIONAL  AIRLINES ) PK L TG 4 A300-600,MD-11

51 ฟลิปปนแอรไลน (PHILIPPINE  AIRLINES)   PR T TG 4,6 A300-600,B773 

52 กาตารแอรเวย (QATAR  AIRWAYS)   QR Q BFS 8,9 B747-400 
53 รอแยลบรไูนแอรไลน 

 (ROYAL  BRUNEI  AIRLINES) BI U,W TG 6 B773,A340-600 
54 รอแยลจอรแดเนียน  

(ROYAL  JORDANIAN AIRLINE) RJ Q TG 6 B773,A340-600 
55 สแกนดิเนเวียนแอรไลนซิสเต็ม 

 (SCANDINAVIAN  AIRLINES  SYSTEM) SK K TG 6 B773,A340-600 

56 เซ่ียงไฮแอรไลน (SHANGHAI  AIRLINES) FM S, T BFS 4 A300-600,MD-11

57 เซินเจิ้นแอรไลน (SHENZHEN  AIRLINES) ZH F TG 4 A300-600,MD-11

58 ไซบีเรียแอรไลน (SIBERIA  AIRLINES) S7 W TG 5 A340,IL86 

59 ศรีลังกันแอรไลน (SRILANKAN  AIRLINES) UL S BFS 4 -5 A300-600,A340 
60 สวิสอินเตอรเนชนัแนลแอรไลน 

 (SWISS  INTERNATIONAL  AIRLINES) LX G LST 6 B773,A340-600 
61 ไทเกอรแอรเวย (TIGER  AIRWAYS) TR L BFS 3  B757-200,A321 

62 ทรานสแอโรแอรไลน (TRANSAERO AIRLINES ) UN U,W TG 4-6  A300-600,B773 

63 เตอรกิชแอรไลน (TURKISH  AIRLINES) TK U BFS 10  B747-400 
64 เติรกเมนิสถานแอรไลน  

(TURKMENISTAN  AIRLINES) T5 P TG 5  A340,IL86 

65 ยูไนเต็ดแอรไลน (UNITED  AIRLINES) UA L SELF 10 B747-400 

66 อุซเบกิสถานแอรเวย (UZBEKISTAN  AIRWAYS) HY W TG 4  A300-600,MD-11
67 เวียดนามแอรไลน (VIETNAM  AIRLINES) VN L TG 4 A300-600,MD-11
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ลําดับ ช่ือสายการบิน รหัสสายการบิน แถว ตัวแทนบริการ จํานวนเคานเตอรเช็คอิน แบบอากาศยาน 

       

สายการบนิที่ไดรบัการจัดสรรเคานเตอรฯ แบบรวมที่ยวบิน 

68 แอรเอเชีย (AIR  ASIA) AK E SELF 4  A300-600,MD-11

69 แอรฟรานซ (AIR  FRANCE) AF P BFS 7, 16  B747-400 

70 บางกอกแอรเวย (BANGKOK  AIRWAYS) PG F SELF 4,12  MD11,B747-400 

71 บริติชแอรเวย (BRITISH  AIRWAYS) BA N BFS 13  B747-400 

72 เคแอลเอ็มรอแยลดัตชแอรไลน  
(KLM  ROYAL  DUTCH  AIRLINES) KL P BFS 7,14  B747-400 

73 แควนตัส (QANTAS  AIRWAYS) QF N BFS 13  B747-400 

74 ไทยแอรเอเชีย (THAI  AIR  ASIA) FD D, E SELF 21  B747-400 
75 การบินไทย (THAI  AIRWAYS  

INTERNATIONAL) TG 
A,B,C
,D,H,J SELF 85 B747-400 

สายการบนิที่ไดรบัการจัดสรรเคานเตอรฯ แบบรายเที่ยวบินและรวมเที่ยวบิน 
76 คาเธยแปซิฟกแอรเวย 

 (CATHAY  PACIFIC  AIRWAYS) CX M TG 
6 (แบบรายเที่ยวบิน)  

14  (แบบรวมเที่ยวบิน) B773, B747-400 

77 ไชนาแอรไลน (CHINA  AIRLINES) CI S SELF 4-8 (แบบรายเที่ยวบิน)   
9 (แบบรวมเที่ยวบิน) A306,B747-400 

78 เอมิเรตสแอรไลน (EMIRATES AIRLINES) EK T BFS 9 (แบบรายเที่ยวบิน)   
12-16 (แบบรวมเที่ยวบิน) 

A380 

79 แจลเวย (JALWAYS ) JO R TG 
11 (แบบรายเที่ยวบิน)  
18 (แบบรวมเที่ยวบิน) B747-400 

80 เจ็ตแอรเวย (JET AIRWAYS) 9W P TG 4 (แบบรายเที่ยวบิน)   
2 (แบบรวมเที่ยวบิน) 

B712,A306 

81 โคเรียนแอร (KOREAN  AIRLINES) KE M, N TG 
6 (แบบรายเที่ยวบิน)   

14 (แบบรวมเที่ยวบิน) B773,B747-400 

82 สิงคโปรแอรไลน (SINGAPORE  AIRLINES) SQ K TG 16 (แบบรายเที่ยวบิน)   
16 (แบบรวมเที่ยวบิน) B772 

       

 
สายการบินที่ไดรับการจัดสรรเคานเตอรฯ แบบรายและรวมเที่ยวบิน  A = Airbus (แอรบัส) AT =  

Alenia (อะเลเนีย เอทีอาร) B = Boeing (โบอิ้ง) 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
                2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ความหมายความคิดเห็น  มีผูใหความหมายตามคํานิยามของละแตบุคคลดังนี้  
 ชุติมา  ชัยมุกสิก (2550 : 15) ความคิดเห็นคือการแสดงออกตามสภาพความรูสึก  
ความคิด  ความเชื่อ  ทัศนคติ  ที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ในเวลาใดเวลาหนึ่ง  ซ่ึงอาจ
เปนผลมาจากการรับรู  ประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับมา  โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาทางใด
ทางหนึ่ง ขึ้นอยูกับปจจัยสวนบุคคล  และสภาพแวดลอมที่บุคคลนั้นไดรับมีการตัดสินใจ  
แสดงออก  และสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามกาลเวล  และสถานการณที่เปล่ียนไป 
 พัฒนะ  มรกตสินธุ  (2550 : 8-9)  สรุปวา  ความคิดเห็น  หมายถึง  การแสดงออกภายใน
จิตใจที่มีตอสภาพแวดบอมภายนอก  หรือสภาวะที่สงผลตอจิตใจ  อาจจะเปนทางบวกหรือทางลบก็
ได  ซ่ึงในสิ่งเดียวกันบุคคลอาจจะมีความคิดที่ไมตรงกันเสมอไป 
   วิเชียร  ปรีชาธรรมวงศ (2550 : 6-9) ความคิดเห็น  หมายถึง  การแสดงออกซึ่งความรูสึก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอันมีผลมาจาก  ความรู  ความเชื่อ  ประสบการณ ของแตละบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  หรือสถานการณใดสถานการณหนึ่ง  โดยอาจจะเปนไปในทางเห็นดวยหรือไมก็
ไดและอาจมีการแสดงพฤติกรรม  หรือคําพูดออกมา  หรือไมก็ได 
   ธีรนันท  ชูเชิด (2550 : 30) ความคิดเห็นเปนการแสดงออกทางดานความรูสึก  หรือ
ความเชื่อตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือเหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง  โดยอาศัยพื้นความรูประสบการณ  และ
สภาพแวดลอมขณะนั้นเปนพื้นฐานในการแสดงความคิดเห็น  ทั้งในทางที่เห็นดวยหรือไมเห็นดวย
ซ่ึงอาจเปนคําพูดหรือการเขียนก็ไดและอาจถูกตองหรือไมก็ได 
 สุกัญญา  วิเชียรกร  และบุญศรี  ทองผองสวัสดิ์ (2547 : 7) ความคิดเห็นมีความหมาย   
ใกลเคียงกับทัศนคติมาก  ไมสามารถแยกออกจากกันได  คือ เปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งโดยอาศัยพื้นฐานความรู  ประสบการณและสภาพแวดลอมของแตละบุคคลเขามาเกี่ยวของ
ในการแสดงออกดวยการพูด  หรือการเขียนที่มีลักษณะเปนการลงมติหรือตีความ  ซ่ึงอาจเปน
ลักษณะเห็นดวยหรือไมเห็นดวย  ความคิดเห็นอาจไมไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่นๆ ก็ได   
 ศุภร  เสรีรัตน (2544 : 174) ความคิดเห็น (Opinions) คือ  ความโนมเอียงที่ไมไดอยูบน
พื้นฐานของความแนนอน  ซ่ึงความคิดเห็นนั้นอาจเปนขอเท็จจริงบางอยางก็ได  แตขอเท็จจริงนั้น
เปนเพียงขอสรุปของคําแนะนําที่ผูบริโภคแสดงออก  ความคิดเห็นมักจะเกี่ยวกับคําถามในปจจุบัน
และงายที่จะเปลี่ยนแปลง    
 อัครฤทธิ์  หอมประเสริฐ (2544 : 25) ความคิดเห็น  หมายถึง  การแสดงออกทางดาน
ความรูสึก  ความเชื่อ  คานิยม  การยอมรับ  และการเห็นดวยหรือไมเห็นดวยที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  
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โดยอาจใชการพูด  หรือการเขียน  ใหสอดคลองกับความรูสึกภายในของตนเอง  ซ่ึงอาจมาจาก
ประสบการณหรือสภาพความเปนจริงในขณะนั้น 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา  ความคิดเห็น  คือ  การแสดงความรูสึกภายในจิตใจ  
ของบุคคลตามความรูสึก  ความรู  ความเชื่อ  ประสบการณและสภาพแวดลอมขณะนั้น อาจจะเปน
ทางบวกหรือทางลบ  ในลักษณะที่ชอบ  ไมชอบ  เห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได  ความคิดเห็นมักจะ
เกี่ยวกับคําถามในปจจุบันและงายที่จะเปลี่ยนแปลงใหสอดคลองกับความรูสึกภายใน ซ่ึงอาจเปน
คําพูดหรือการเขียนและอาจถูกตองหรือไมก็ได 

 2.1.1  ลักษณะทั่วไปของความคิดเห็น 
 พิทักษพงษ  ครองชนม   (2545 : 7) ไดกลาวถึง  ลักษณะของความคิดเห็นในมุมมองของ

นักวิชาการหลายทาน  ดังนี้ 
 1. ความคิดเห็นที่เกิดจากการเรียนรูไมใชส่ิงที่มีติดตัวมาแตกําเนิดเชน เกิดจาก

ประสบการณทั้งทางตรงและทางออม  มีอิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็น 
 2.  ความคิดเห็นมีลักษณะของประเมิน (Evaluative nature) หรือความเชื่อ  ที่บุคคล  มีอยู

เกี่ยวกับสิ่งของบุคคลอื่น  ความคิดเห็นมีธรรมชาติของการประเมินความคิด  หรือความเชื่อที่มี
ความรูสึกแฝงอยูดวย  ซ่ึงจะทําใหผูประเมินมีความรูสึกทางบวกรหรือทางลบ  ผลของการประเมิน
อาจแตกตางกันตามประสบการณของแตละบุคคล 

   3.  ความคิดเห็นมีคุณภาพและความเขมขน (Quality and intensity) คุณภาพ  และความ
เขมของความคิดเห็น  จะเปนสิ่งที่บอกถึงความแตกตางของความคิดเห็นที่แตละคนมีตอส่ิงตาง ๆ 
บุคคลอาจมีความคิดเห็นทางบวกหรือความคิดเห็นทางลบตอส่ิงนั้น ๆ สวนความเขมขน  จะแสดง
ความมากจอยของความคิดเห็นหรือบงชี้ระดับการประเมิน 

   4.  ความคิดเห็นมีความคงทนไมเปลี่ยนงาย (Permanence) ความคิดเห็นที่ฝงแนน  ลึกซึ้ง
มีการสะสมประสบการณเกี่ยวกับสิ่งนั้น  โดยผานกระบวนการเรียนรูมานานพอ  ความคิดเห็น
ทํานองนี้จะสามารถใชทํานายหรืออธิบายพฤติกรรม  ในสถานการณที่คลายคลึงกัน  ในเวลาตอมา
ไดอยางถูกตอง 

    5.  ความคิดเห็นตองมีส่ิงที่หมาย (Attitude object) คือ  ความคิดเห็นตออะไร  ตอบุคคล
ตอส่ิงของหรือตอสถานการณจะไมมีความคิดเห็นลอย ๆ ที่ไมมีความหมายถึงสิ่งใด  ความคิดเห็น
จะแตกตางกัน  ตามระดับความแนนอนชัดเจนและขอบเขตโครงสราง  ซ่ึงขึ้นอยูกับจํานวน  ชนิด
และคุณลักษณะของสวนประกอบสิ่งนั้น 

    6.  ความคิดเห็นมีลักษณะและความสัมพันธ  ระหวางบุคคลกับสิ่งของ  กลาวคือ  ความ
เชื่อของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้นจะทําหนาที่เปนตัวเชื่อม  เมื่อมีการประเมินความเชื่อ  สัมพันธใน
รูปแบบดังกลาวก็จะเกิดขึ้นในโครงสรางของความคิดเห็น 
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 อัครฤทธิ์  หอมประเสริฐ (2544 : 26) กลาววา  ลักษณะของความคิดเห็น  เกิดจากการ
เรียนรูและประสบการณของแตละบุคคล  ที่เกิดขึ้นตามเงื่อนไข 4 ประการ  ดังนี้ 
                1.  กระบวนการเรียนรูและบูรณาการของการตอบสนองแนวความคิด 
                2.  ประสบการณสวนตัวของแตละบุคคล  ซ่ึงามีประสบการณของคน ๆ นั้น 
                3.  การเลียนแบบ  ของคนที่ตนเองเกิดความพอใจ  หรือเกิดความชอบ 
                4.  อิทธิพลของกลุมสังคม  ที่ตนเองอาศัยอยูตามสภาพแวดลอม 
                ธงชัย  สันติวงศ (2540 : 166-167) ไดสรุป  คุณลักษณะของความคิดเห็นไว  ดังนี้ 
                1.  ความคิดเห็นเปนสิ่งที่มีอยูภายใน  กลาวคือ  เปนเรื่องของความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้น
ภายในของแตละบุคคล 
                 2.  ความคิดเห็นจะมิใชส่ิงที่มีมาแตกําเนิด  แตเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการเรียนรูเร่ืองราว
ตาง ๆ ที่ตนไดเกี่ยวของอยูดวยในภายนอกและความคิดเห็นจะกอตัวจากการประเมิน  หลังจากที่ได
เกี่ยวของกับสิ่งภายนอกดังกลาว  แสดงวา  ความคิดเห็นที่มีอยูจะเปนผลที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู 
                  3.  ความคิดเห็นจะมีลักษณะมั่นคงถาวร  กลาวคือ  ภายหลังจากที่ความคิดเห็นไดกอตัว
ขึ้นมาแลว  ความคิดเห็นนั้นจะมีความมั่นคงถาวรตามสมควรและไมเปลี่ยนแปลงทันทีที่ไดรับ
ตัวกระตุนที่แตกตางไป  ทั้งนี้  เพราะความคิดเห็นที่กอตัวข้ึนนั้นจะมีกระบวนการคิดวิเคราะห  
ประเมินและสรุปจัดระเบียบเปนความเชื่อ  การเปลี่ยนแปลงตองใชเวลาเพื่อกระบวนการดังกลาว 
                 4.  ความคิดเห็นจะมีความหมายอางอิงถึงตัวบุคคลและสิ่งของเสมอ  ความคิดเห็นไมได
เกิดขึ้นมาจากภายในแตเปนสิ่งที่กอตัว  หรือเรียนรูจากส่ิงที่มีตัวตนที่อางถึงได  ส่ิงที่ใชอางอิงเพื่อ
การสรางความคิดเห็นอาจจะเปนตัวบุคคล  กลุมคน  สถาบัน  ส่ิงของ  คานิยม  เร่ืองราวทางสังคม  
หรือแมแตความนึกคิดตาง ๆ 
                เบสต (Best. 1977 : 179) ส่ิงที่มีอิทธิพลทําใหเกิดความคิดเห็นและความคิดเห็นใน
การศึกษาความคิดเห็นที่แตกตางกัน  ไดแก 
                1.  การศึกษา  ซ่ึงระดับการศึกษาอิทธิพลมากตอการแสดงความคิดเห็น 
                2.  สถาบันครอบครัว  สภาพแวดลอม  กลุมและสังคมที่เกี่ยวของ 
                3.  ส่ือมวลชน  เชน  วิทยุ  โทรทัศน  หนังสือกพิมพ  เทคโนโลยีสารสนเทศ 
                จากลักษณะของความคิดเห็นดังกลาวสรุปไดวา ลักษณะของความคิดเห็นเกิดจากการ
เรียนรูประสบการณ  การเลียนแลลและอิทธิพลของกลุมทางสัมคม  ความคิดเห็นไมใชส่ิงที่  ติดตัว
มาแตกําเนิด  แตความคิดเห็นมีลักษณะของการประเมินคุณภาพและความเขมขน  มีความคงทนไม
เปลี่ยนแปลงงาย  มีลักษณะและความสัมพันธระหวางบุคคลกับสิ่งของสําหรับสิ่งที่มีอิทธิพลทําให
ความคิดเห็นแตกตางกัน  ไดแก  การศึกษา  สถาบันครอบครัวและสื่อมวลชน  เปนตน 
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                     2.1.2   องคประกอบของความคิดเห็น 
                นักวิชาการหลายหนวยงานไดกลาวถึงองคประกอบของความคิดเห็นไว  ดังนี้ 
                กองเกียรติ  ขําแจง (2549 : 3-4) กลาววา  ความคิดเห็นมีองคประกอบ  3  ประการ  ดังนี้              
 1.  องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) หมายถึง การรับรูและวินิจฉัย
ขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับ  แสดงออกมาในแนวคิดที่วาอะไรถูก  อะไรผิด 
                  2.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) หมายถึง  ลักษณะทางอารมณ
ของบุคคลที่สอดคลองกับความคิด  แสดงออกมาในรูปของความรูสึกไมชอบหรือไมพอใจ 
                3.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavior component) หมายถึง  ความพรอมที่จะกระทํา
ซ่ึงเปนผลมาจากความคิดและความรูสึกและจะออกมาในรูปของการยอมรับหรือปฎิเสธการปฎิบัติ
หรือไมปฎิบัติ 
                 เสกสรร  สายสีสด (2549 : 55) ระบุถึงองคประกอบของความคิดเห็นไววา  ความคิดเห็น
มีองคประกอบ  3  ประการ  คือ 
                1. ความคิด (Cognitive component) เมื่อบุคคลมีการปะทะ (Interaction) ตอส่ิงตาง ๆ 
หรือสถานการณตาง ๆ มนุษยจะเกิดความคิดเห็นตอส่ิงตาง ๆ และเกิดการรับรู (Perception) 
หลังจากการรับรู  ทําใหมนุษยเกิดแนวความคิดวาสิ่งนั้นหรือสถานการณหรือสภาพการณนั้น  
ถูกตองเหมาะสมหรือไมเหมาะสม  ดีหรือไมดี  เปนตน 
                2. ความรูสึก (Affective component) เกิดจากอารมณของบุคคลที่มีผลสืบเนื่องจาก
แนวความคิดตอส่ิงตาง ๆ ถาบุคคลมีความคิดที่ดีตอส่ิงใด  ก็จะมีความรูสึกที่ดีตอส่ิงนั้น  ชอบ
หรือไมชอบ  ความรัก  ความโกรธ  ความเกลียด  ความพอใจ  ความไมพอใจ  เปนตน 
                 3. พฤติกรรม (Behavioral component) เมื่อบุคคลมีความคิด ความรูสึกเกิดขึ้น ผลที่
ตามมา  คือ  การแสดงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองตอส่ิงนั้น เชน  แสดงออกในการยอมรับ  ไมยอมรับ 
ปฎิเสธหรือสนับสนุน  หรือคัดคาน  เหลานี้เปนตน 
                 เซียรส และคณะ (Sears  & others. 1991 : 136-139) กลาววา  ความคิดเห็นมี
องคประกอบ  3  ประการ  คอื 
 1.  องคประกอบดานความรู (Cognitive  component) ประกอบดวยองคความรูทั้งมวลที่
บุคคลมีอยู หรือประสบการณเดิมเกี่ยวกับสิ่งที่ เปนเปาหมายของความคิดเห็น  และไดรับรู
ขอเท็จจริง  รวมทั้งความเชื่อตาง ๆ เกี่ยวกับเรื่องนั้นเพิ่มเติมขึ้น 
 2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective or evaluative component) ประกอบดวย
ความรูสึกและอารมณของบุคคลนั้นตอเปาหมายของความคิดเห็น  ซ่ึงเปนการประเมินคาความรูสึก
เชิงบวก  ไดแก  ไมชอบ  ไมพอใจ  กลัว  รังเกียจ  ซ่ึงจะสอดคลองกับองคประกอบดานความรูสึก
เกี่ยวกับสิ่งนั้น 
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 3.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) ประกอบดวย  ความพรอมของ
บุคคลที่ตอบสนอง  หรือแนวโนมที่จะแสดงออกตอเปาหมายของความคิดเห็นเมื่อมีการประมวล
ความรู  และประเมินคาความรูสึกตอส่ิงนั้นแลว  โดยพฤติกรรมจะแสดงออกไดสองลักษณะ  คือ  
พฤติกรรมทางบวก  ไดแก  การยอมรับ  สนับสนุน  เขาใกล  ชวยเหลือ  สงเสริม  และพฤติกรรม
ดานลบ  ไดแก  การทําลาย  ขัดขืน  ตอสู  ถอยหนี  เปนตน 
 ลูธานส (Luthans. 1989 : 214) ไดอธิบายวา  ความคิดเห็นของคนตอส่ิงใดก็ตาม  
ประกอบดวยองคประกอบสําคัญสามประการ  คือ 
 1.  องคประกอบทางอารมณ (Emotional component) ซ่ึงไดแก  ความรูสึกของคนที่มีตอ
ส่ิงนั้นอาจจะเปนทางบวก  ทางลบ  หรือเปนกลางก็ได 
 2.  องคประกอบทางความรู (Informational component) ซ่ึงไดแก  ความเชื่อ  ความรู
ตางๆ ของคนในเรื่องนั้น ๆ ซ่ึงไมจําเปนวาความรูเหลานั้นจะถูกตองเปนจริงเสมอไป 
 3.  องคประกอบทางพฤติกรรม (Behavioral component) ซ่ึงเปนแนวโนมที่คนจะ
ประพฤติหรือแสดงพฤติกรรมตอส่ิงนั้นในลักษณะพิเศษอยางหนึ่งอยางใด  เชน  เขาหาหรือถอยหนี
จากสิ่งนั้น 
 กลาวโดยสรุปไดวา  องคประกอบของความคิดเห็นมี  3  ประการ  คือ  ประการที่หนึ่ง
องคประกอบดานความรูหรือความคิด  ประการที่สอง  องคประกอบดานความรูสึก  และประการ
สุดทาย  องคประกอบดานพฤติกรรมหรือความพรอมที่จะปฏิบัติ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ  ไดมีผูใหความหมายของการบริการไวหลายทาน  ดังนี้ 
 สุเมธ  ตันติเวชกุล (2550 : ออนไลน) ไดกลาวถึงการใหบริการไวใน “หองธรรม ศฝร.ภ. 
6” ไววา  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล
หรือองคกร  ในอันที่จะตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น  ตามที่คาดหวังและกอใหเกิดความ
พึงพอใจการบริการมี  2  ระดับ  คือ  ระดับพฤติกรรม  และระดับสถาบัน 
 กรมที่ดิน (2548 : 7) กลาววา  การบริการ  ในภาษาอังกฤษ  คือ  Service  หมายถึง  การ
กระทําที่เปนไปเพื่อใหความชวยเหลือเปนประโยชนตอผูอ่ืน  ในลักษณะของการปฎิบัติดวยความ
เอาใจใส  ใกลชิด  อบอุน  มีไมตรีจิต 
 อติมา  วินัยโกศล (2542 : 53) ไดใหความหมายของการบริการวา  คือ  พฤติกรรม  
กิจกรรม  การกระทํา  ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความ
ตั้งใจในการสงมอบบริการอันนั้น  บริการ  คือ  ส่ิงที่จับตองสัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่
เสื่อมสูญสลายไดงาย 
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 พิชยากร  กาศสกุล (2545 : 8) “การบริการ” (Services) ตามความหมายของพจนานุกรม
ฉบับใหมของเวบสเตอร  คือ  การสนองตอบในสิ่งซึ่งผูคนตองการหรือปรารถนา (To provide 
people with something they need/want) 
 คอตเลอร (Kotler.  2000 : 331) ไดใหนิยามของการบริการวา  เปนกิจกรรมที่จับตอง
ไมไดถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยมิไดมีการเปนเจาของและกิจกรรมดังกลาวอาจ
ถูกเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได 
 จากความหมายดังกลาวสรุปไดวา  การบริการหมายถึง  การกระทํากิจกรรมอยางใด  
อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร  เพื่อใหความชวยเหลือที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  เนื่องจากการ
บริการเปนสินคาที่จับตองไมได  ไมมีตัวตน  มองไมเห็น  แตมีราคาซื้อขายกันได  โดยท่ีกิจกรรม
ดังกลาวอาจถูกเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได  การบริการมี  2  ระดับ  คือ  ระดับพฤติกรรม
และระดับสถาบัน 
 2.2.1  ลักษณะของการใหบริการ 
 กรมที่ดิน (2548 : 7) การบริการหรือ SERVICE  เปนการกระทําในลักษณะของการ
ปฎิบัติดวยความเอาใจใส  ใกลชิด  อบอุน  มีไมตรีจิต  ซ่ึงมีลักษณะการบริการ  ดังนี้ 
 1.  S (Smile & sympathy) ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส 
 2.  E (Early response & Equity) เร็วไวรีบสนองอยางมีความเสมอภาค 
 3.  R (Responsibility & respectful) สํานึกรับผิดชอบและใหเกียรติลูกคา 
 4. V (Voluntary manner) มอบบริการดวยใจสมัคร 
 5.  I (Image Enhancing & integrity) เพื่อเสริมภาพพจน  คุณธรรม  ความสุจริต 
 6.  C (Courtesy) เปนมิตรเอื้อเฟอเอาใจใส 
 7.  E (Enthusiasm) วองไวกระตือรือรน 
 ฉัตยาพร  เสมอใน และมัทนียา  สมมิ (2545 : 11) กลาววา  ลักษณะของการบริการจะมี
ความแตกตางจากผลิตภัณฑที่เปนสินคา  ซ่ึงสามารถจําแนกออกไดเปน  5  ประการ  คือ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangility) 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) 
 3.  บริการมีความไมแนนอน (Viability) 
 4.  บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) 
 5.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishality) 
 สมิตร  สัชฌุกร (2543 : 173-174) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของหลักการ
ใหบริการไววา  การบริการเปนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน  
โดยทั่วไปมีขอความคํานึงความสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ  มีการประเมินผล  
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การใหบริการ  มีการปฎิบัติดวยความถูกตองสมบูรณครบถวน  มีความเหมาะสมแกสถานการณตรง
ตามกําหนดเวลาและไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2549 : 33) อธิบายไววา  การใหบริการที่จะประสบความสําเร็จ
จะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ ซ่ึงมีลักษณะเหลานี้  คือ 
 1.  ความเชื่อถือ (Reliability) 
 2.  ความตอบสนอง (Responsive) 
 3.  ความสามารถ (Competence) 
 4.  การเขาถึงบริการ (Access) 
 5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) 
 6.  การสื่อสาร (Communication) 
 7.  ความซื่อสัตย (Credibility) 
 8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวยความปลอดภัยทางกายภาพ 
 9.  ความเขาใจ (Understanding) 
              10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) 
 คอตเลอร (Kotler.  2000 : 18) ไดกลาววา  การบริการมีลักษณะที่สําคัญ  4  ประการ  คือ   
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น  หรือเกิดความรูสึก
ได  กอนที่จะมีการซื้อ  ผูขายบริการตองสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่  (Place)  ตัว
บุคคล  (People)  เครื่องมือ  (Equipment)  วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร  (Communication material)  
สัญลักษณ  (Symbols)  และราคา  (Price)  ผูขายบริการจะตอง  จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือ
สามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) ผูขายหนึ่งรายสามารถ ใหบริการ
ลูกคาในขณะนี้ไดหนึ่งราย  ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได  เพราะตองผลิตและบริโภค ใน
เวลาเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ความไมแนนอน (Variability) ขึ้นอยูกับผูขายบริการเปนใครจะใหบริการเมื่อไร       
ที่ไหนและอยางไร  ดังนั้น  ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการและสอบถามผูอ่ืน
กอนที่จะเลือกรับบริการในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ  ซ่ึงทําได  2  ขั้นตอน  คือ 
       3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานในการใหบริการที่ดี 
       3.2  สรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา
หรือผูมาใชบริการ 



 
 

 

 

30

 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เหมือนกับสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ
การใหบริการก็จะไมปญหา  แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน  จะทําใหเกิดปญหา  คือ  
บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 มิลเล็ท (Millet. 1954 : 337-400)  ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการแรกของการบริหารงานรัฐ
กิจทั้งหมด  คือ  การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญ  5  
ประการ  คือ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable service) หมายถึง  ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ
เทาเทียมกันทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง  การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติผิว  
หรือความยากจน  ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  (Timely service)  จะไมมีผลงานทางสาธารณะ
ใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพ  หากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  คือ  ตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม
จํานวนความตองการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) การใหบริการตลอดเวลาตองพรอม
และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ  มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5.  การบริการอยางกาวหนา (Progressive service) เปนการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้ง
ทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 อีเวนส  และลิมดเซย (Evans & Limdsay. 1996 : 42) การบริการเปนกิจกรรมที่เกิดขึ้น
ระหวางผูรับบริการและตัวแทน  ผูทําหนาที่ใหบริการสําหรับธุรกิจบริการหนึ่ง ๆ ลักษณะของการ
บริการที่สําคัญ  4  ประการ  คือ 
 1.  การไมสามารถถูกจับตองได (Intangiblility) 
 2.  การไมสามารถถูกแบงแยกการใหบริการ (Insepparability) 
 3.  ความไมคงเสนคงวา (Heterogeneity or variability) 
 4.  การไมสามารถเก็บไวได (Perishability) 
 แพนแชนสกายและโทมัส (Penchansky & Thomas. 1985 : 14-50) ไดเสนอแนวคิด
เกี่ยวกับการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวยหลักการที่สําคัญของการใหบริการที่ควรยึดถือ
ปฏิบัติมี  ดังนี้ 
 1.  การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนการติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาที่ที่มีหนาที่
ใหบริการกับลูกคา  โดยจํากัดอยูเฉพาะในเรื่องของงานเทานั้น 
 2.  การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง  การที่ผูใหบริการไม
ยึดถือความสัมพันธสวนตัว  แตยึดถือการใหบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฎิบัติ 
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 3.  การวางตนเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึงการใหบริการแกผูรับบริการโดย
จะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการมาเกี่ยวของ 
 จากความหมายลักษณะของการบริการ  สรุปไดวา  ลักษณะของการบริการจะมีความ
แตกตางจากผลิตภัณฑที่เปนสินคา  เนื่องจากการบริการไมสามารถจับตองหรือแบงแยกได  ไมมี
ความแนนอนจัดทํามาตรฐานไดยากและไมสามารถเก็บไวได  เปนการกระทําในลักษณะของความ
เอาใจใส  การใหบริการที่ประสบความสําเร็จ  ตองคํานึงความสอดคลองตามความตองการของ
ผูรับบริการ  ที่กอใหเกิดความพึงพอใจมีความตอเนื่องกาวหนาและเทาเทียมกัน  ส่ิงที่ผูใหบริการ
ควรยอมรับและยึดถือปฎิบัติตอผูมาใชบริการคือ  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  การติดตอเฉพาะ
ในเรื่องของงาน  การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการและการวางตนเปนกลาง 
       2.2.2  ความคาดหวังของผูมาใชบริการ 
 สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  (2548 : 42) กลาววาการที่ลูกคาจะสามารถรับรู
ไดวา  คุณภาพของการบริการดีหรือไมนั้น  เปนผลมาจากคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไว (Expected 
quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจาการบริการ (Experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงาน
บริการที่มีคุณภาพ (Total perceived service quality) ซ่ึงสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัย
หลักการ  6  ประการ  คือ 
 1.  การเปนมืออาชีพและทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill) 
 2.  ความคิดเห็นและพฤติกรรมของผูมาใชบริการ (Attitude and behavior) 
 3.  การเขาพบงายและมีความยืดหยุน (Accessibility and flexibility) 
 4.  ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and trustworthiness) 
 5.  การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover) 
 6.  ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) 
 สกาวดี  ดวงเดน (2538 : 43)  ไดใหความหมายวาเปนสภาวะทางจิตซึ่งเปนความรูสึกนึก
คิดอยางมีวิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะมีควรจะเปนหรือ
ควรจะเกิดขึ้น 
 พิชยากร  กาศสกุล (2545 : 11) ใหความหมายวา  ความคาดหวังเปนสิ่งที่ไดคาดหวัง
เอาไวเปนความเชื่อวาสิ่งใดนาจะเกิดขึ้น  และเปนไปตามความตองการที่ไดคาดหวังเอาไว 
 พาราชูราแมน  และคณะ (Parasuraman & Berry.  1990 : 19) ไดศึกษา พบวา ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความคาดหวัง (Factor influencing expectations) ของผูมาใชบริการมีปจจัย  4  ประการ  คือ 
 1.  ความตองการอันเนื่องมาจากปจจัยสวนบุคคล (Personal need) 
 2.  ประสบการณในอดีต (Past experience) 
 3.  คําพูดปากตอปาก (Word of mount communications) 
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 4.  การสื่อสารจากภายนอก (External communications) 
 เกอเรท  และรูทริงค (Grorge & Reurink. 1991 : 263) ไดเสนอความคาดหวังเกี่ยวกับ
ประเภทของความตองการของผูรับบริการ  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 1.  ความตองการบริการดานขอมูลและการสื่อสาร  ผูรับบริการทั้งจากภายในและ
ภายนอกองคกร  ตางมีความคาดหวังทีจ่ะไดรับขอมูลที่ถูกตองและการสื่อสารที่ประทับใจ 
 2.  ความตองการความรับผิดชอบ  เมื่อผูรับบริการเกิดความคาดหวังในการบริการจาก
องคกร  ก็สงผลใหเกดิความคาดหวังทีจ่ะไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็วและทันทจีากผูบริการ 
 3.  ความตองการการแกไขปญหา  การบริการระหวางผูบริการและผูรับบริการยอมมี
ปญหาเกิดขึน้เสมอ  ดังนั้นเมือ่มีปญหาเกิดขึ้นผูรับบริการมักจะตองการทราบวาจะสามารถ
แกปญหาไดอยางไร 
 4.  ความตองการไดรับการบริการตามเวลาที่สม่ําเสมอ  เมื่อผูรับบริการเขามาใชบริการ
ตามเกณฑที่ปฎิบัติเปนประจํา  ผูบริการตองสามารถที่จะบริการไดตามเวลามาตรฐาน  เมื่อมีการใช
บริการในกจิกรรมลักษณะเดมิ  เวลาที่ใชกค็วรที่จะใกลเคียงหรือเทากนั 
 5.  ความตองการไดรับการบริการตามเวลาที่สม่ําเสมอผูใหบริการ  พนกังานผูใหบริการ
จะตองมีคุณสมบัติที่เหมาะสม  และมีความสามารถในการปฎิบิหนาทีต่ามความรับผิดชอบ  ดังนั้น  
พนักงานใหบริการจะตองรูวาจะทํางานอะไร  ทําอยางไรและทําไมตองทํา 
 6.  ความถูกตองในการปฎิบตัิหนาที่ในการบริการ  การบริการดานตาง ๆ จะตองถูกตอง
ในการดําเนินงานเพียงครั้งแรก  ซ่ึงหมายถึงการบรกิารที่มีคุณภาพ  และสามารถที่จะชวยลดตนทุน
ในการดําเนินงานอีกดวย 
 7.  การบริการอยางมีอัธยาศยัและมีความเปนมิตร  ความตองการขอนี้เปนความตองการที่
จําเปนสําหรับองคกร  แมจะไมเกี่ยวของกบัการบริการอยางมีคุณภาพก็ตาม  เพยีงแครอยยิ้มขณะ
บริการก็เปนทีเ่ยี่ยมยอดสําหรับผูรับบริการเปนที่สุด 
 จากแนวคิดดังกลาวสรุปไดวา  ความคาดหวังเปนสิ่งที่ผูรับบริการไดคาดหวังเอาไวเปน
สภาวะทางจิตของบุคคลที่คาดการณลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะมีควรจะเปน  หรือควรจะ
เกิดขึ้น  คุณภาพของการบริการดีหรือไมนั้น  เปนผลมาจากคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไว  ซ่ึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความคาดหวัง  คือ  ความตองการจากปจจัยสวนบุคคล  ประสบการณ  คําพูด  และการ
ส่ือสาร  มีความรับผิดชอบในการแกปญหา  ใหบิการตามเวลาที่สม่ําเสมอ  มีความถูกตอง                      
ผูใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีและมีความเปนมิตร 
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2.3  ทฤษฎีสองปจจัย 
                 ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg.  1959 : 44-50) ไดศึกษาทฤษฎีสองปจจัยที่
เกี่ยวของกับแรงจูงใจในการทํางานของแตละบุคคลไวดังนี้   
               2.3.1  ปจจัยอันดับแรก (First-level factors) หรือ ปจจัยจูงใจ (Motivational factor) 
เปนปจจัยที่เกี่ยวกับงานโดยตรง เพื่อจูงใจใหคนชอบและรักงานที่จะปฏิบัติ เปนตัวกระตุนทําให
เกิดความพึงพอใจใหแกบุคคลในองคกรใหปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพราะเปน
ปจจัยที่สามารถตอบสนองความตองการภายในของบุคคลไดดวย ซ่ึงไดแก 
   1.  การไดรับการยอมรับนบัถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคาํปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงานการยอมรับนี้ 
อาจจะอยูในรปูของการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจหรือการแสดงออกอื่นใด ที่
แสดงใหเห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การ
ยอมรับนับถือจะแฝงอยูกับความสําเร็จในงานดวย 
    2.  ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถ
ทํางานไดเสรจ็สิ้น และประสบความสําเร็จเปนอยางดี เปนความสามารถในการแกปญหาตางๆ การ
รูจักปองกันปญหาที่จะเกิดขึน้เมื่อผลงานสําเร็จจึงเกดิความรูสึกพอใจและปลาบปลื้มในผลงานนั้นๆ 
   3.  โอกาสเจริญกาวหนา (Possibility of growth) หมายถึงการมีโอกาสในการเจริญกาวหนาใน
งานที่ทํา อาจเปนงานใหมเพือ่ใหเกดิความเหมาะสมตามความสามารถ 
   4.  ความกาวหนา (Advancement) หมายถึงการไดเล่ือนขั้นเลื่อนตําแหนงใหสูงขึ้นของ
บุคคลในองคกร การมีโอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม 
   5.  เงินเดือน (Salary) รวมถึงเงินคาตอบแทนตามตําแหนงหนาที่ ซ่ึงรวมทั้งการขึ้น
เงินเดือนตามความเหมาะสม ซ่ึงจะตองมากขึ้นเรื่อยๆ 
   6.   ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal relations) หมายถึงการสราง
ความสัมพันธภายในองคกร ทั้งการทํางานรวมกัน การพดูคุย ประสานงานกัน ทั้งในระดับที่สูงกวา
ผูใตบังคับบัญชา และเพื่อนรวมงาน 
   7.  ลักษณะความเปนผูนํา (Supervision - technical) ลักษณะความเปนผูนําจะคลายกับ
ลักษณะความสัมพันธระหวางบุคคลแตลักษณะความเปนผูนําจะมีลักษณะของความสามารถในการ
บังคับบัญชา ความยุติธรรม การแกไขสถานการณดวยความสุขุมรอบครอบ  
   8.  ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึงความพึงพอใจที่เกดิขึ้นจากการไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบงานใหมๆ และมอํีานาจในการรับผิดชอบไดอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจหรือ
ควบคุมอยางใกลชิด 
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    9.  นโยบายและการบริหารงานของบริษัท (Company policy and administration) ตอง
ถูกนําไปดําเนนิการทั้งในสวนตัวและในระดับองคกร เพือ่นําเอานโยบายของบริษัทไปดําเนินการ
ใหประสบความสําเร็จและสรางความพึงพอใจในระดับองคกรได 
   10.  สภาพงาน  (Work  conditions)  หมายถึง  ลักษณะของงานที่ทํา   จํานวนงานที่
รับผิดชอบ หรือส่ิงสนับสนุนหรืออํานวยความสะดวกในงาน เชน การระบายอากาศ เครื่องมือ 
พื้นที่ในการทาํงาน และอื่นๆ เชน ลักษณะของสภาพแวดลอม 
   11.  การตัดสินใจในงาน (Work itself) หมายถึงงานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัยความคิด
ริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหตองลงมือทําหรือเปนงานที่มีลักษณะสามารถกระทําไดตั้งแตตนจนจบ
โดยลําพังแตผูเดียว 
   12.  ลักษณะสวนตัว (Factor in personal life) หมายถึงการทํางานที่ไมมีผลจากสภาวะ
สวนตัวหรือครอบครัวมาเกี่ยวของ เชน การยายที่ไปทํางานไกลๆ อาจกระทบตอครอบครัว 
   13.  สถานะ (Status) หมายถึงการมีโอกาสเจริญกาวหนาในหนาที่ใหมที่ดีขึ้น และการ
ไดรับสิทธิพิเศษตางๆ จากบริษัท 
   14.  ความมั่นคงในงาน (Job security) หมายถึงการตองการมีการทํางานที่มั่นคงซึ่ง
รวมถึงสถานะของบริษัทและความมั่นคงของบริษัท      
   2.3.2  ปจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือ ปจจัยค้ําจุน (Maintenance 
factor) จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมมีหรือมีลักษณะไม
สอดคลองกับกลุมบุคคลในองคกร จะเกิดความไมชอบงานขึ้น และปจจัยนี้จะเปนปจจัยที่มาจาก
ภายนอกตัวบุคคล ไดแก 
   1.  ความรูสึกตอการยอมรับ (Feelings of recognition) 
   2.  ความรูสึกตอความสําเร็จ (Feelings of achievement) 
   3.  ความรูสึกตอโอกาส การถูกกีดขวางความกาวหนา  
   4.  ความรูสึกตอความรับผิดชอบ การขาดความรับผิดชอบ 
   5. ความรูสึกตางๆ เชน ความรูสึกในการถูกกําจัดขอบเขต ความรูสึกทางลักษณะทาง
สังคมสวนตัว 
   6.  ความรูสึกตอความสนใจ หรือ การขาดความสนใจในประสิทธิภาพงาน 
   7.  ความรูสึกตอการเพิ่มหรือลดสถานะ 
   8.  ความรูสึกตอการเพิ่มหรือลดความมั่นคง 
   9.  ความรูสึกตอความยุติธรรมและความลําเอียง 
   10.  ความรูสึกตอศักดิ์ศรี ความไมเพียงพอ ความมีมลทิน 
   11.  ความรูสึกเกี่ยวกับเงินเดือน   
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 จากทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก ดังกลาว สรุปไดวา ปจจัยที่เกี่ยวของกับแรงจูงใจ
ในการทํางานของแตละบุคคลมี 2 ปจจัย คือ  ปจจัยอันดับแรกหรือปจจัยจูงใจ เปนปจจัยที่เกี่ยวกับ
งานโดยตรง เพื่อจูงใจใหคนชอบและรักงานที่จะปฏิบัติ เปนตัวกระตุนทําใหบุคคลในองคกรให
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพราะเปนปจจัยที่สามารถตอบสนองความตองการภายใน
ของบุคคลไดแก การไดรับการยอมรับนับถือ ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล โอกาส
เจริญกาวหนา เงินเดือน ความสัมพันธระหวางบุคคล ลักษณะความเปนผูนํา ความรับผิดชอบ 
นโยบายและการบริหารงานของบริษัท สภาพงาน  การตัดสินใจในงาน ความมั่นคงในงาน  ปจจัย
อันดับที่สองหรือปจจัยค้ําจุนจะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีอยูตลอดเวลาเปนปจจัย
ที่มาจากภายนอกตัวบุคคล ไดแก ความรูสึกตอการยอมรับ ความรูสึกตอความสําเร็จ ความรูสึกตอ
โอกาส การถูกกีดขวางความกาวหนา  ความรูสึกตอความรับผิดชอบ ความรูสึกตอการเพิ่มหรือลด
สถานะ ความรูสึกตอการเพิ่มหรือลดความมั่นคง ความรูสึกตอความยุติธรรมและความลําเอียง 
ความรูสึกตอศักดิ์ศรี ความไมเพียงพอ ความมีมลทินและความรูสึกเกี่ยวกับเงินเดือน 
 2.4  ทฤษฎีความคาดหวัง 
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy theory ของ วรูม (Vroom.  1964 : 350)  ซ่ึงมองวา
ระดับผลงานของคน (ซ่ึงวรูมเรียกวา  “ผลระดับแรก”  -First level outcome)  จะถูกกําหนดโดย
ความชอบ  (Preference)  ที่บุคคลผูนั้นมีตอวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่งในบรรดาหลาย ๆ 
วัตถุประสงค  (ซ่ึงวรูมเรียกวา  “ผลระดับที่สอง”  -Second level outcomes  หรือ  “ส่ิงแปรออกมา”  
-Variance)  คําวา  Variance  หมายถึงวาความอยากที่จะทําในสิ่งนั้น ๆ ถาความอยากมากกวาความ
ไมอยาก  ระดับคาของ  Variance  เปนบก  แตถาบุคคลมีความรูสึกเฉย ๆ ระคา Variance  จะเปน
ศูนย  การกระทําของบุคคลที่จะไปสูจุดที่คาดหวังนั้นเปนกลไก  (Instrumental)  ไปสูความสําเร็จซึ่ง
ไดเขียนเปนสูตร  ดังนี้  
 
 แรงจูงใจ  = ความอยาก  x  ความคาดหวัง 
 (Motivational force) = (Valence  x  Expectancy) 
 
 การใชบริการบุคคลแตละคนจะมีความคาดหวังและมีความตองการเฉพาะคน  เปนกลไกที่
แสดงพฤติกรรม  นักจิตวิทยาไดแบงการจูงใจออกเปน  2  ประเภท  ไดแก 
 การจูงใจภายใน (Intrinsic motivation) หมายถึง  สภาวะของบุคคลมีความตองการกระทํา
บางสิ่งบางอยางดวย  ความสนใจ 
 การจูงใจภายนอก (Extrinsic motivation) หมายถึง  สภาวะของบุคคลที่ไดรับการกระตุน
จากภายนอกใหมองเห็นจุดหมายปลายทาง  อันนําไปสูการแสดงพฤติกรรมของบุคคล 
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 จากแนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีความคาดหวังของผูมาใชบริการสรุปไดวา  การใชบริการ
ของบุคคลแตละคน  จะไดรับผลกระทบโดยตรงจากสิ่งที่เขาคาดหวังวาจะเกิดขึ้น  ซ่ึงอาจเปนเชิง
บวกหรือเชิงลบก็ได  ตามทฤษฎีความคาดหวังตามความตองการเฉพาะคนนี้  นักจิตวิทยา  ไดแบง
การจูงใจออกเปน  2  ประเภท  คอื  การจูงใจภายในและการจูงใจภายนอก 
 
3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1  งานวิจัยในประเทศ 
 นิติธร เขื่อนเพชร  (2552 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องอํานาจการพยากรณของการ
รับรูกลยุทธการใชอํานาจของผูนําและบุคลิกภาพตอความพึงพอใจในงานของพนักงานจําหนาย
บัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัด  ผลการวิจัยพบวา การรับรูกลยุทธการใชอํานาจของผูนํามีอํานาจ
พยากรณความพึงพอใจในงานของพนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ไดแก การรับรูกลยุทธการใชความเชี่ยวชาญ และการรับรู
กลยุทธการใชบุคคลอางอิง โดยทั้ง 2 องคประกอบสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในงาน
ไดรอยละ 22.3 บุคลิกภาพมีอํานาจพยากรณความพึงพอใจในงานของพนักงานจําหนายบัตร
โดยสารเครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ไดแกบุคลิกภาพมิติที่ 1 
ดานเปดเผยตอสังคม และบุคลิกภาพมิติที่ 2 ดานอารมณหวั่นไหว โดยทั้ง 2 ตัวแปรสามารถรวมกัน
พยากรณความพึงพอใจในงานไดรอยละ 10.2 พนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัด
เชียงใหมที่มีความพึงพอใจในงานสูงรับรูกลยุทธการใชอํานาจของผูนําดานการใหรางวัล กลยุทธ
ดานการใชตําแหนง  กลยุทธดานการใชความเชี่ยวชาญ  และกลยุทธดานการใชบุคคลอางอิง สูงกวา
พนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมที่มีความพึงพอใจในงานต่ําอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 พนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมที่มีความ
พึงพอใจในงานสูงมีบุคลิกภาพมิติที่ 1 ดานเปดเผยตอสังคม สูงกวาพนักงานจําหนายบัตรโดยสาร
เครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมที่มีความพึงพอใจในงานต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 กมลมาลย อุปพันธ  (2551 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องการจัดการความเครียดของ
พนักงานสายการบินที่ทําหนาที่ตรวจบัตรผูโดยสารสายการบินไทย  ผลการวิจัยพบวา พนักงาน
เกือบทั้งหมดทํางานในสถานประกอบการแหงนี้มีระยะเวลาไมเกิน 1 ปโดยในรอบ 3 เดือนที่ผาน
มา พนักงานทุกคนมีชวงเวลาทํางานในกะเชา 05.30-14.30 น. มากที่สุด โดยการปฏิบัติงานมีการ
เปลี่ยนกะตามระบบหมุนเวียน 3 คร้ัง และมากกวา 3 คร้ัง มีการเปลี่ยนกะแบบกะทันหัน2 คร้ัง 
พนักงานทุกคนมีระยะเวลาในการทํางานมากที่สุดคือ 11-12 ช่ัวโมง แตละคนมีการลากิจมากกวา 3 
คร้ัง สวนการลาปวยพบวา พนักงานทุกคนลาปวย 2 คร้ัง สวนการทดสอบวัดระดับความเครียด 



 
 

 

 

37

พบวา พนักงานครึ่งหนึ่ง มีความเครียดในระดับสูง โดยมีปจจัยที่เปนประเด็นคือ กลัวทํางานที่ไดรับ
มอบหมายผิดพลาดและเงินไมพอใชจาย โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเปนอันดับแรก รองลงมาคือ 
กลัวทําอะไรไมสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว อาการแสดงออกโดยปวดศีรษะขางเดียว เจ็บปวยบอย 
เชน เปนหวัด ทองผูก คาเฉล่ียอยูในระดับมากเทากัน สําหรับการจัดการความเครียด พบวา 
พนักงานใชการผอนคลายทางรางกายและดานจิตใจเทา ๆ กัน รูปแบบการจัดการความเครียดของ
พนักงานที่ศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย 4 กิจกรรม ไดแก กิจกรรมการใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
ความเครียดในดานตาง ๆ กิจกรรมการรูจักตนเองและการมองผูอ่ืน กิจกรรมการสรางคุณคาและ
ความภูมิใจในตนเอง และกิจกรรมรูปแบบลักษณะการจัดการความเครียด ซ่ึงผลการประเมินการจัด
กิจกรรม พบวา พนักงานทุกคน มีระดับคะแนนความเครียดลดลงหลังจากการใชรูปแบบการจัดการ
ความเครียด โดยไมมีความเครียดในระดับรุนแรงเลย สําหรับความคิดเห็นที่มีตอรูปแบบการจัดการ
ความเครียด พบวา พนักงานเห็นวารูปแบบมีความเหมาะสมโดยทุกประเด็นมีคาเฉลี่ยในระดับมาก 
ประเด็นเรื่องผลลัพธที่ไดจากการใชมีคาเฉล่ียสูงสุดรองลงมาคือ ดานเนื้อหาและประโยชนในการ
นําไปใช 
 ศุภสินธุ  บุญเรือง (2551 : 163-164) ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธของความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค  รูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียด และอัตราการขาดงาน 
กรณีศึกษา พนักงานตรวจรับบัตรโดยสารสายการบินแหงหนึ่ง  ผลการวิจัยพบวา ความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความอดทนมีความสัมพันธทางบวกกับรูปแบบพฤติกรรมการ
เผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหามากที่สุดนั้น ผูวิจัยมีความเห็นวาพนักงานตรวจรับบัตร
โดยสารเปนผูที่ตองใชความอดทนสูง เนื่องจากเปนงานที่ตองใชความอดทนอดกลั้นและความเพียร
พยายามในการใหบริการแกผูโดยสารเพื่อใหผูโดยสารเกิดความประทับใจ งานดังกลาวไมเพียงแต
สรางความประทับใจแกผูโดยสารเทานั้น พนักงานตรวจรับบัตรโดยสารยังตองใหขอมูลดานการ
บริการและขอมูลดานการเดินทางระหวางประเทศที่ถูกตองแกผูโดยสารอีกดวย ซ่ึงขอมูลดานการ
บริการ ไดแก ขอมูลบริษัทไดแก โปรโมชั่นทางการตลาดตางๆ ขอมูลของเครื่องบินที่ใชในการ
เดินทาง ขอมูลเร่ืองการบริการในสนามบิน เชน บริการหองรับรองพิเศษ หองสูบบุหร่ี และการ
ใหบริการของหนวยงานอื่นๆในสนามบิน สวนขอมูลเร่ืองการบริการบนเครื่องบิน อาทิ บริการดาน
อาหารและเครื่องดื่มระหวางการเดินทางที่บริการบนเครื่องบิน อุปกรณอํานวยความสะดวกและการ
บันเทิงบนเครื่องบิน เปนตน ดานการบริการขอมูลการเดินทางระหวางประเทศนั้น เปนสิ่งสําคัญอีก
ประการหนึ่งเนื่องจากเกี่ยวของกับกฎหมายการเดินทางระหวางประเทศ อาทิเชน การตรวจสอบ
บัตรโดยสาร การตรวจสอบขอมูลหนังสือเดินทาง การตรวจสอบวีซาของประเทศที่จะเดินทางไป
กําหนดเวลาที่อนุญาตใหพํานักในประเทศไทย การขออนุญาตเดินทางกลับเขามาในประเทศอีกครั้ง 
โดยจะตรวจสอบเอกสารตลอดทุกประเทศที่ผานจนถึงปลายทาง และพนักงานตองแกปญหาเฉพาะ
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หนาอื่นๆ อีกเชน การปฏิเสธการเดินทางของผูโดยสารเนื่องจากปญหาตางๆเชน เอกสารการ
เดินทางไมถูกตองและไมครบถวน บัตรโดยสารหมดอายุหรือปลอม การมีสัมภาระน้ําหนักเกินที่
อนุญาต การขายบัตรโดยสารเกินจํานวนที่นั่ง การไมไดรับบริการตามที่ผูโดยสารขอไว เปนตน 
การบริการดังกลาวขางตนตองใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ
สูงสุดและเดินทางทันตามกําหนดเวลา 
 นพมาศ  งามดี  (2549 : Abstract)  ไดทําการศึกษาเรื่อง เวลาในการบริการ ความพึงพอใจ 
และความคาดหวังของผูโดยสาร ณ จุดตรวจคนบุคคลและสัมภาระของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ประชากรกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ เปนผูโดยสารที่ใชทาอากาศยานสุวรรณภูมิบริเวณ 
Concourses C โดยเลือกกลุมตัวอยางแบบสุมโดยงายจํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปน
แบบสอบถาม แบบสังเกต และแบบบันทึกการสังเกตพฤติกรรม ผลการวิจัยพบวา เวลาในการ
ใหบริการจะอยูระหวาง 15 วินาที ถึง 480 วินาทีตอคน คิดเปนเวลาเฉลี่ยในการใหบริการคือ 44.5 
วินาที/คน สวนความพึ่งพอใจผูโดยสารเบื้องตน ทุกดานอยูในระดับดีมาก มีบางเรื่องที่ยังเปน
ขอดอยที่ผูโดยสารคาดหวังใหมีการปรับปรุงคือ เร่ือง ความชํานาญของเจาหนาที่ตรวจคนในการ
อานภาพจากจอเอ็กซเรย เร่ืองขอมูลในการเตรียมตัวกอนออกเดินทาง และความสามารถในการใช
ภาษาอังกฤษของเจาหนาที่ตรวจคน 
 วารัตดา  เหลืองรังสี  (2549 : Abstract)  ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในงานและ
ความผูกพันตอองคการของพนักงานสายการบินพาณิชยแหงหนึ่ง  ผลการวิจัยพบวา  พนักงานมี
ความพึงพอใจในงานและความผูกพันตอองคการอยูในระดับปานกลาง  พนักงานที่มีเพศ  อายุ  อายุ
งานและสถานภาพสมรสตางกัน ไมพบวามีความพึงพอใจในงานโดยรวมแตกตางกัน  แตเมื่อ
พิจารณารายดาน พบวาเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในงานดานคาจางแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  พนักงานที่มีเพศ  อายุ  อายุงานและสถานภาพสมรสตางกันไมพบวา
มีความผูกพันตอองคการแตกตางกัน  ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางบวกกับความผูกพัน
ตอองคการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 นิชาภา  จินดาวิทย  (2548 : Abstract)  ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางรูปแบบ
ทางบุคลิกภาพ (MBTI) ความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในชีวิตของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินสายการบินไทย  ผลการวิจัยพบวา  มีความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน และ
ความพึงพอใจในชีวิตของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน สายการบินไทย โดยสวนใหญมีรูปแบบบุคลิกภาพ
แบบ ESTJ คิดเปนรอยละ  24.5  และรูปแบบบุคลิกภาพแบบ ISTJ คิดเปนรอยละ 20.5  สวน
รูปแบบบุคลิกภาพ แบบ ESFJ และ ISFJ มีจํานวนเทากันคิดเปนรอยละ 16  พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินสายการบินไทย ที่มีรูปแบบบุคลิกภาพแบบ ESFJ มีความพึงพอใจในงาน อยูในระดับ
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ปานกลาง  และความพึงพอใจในชีวิตอยูในระดับมาก  สวนรูปแบบบุคลิกภาพแบบ INTJ มีความพึง
พอใจในงาน และความพึงพอใจในชีวิตอยูในระดับมาก 
 นิธิกานต  เกษโกศล  (2547 : Abstract)  ไดทําการศึกษาเรื่องประสิทธิผลในการทํางาน
ของพนักงานรับบัตรโดยสารระหวางประเทศ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 
ระดับประสิทธิผลในการทํางานทั้งระดับปฏิบัติงานและระดับหัวหนางานอยูในระดับ “สูง” เมื่อ
แยกพิจารณาในรายละเอียดพบวาหัวหนางานมีระดับประสิทธิผล “สูง” ในดานการวางใจไดและ 
“ปานกลาง” ในดานความคิดสรางสรรค  สวนเจาหนาที่มีระดับประสิทธิผลสูงสุดในดานความ
รวมมือในการทํางานและต่ําสุดในดานความคิดสรางสรรค เชนเดียวกับหัวหนางาน  เมื่อ
เปรียบเทียบระดับประสิทธิผลในการทํางานของพนักงานตามปจจัยดานบุคคลพบวา ปจจัยดานเพศ
และตําแหนงงานมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจัยดานอายุ 
สถานภาพสมรส และระยะเวลาในการทํางานกับแผนกนี้ มีระดับประสิทธิผลในการทํางานไม
แตกตางกัน  เมื่อหาคาความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานกับระดับประสิทธิผลในการทํางาน 
พบวา ทุกปจจัยมีความสัมพันธในทางบวกกับระดับประสิทธิผลในการทํางานอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ไดแก ดานบุคลิกลักษณะ ดานความรวมมือในการทํางาน   ดานความคิด
สรางสรรค  ดานการวางใจ  ดานวินัย  ดานความรอบรูงาน  ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดาน
การจัดการงาน  และดานการตัดสินใจ 
 สุวณี  สวัสดี  (2547 : Abstract)  ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกส (E-ticketing) ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 
ผูโดยสารทั้ง 300 คนเห็นดวยกับปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสแทนบัตร
โดยสารแบบกระดาษ เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอปจจัยตาง ๆ พบวา การใช
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสทําใหประหยัดเวลาในการเดินทางไปซื้อบัตรโดยสารจากสํานักงานการ
บินไทยหรือตัวแทนจําหนาย  เพราะผูโดยสารสามารถซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดทาง
โทรศัพทหรือทางอินเทอรเน็ต ขอมูลบัตรโดยสารจะถูกบันทึกไวในระบบคอมพิวเตอรทั้งหมด  
ผูโดยสารสามารถเดินทางไดโดยไมตองถือบัตรโดยสารที่เปนกระดาษ  และผูโดยสารมีความ
คิดเห็นวาการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสทําใหเกิดความรวดเร็วในขั้นตอนการเช็คอิน (Check 
in) ดวย โดยเมื่อแบงประเภทของผูโดยสารออกเปนผูโดยสารที่ใชบริการโดยสารอิเล็กทรอนิกส
และผูโดยสารที่ไมใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส พบวา พฤติกรรมการใชบริการของ
ผูโดยสารที่ใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส นิยมซื้อบัตรโดยสารจากตัวแทนจําหนายมากที่สุด สวน
เหตุผลของผูโดยสารที่ไมใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส เพราะมีผูอ่ืนซื้อบัตรโดยสารแทนซึ่งเปน
บัตรโดยสารแบบกระดาษ และไมไดรับการประชาสัมพันธจากบริษัท  สวนการซื้อบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสทางอินเทอรเน็ตนั้นยังไมเปนที่นิยม เนื่องจากยังไมมั่นใจในความปลอดภัยดานการ
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ชําระเงินผานทางอินเทอรเน็ต ดังนั้น ทางบริษัทควรเพิ่มการโฆษณาและประชาสัมพันธให
ผูโดยสารไดรูจักบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการเดินทางใหแก
ผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินไทย และเพิ่มประสิทธิภาพในการแขงขันกับสายการบินอื่นทั่วโลก 
 กัลยลักษณ  อุทัยจันทร  (2545 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจในงานกับความผูกพันตอองคการของพนักงานฝายการพาณิชย บริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ตําแหนงงานและ
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานของพนักงานที่แตกตางกันมีผลใหระดับความพึงพอใจในงานและความ
ผูกพันตอองคการของพนักงานตางกันและพบวาความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธกับความ
ผูกพันตอองคการ 
 อรัญญา  มนูญญา  (2545 : Abstract) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานชาวไทยในบริษัทยูโนแคลไทยแลนด จํากัด พบวา เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
ประเภทของพนักงาน ระดับเงินเดือนและระยะเวลาปฏิบัติงานในองคการไมทําใหเกิดความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน สวนปจจัยดานคุณลักษณะของงานที่มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงาน ไดแก ความหลากหลายของทักษะและเอกลักษณของงาน ความสําคัญ
ของงานและความมีอิสระในการตัดสินใจในงาน 
 จิรากุล  วสะพันธุ (2544 : Abstract) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ในงานและความผูกพันตอองคการ : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท โอจิ เปเปอร (ไทยแลนด) จํากัด 
พบวา พนักงานมีความพึงพอใจในงานและความผูกพันตอองคการอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัย
สวนบุคคลไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส อายุงาน รายได และประสบการณในการยายงาน
แตกตางกันมีความผูกพันตอองคการไมแตกตางกัน แตพบวาระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลทํา
ใหความผูกพันตอองคการแตกตางกัน นอกจากนั้นยังพบวาความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความผูกพันตอองคการ 
 สามารถ  ศุภรัตนอาภรณ  (2544 : Abstract) ไดทําการศึกษาความผูกพันตอองคการ : 
ศึกษากรณีฝายปฏิบัติการคลังสินคาบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาพนักงานมีความ
ผูกพันตอองคการโดยรวมและรายดานอยูในระดับสูง ตัวแปรในดานเพื่อนรวมงานและอายุงานใน
องคการมีความสําคัญในการอธิบายการเปลี่ยนแปลงความผูกพันตอองคการ 
 3.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 ลาม  (Lam.  2001: Abstract) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและ
ลักษณะงานกับความพึงพอใจในงาน 5 ดาน (ไดแก ตัวงาน หัวหนางาน คาตอบแทน โอกาสการ
เล่ือนตําแหนงและเพื่อนรวมงาน) ของพนักงานโรงแรมในฮองกง พบวา อายุ ระดับการศึกษา อายุ
งานและสถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน โดยพนักงานที่มีชวงอายุระหวาง 
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21-25 ป มีความพึงพอใจในดานเพื่อนรวมงานมากที่สุด ในขณะที่พนักงานที่มีอายุมากกวา 50 ป จะ
มีความพึงพอใจในเรื่องโอกาสการเลื่อนตําแหนง หัวหนางานและตัวงาน ยกเวนในเรื่อง
คาตอบแทน สวนพนักงานที่มีการศึกษาในระดับต่ําพบวาไมมีความพึงพอใจในงานในดานโอกาส
การเลื่อนตําแหนง นอกจากนั้นพนักงานที่มีอายุงานมากกวา 10 ป พบวามีความพึงพอใจในระดับต่ํา
ในดานโอกาสการเลื่อนตําแหนง คาตอบแทนและตัวงาน 
 กริฟฟน, แพ็ตเตอรสันและเวทส (Griffin, Patterson and West.  2001: Abstract) ได
ทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในงานของพยาบาล : กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเกาหลี 
พบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษาและอายุงานไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
งาน ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ ไดแก สภาวะอารมณในทางบวก (Positive affectivity) หัวหนางาน
และคาตอบแทน ในขณะที่โอกาสในการหางาน สภาวะอารมณในทางลบ (Negative affectivity) จํานวน
งาน (Workload) และความซ้ําซากจําเจของงาน (Routinization) เปนปจจัยที่ทําใหไมเกิดความพึงพอใจใน
งาน 

เกทเนอร  (Gaetner.  1999: Abstract) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึง
พอใจในงานและความผูกพันตอองคการ โดยศึกษาขอมูลจากงานวิจัย 9 ช้ินของ James.L.Price และ 
Charles W. Mueller แหงมหาวิทยาลัย Iowa พบวาเพื่อนรวมงาน จํานวนงาน (Workload) ความ
ขัดแยงในบทบาทความกํากวมในบทบาท ความอิสระและจําเจของงานเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในงานในขณะที่ตัวแปรในดานความยุติการ (Distributive Justice) ผูบังคับบัญชาและ
โอกาสเลื่อนตําแหนงมีผลโดยตรงตอทั้งความพึงพอใจในงานและความผูกพันตอองคการ 
นอกจากนั้นยังพบวาคาตอนแทนไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในงานและความผูกพันตอ
องคการ Gaertner ใหทัศนะวาพนักงานมักจะเกิดความไมพึงพอใจในดานการใหคาจางที่ไม
ยุติธรรมมากกวาจํานวนของคาตอบแทนที่เขาไดรับ 

โคเฮน  (Cohen.  1992 : Abstract) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพันตอ
องคการในกลุมสาขาอาชีพที่แตกตางกัน พบวาปจจัยสวนบุคคลไดแก อายุงาน การศึกษา 
สถานภาพสมรส เพศ และแรงจูงใจของอาชีพทั่ว ๆ ไป (Nonprofessional) มากกวาอาชีพเฉพาะ 
สวนอายุไมมีอิทธิพลตอความผูกพันตอองคการในทุกอาชีพ ปจจัยองคการไดแก ความอิสระในการ
ทํางาน การติดตอส่ือสารคาตอบแทนมีอิทธิพลตอระดับความผูกพันตอองคการ 
 บูชานัน (Buchanan.  1974 : Abstract) ไดทําการศึกษาการสรางความผูกพันตอองคการ 
ซ่ึงใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธของผูจัดการ โดยทําการศึกษาผูจัดการที่ทํางานตั้งแตนอยกวา 
1 ป 2-4 ป และ 5 ปขึ้นไป พบวาระยะเวลาที่ทํางานอยูในองคการ การปฏิสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน
และผูบังคับบัญชาความสําเร็จในการทํางาน (Job achievement) และความกาวหนาในการเลื่อน
ตําแหนงเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอระดับความผูกพันตอองคการ 


