
วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี ปีที่ 14 ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - เมษายน 2563 

 

การรับรู้ความมุ่งเน้นลกูค้าของพนกังานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีท่ีจริงแท้ของพนกังานบริการของธุรกิจสายการบินต้นทนุต ่าในประเทศไทย 283 

การรับรู้ความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความภักดีทีจ่ริงแท้ 
ของพนักงานบริการของธุรกิจสายการบินต้นทุนต่า่ในประเทศไทย 
The Influence of the Perceived Customer Orientation of Service Employee on 
True Loyalty of Service Employees of Low-cost Airline Business in Thailand 
 

  เอกรัตน ์ สุวรรณกูล  
    นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (การจัดการการท่องเที่ยวแบบบูรณาการ) 
    คณะการจัดการการท่องเที่ยว  สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร์  
    Ekkarat  Suwannakul 

 Ph.D. Student, Doctor of Philosophy (Integrated Tourism Management), the Graduate 
School of Tourism Management, National Institute of Development Administration, 

  E-mail: ekkarats@gmail.com 
 รักษ์พงศ์  วงศาโรจน ์
 ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ดร. ประจ าคณะการจัดการการท่องเทีย่ว สถาบนับัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร ์
  Rugphong  Vongsaroj 
  Assistant Professor, Ph.D., the Graduate School of Tourism Management,  
 National Institute of Development Administration, E-mail: rugphong@gmail.com 
 

Received: January 22, 2019; Revised:  February 12, 2019; Accepted:  February 14, 2019 
 

 

 

Abstract   
 This study investigated the influence of customer orientation of low-cost airlines’ service 
employee (C.O.S.E.) at the firm level (cultivated by the airline) and the individual level on 
true loyalty. Factors affecting the C.O.S.E. at both levels were also examined. The 
questionnaire was used to collect data from 373 service employees of 3 major Thai low-cost 
airlines. This study applied MANOVA to test the hypotheses. The result showed that service 
employees, from different airlines and those who had different types of employment, 
duration of employment, and ranges of income, had different degrees of perception toward 
the firm-level C.O.S.E. Also, service employees, from different airlines and those who had 
different ages, duration of employment, and ranges of income, had different degrees of 
perception toward the individual-level C.O.S.E. Multiple Regression Analysis was also used to 
test the hypotheses. The results revealed that both levels of C.O.S.E. positively influenced 
true loyalty of service employees (p < .01).  
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The results also showed that organizational socialization (organizational commitment,  
the climate for service, and motivational direction) positively influenced the firm-level 
C.O.S.E. These factors also influenced employees’ behaviors in person-to-person interaction 
of positively (p < .01). The dimensions of person-to-person interaction namely motivation to 
serve, social skill, and technical skill positively affected the individual-level C.O.S.E. (p < .01). 
Also, basic personality traits namely the need for activity, agreeability, and conscientiousness, 
positively influenced the individual-level C.O.S.E. However, openness for experience 
negatively influenced the individual-level C.O.S.E. (p < .01).  
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บทคัดย่อ  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการ (C.O.S.E.) ทั้งระดับ

องค์กร (Firm-level) ซึ่งเกิดจากกระบวนการภายในของสายการบิน และระดับบุคคล (Individual-level) หรือ
จากตัวพนักงานต่อความภักดีที่จริงแท้ของพนักงาน รวมทั้งศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ C.O.S.E. ทั้งสองระดับ 
ผู้วิจัยใชแ้บบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากพนักงานบริการของสายการบินต้นทุนต่ ารายใหญ่ของไทย 3 ราย 
จ านวน 373 คน จากนั้นวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ MANOVA พบว่า พนักงานสังกัดสายการบินต่างกัน มีรูปแบบ
การจ้างงาน อายุงานและช่วงรายได้ต่างกัน รับรู้ Firm-level C.O.S.E. ในระดับที่ต่างกัน และผู้ที่สังกัดสายการบิน
ต่างกัน มีอายุ อายุงานและช่วงรายได้ต่างกันรับรู้ถึง Individual-level C.O.S.E. ในระดับที่ต่างกัน  

ส่วนผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ Multiple Regression พบว่า C.O.S.E. ทั้งสองระดับมีอิทธิพล

เชิงบวกต่อความภักดีที่จริงแท้ของพนักงานบริการ (p < .01) ส่วนกระบวนการหล่อหลอมขัดเกลาทางสังคม

ในด้านความผูกพันกับองค์กร บรรยากาศภายในองค์กรที่เอื้อต่อการบริการและทิศทางจากแรงจูงใจมีอิทธิพล

เชิงบวกต่อ Firm-level C.O.S.E. (p < .01) ปัจจัยเหล่านี้ยังมีอิทธิพลเชิงบวกต่อพฤติกรรมในการปฏิสัมพันธ์

แบบตัวต่อตัวของพนักงาน (p < .01) เช่นกัน นอกจากนี้ยังพบว่าการปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงาน 

ในมิติแรงจูงใจในการบริการ ทักษะเชิงสังคมและทักษะเฉพาะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้ถึง Individual-

level C.O.S.E. (p < .01) อีกทั้งความต้องการในกิจกรรม การยอมรับผู้อื่น ความรอบคอบของพนักงานบริการ 

เป็นปัจจัยลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานของพนักงานก็มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ Individual-level C.O.S.E. ขณะที่

การเปิดรับประสบการณ์ใหม่ มีอิทธิพลเชิงลบต่อ Individual-level C.O.S.E. (p < .01)  
 

 

ค่าส่าคัญ : ความภักดีของพนักงาน  ความมุ่งเน้นลูกค้า  พนักงานบริการ  สายการบินต้นทุนต่ า 
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บทน่า 
การเดินทางทางอากาศเติบโตอย่างต่อเนื่อง เห็นได้จากจ านวนผู้โดยสารทั่วโลกเพิ่มขึ้นถึง 10 เท่าในช่วง 4 

ทศวรรษที่ผ่านมา (IATA, 2011) ในปี ค.ศ. 2017 มีผู้โดยสารเดินทางกับสายการบินพาณิชย์ถึง 4,093 ล้านคน 
เติบโตร้อยละ 8.1 จากปีก่อนหน้า ในประเทศไทย การเดินทางทางอากาศขยายตัวในลักษณะเดียวกับภูมิภาค
อื่นทั่วโลก โดยเฉพาะการเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต่ า (Low - Cost Airlines) ซึ่งมีส่วนท าให้
ผู้โดยสารชาวไทยนิยมเดินทางทางอากาศเพิ่มมากขึ้น ในปี ค.ศ. 2016 การเดินทางกับสายการบินต้นทุนต่ า
ของเที่ยวบินภายในประเทศเติบโตถึงร้อยละ 18.61 จากปีก่อน (AOT, 2017) 

แม้กระนั้นก็ตาม ผลประกอบการของสายการบินกลับผันผวนและบอบบาง สายการบินทั่วโลกมีส่วนต่าง
ก าไรโดยเฉลี่ยเพียงร้อยละ 0.1 ของรายได้เท่านั้น ซึ่งไม่ครอบคลุมต้นทุน (IATA, 2011) มีการวิเคราะห์ไว้ว่า
ความผันผวนและการแข่งขันยังคงมีอยู่และอาจส่งผลให้สายการบินต่าง ๆ ต้องให้ความส าคัญกับวินัยการ
บริหารต้นทุนต่อไป (Association of Asia Pacific Airlines, 2016) โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต่ าที่เน้น
บริหารต้นทุนให้แข่งขันได้ในสภาพตลาดที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว Lawton (2003) ชี้ให้เห็นประเด็นที่น่า
กังวลว่า หากสายการบินใดมีปริมาณผู้โดยสารลดลงเพียงเล็กน้อย ก็อาจขาดทุนจากการด าเนินงานได้ทันที 
อีกทั้งในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกมีสายการบินจัดตั้งใหม่มากขึ้น ซึ่งกระทบต่อสภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน 

สายการบินต้นทุนต่ าในภูมิภาคต่าง ๆ มีการใช้กลยุทธ์หลายรูปแบบในการแข่งขัน เช่น การปรับค่าโดยสาร
ให้ถูกลง รวมถึงความพยายามสร้างความแตกต่าง (Differentiation) แต่กลับพบว่ามีผลตอบแทนจากการ
ด าเนินงานลดลง และก่อให้เกิดต้นทุนส่วนเพิ่ม นอกจากนี้ต้นทุนการจ้างงานยังมีแนวโน้มสูงขึ้นและท่าอากาศ
ยานก็มีข้อจ ากัดในการรองรับเที่ยวบิน (Doganis, 2010) ที่ส าคัญความต้องการของลูกค้าเป็นพลวัต สายการบิน
ต้นทุนต่ าจึงต้องปรับรูปแบบธุรกิจและกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับสภาพตลาดที่เปลี่ยนไป (Schlumberger and  
Weisskopf, 2014) ในส่วนของประเทศไทยสายการบินต้นทุนต่ าหลายรายใช้กลยุทธ์การด าเนินงานและ
การตลาดในลักษณะที่คล้ายกัน แสดงให้เห็นว่ากลยุทธ์เหล่านี้เลียนแบบได้ง่าย ไม่แตกต่างและไม่สร้างความ
ยั่งยืนในแข่งขัน รวมถึงไม่สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสาร ซ้ ายังกระตุ้นให้การแข่งขันรุนแรง
มากขึ้นอีก โดยเฉพาะการใช้กลยุทธ์ด้านราคา ที่นอกจากไม่ส่งผลดีต่อผลประกอบการในระยะยาวแล้ว ยังเป็น
จุดอ่อนที่ท าให้สายการบินต้นทุนต่ าต้องกลับมาเผชิญกับความยากล าบากในการด าเนินงานได้อีกครั้ง 
(Lawton, 2003) 

การศึกษาจ านวนมากพบว่าราคาไม่ได้เป็นเพียงปัจจัยเดียวที่ผู้โดยสารใช้ตัดสินใจเลือกสายการบิน แต่ยังมี
คุณลักษณะด้านอื่นอีกที่มีผลต่อการตัดสินใจ (Boey, Ekiz, and  Kamarulzaman, 2012; Buaphiban, 
2015; Lin and  Huang, 2015) ดังนั้นจ าเป็นที่สายการบินต้นทุนต่ าต้องค้นหากลยุทธ์ทางเลือกที่เหมาะสม
และใช้ได้ควบคู่กับการควบคุมต้นทุนและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างตรงใจได้ รวมถึง
สร้างความยั่งยืนในการด าเนินธุรกิจด้วยการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าได้ จึงจะสามารถหลีกเลี่ยง
ผลกระทบจากการแข่งขัน และมีผลก าไรที่ดีในระยะยาว โดยกลยุทธ์หนึ่งที่เป็นที่ยอมรับว่าเป็นทางเลือกที่ดี
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และก่อให้เกิดผลกระทบเชิงบวก ก็คือกลยุทธ์การสร้างสัมพันธ์ที่ดีในระยะยาว ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ที่มี
คุณภาพระหว่างผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการบริการ (Baron, Conway, and  Warnaby, 2010) จากเหตุผลข้างต้น 
จึงจ าเป็นที่ต้องศึกษาคุณค่าที่สายการบินต้นทุนต่ าจะใช้น าเสนอแก่ลูกค้าได้ นั่นคือความมุ่งเน้นลูกค้าของ
พนักงาน ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการยกระดับการบริการที่มีคุณค่า (Service Value) ที่น าส่งโดยพนักงานของ
สายการบินต้นทุนต่ า และเพื่อส่งเสริมความภักดีของพนักงานเหล่านั้น ซึ่งเป็นส่วนส าคัญของห่วงโซ่การ
บริการ ที่ส าคัญผลการวิจัยที่ได้จะน าใช้เป็นแนวทางในการลดผลกระทบจากการแข่งขันด้านราคาและสร้าง
ความยั่งยืนให้แก่องค์กร รวมทั้งเพื่อน าไปต่อยอดทางวิชาการต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการ (Perceived C.O.S.E.) 

ของสายการบินต้นทุนต่ า  
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการในระดับองค์กร (Firm - level C.O.S.E.) 

และระดับบุคคล (Individual - level C.O.S.E.) ที่มีต่อความภักดีของพนักงานบริการ 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

การทบทวนวรรณกรรม  
1. ความภักดีที่จริงแท้ของพนักงาน : การสร้างสัมพันธ์ภายในองค์กร 

 Reichheld and Sasser (1990) กล่าวว่า ความสัมพันธ์ที่ดีไม่เพียงแต่เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้ากับองค์กรธุรกิจ แต่ควรให้ความส าคัญกับภาคีอื่นด้วย นั่นคือความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงาน

Employee True Loyalty 
Personality Traits 

- การชอบแสดงออก 
- ความมั่นคงทางอารมณ ์
- การยอมรับผูอ้ื่น 
- ความรอบคอบ ละเอยีดถี่ถ้วน 
- การเปิดรับประสบการณ ์
- ความตอ้งการในกิจกรรม 

 

Person-to-Person 
Interaction 

- ทักษะเฉพาะ    
- ทักษะเชิงสังคม  
- แรงจูงใจ  
- การรับรูอ้ านาจการตัดสินใจ     
  ด้วยตนเอง 

Organizational Socialization 
- บรรยากาศในองค์กรที่เอือ้ต่อการให้บริการ 
- ทิศทางจากแรงจูงใจ 
- ความผูกพันกับองค์กร 

Firm Level 
C.O.S.E  

 

H3 

Individual Level 
C.O.S.E  

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- สายการบินที่สังกัด 
- ต าแหน่งงาน 
- ระดับบทบาทหน้าที ่
- ช่วงรายได ้
- อายุงานกับสายการบิน 
- รูปแบบการจ้างงาน 

 H4.1 

H2 

H4.2 
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และความสัมพันธ์ภายในองค์กร ซึ่งแนวคิดของ Heskett, Sasser, and Schlesinger (1997) ที่มีชื่อว่า 
The Service Profit Chain ชี้ให้เห็นว่าการบริการที่มีคุณภาพเริ่มจากการที่พนักงานมีความภักดีต่อองค์กร 
และองค์กรสามารถบ่มเพาะให้พนักงานปรารถนาที่จะน าส่งการบริการที่ดีไปยังลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ามีเจตคติ
เชิงบวกและพัฒนาไปเป็นความภักดี สุดท้ายธุรกิจจะเติบโตและท าก าไรได้มากขึ้น กล่าวได้ว่าลูกค้าจะมี
ความภักดีได้ องค์กรควรเน้นส่งเสริมให้พนักงานภักดีต่อองค์กร ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการพัฒนาให้พนักงาน
สามารถส่งต่อคุณค่าการบริการ (Service Value) ไปยังลูกค้า ความภักดีของพนักงานจึงเป็นตัวจักรส าคัญใน
การขับเคลื่อนธุรกิจและเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานส่วนหน้า (Front-line Employee) 
ซึ่งธุรกิจสายการบินต้องอาศัยพนักงานส่วนหน้าที่ท าหน้าที่ในการให้บริการและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง 
ลูกค้าได้รับคุณค่าการบริการสูงหรือต่ าเพียงใดก็ขึ้นอยู่กับพนักงานบริการเป็นส าคัญ พนักงานที่ภักดีจะปฏิบัติ
หน้าที่อย่างเต็มที่ เต็มใจและมีความสุขกับหน้าที่ เกิดความวางใจและต้องการท างานให้กับองค์กรต่อไปใน
ระยะยาว เมื่อพนักงานภักดีก็จะท าให้องค์กรสามารถธ ารงรักษาบุคลากรไว้ได้ เพื่อพัฒนาศักยภาพพนักงานให้
ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ตอบสนองเป้าหมายองค์กรได้ ที่ส าคัญตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้ตรงใจมากขึ้น ซึ่งเป็นผลดีต่อผลประกอบการขององค์กรในที่สุด  
 Yee, Yeung, and  Cheng (2011) ให้ค าจ ากัดความของความภักดีของพนักงานไว้ว่าเป็นความรู้สึก
ผูกพันของพนักงานที่มีต่อผู้จ้างงาน แสดงให้เห็นถึงมุมมองเกี่ยวข้องกับเจตคติของพนักงาน (Attitude 
Perspective) ในขณะที่ Eskildsen and Nussler (2000) มองความภักดีว่าเป็นเชิงพฤติกรรม ที่มุ่งเน้น
การกระท า (Action Oriented) ที่เป็นรูปธรรม เนื่องจากความภักดีส่วนน้ีเชื่อมโยงกับพฤติกรรมของพนักงาน
ที่แสดงออกผ่านการปฏิบัติงาน สามารถประเมินและเห็นได้ชัดเจน โดยไม่ค านึงว่าพนักงานคนนั้นจะตั้งใจ
ท างานที่ได้รับมอบหมาย หรือจะมองหางานใหม่หรือไม่ก็ตาม ดังนั้นเห็นได้ว่าความภักดีของพนักงาน
อาจเป็นได้ทั้งในเชงิพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) และเชิงเจตคติ (Attitudinal Loyalty) ในทางวิชาการ
และในทางปฏิบัติ การจัดการความภักดีที่จริงแท้ของพนักงานทีด่ีนั้น ควรพิจารณาควบคู่กันระหว่างความภักดี
เชิงพฤติกรรมกับเชิงเจตคติของพนักงาน เพื่อให้ผลประเมินน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

2. ความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการ  
ความมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Orientation หรือ C.O.) เป็นองค์ประกอบหลักในการท าการตลาด

สร้างสัมพันธ ์และมีผลต่อความส าเร็จของการท าการตลาดและของธุรกิจบริการ (Brady and Cronin, 2001) 
องค์กรที่ปรับใช้แนวคิดนี้จะสามารถส่งเสริมให้การด าเนินงานมีคุณภาพและช่วยให้ลูกค้าพึงพอใจจากการที่
รับรู้ถึงคุณภาพการบริการและคุณค่าที่ได้รับ และสร้างให้องค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงกว่าคู่แข่ง 
(Gil Saura, Berenguer Contrí, Cervera Taulet, and Moliner Velázquez, 2005) 

ที่ผ่านมางานวิจัยเกี่ยวกับ C.O. ในธุรกิจการบินยังมีไม่มาก ที่ส าคัญนักวิชาการไม่ได้ให้ความส าคัญกับ 
C.O. ในมิติของการให้บริการของพนักงานส่วนหน้าที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรงเท่าที่ควร (Teng and 
Barrows, 2009) อีกทั้งการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่าง C.O. กับเจตคติและพฤติกรรมของ
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พนักงานก็ยังไม่ได้รับความสนใจมาก (Gil Saura et al., 2005) ทั้งที่เป็นแนวคิดในการให้ความส าคัญกับ
ลูกค้าเป็นล าดับแรก เพื่อใหไ้ด้รับบริการที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ซึ่งจะท าให้ลูกค้าได้รับการส่งมอบคุณค่าจาก
การบริการ (Service Value) ที่ตรงใจจากพนักงาน ซึ่งการปฏิบัติงานของพนักงานบริการมีผลต่อการประเมิน
คุณค่าการบริการของลูกค้า (Kim and Ok, 2010) การที่พนักงานมีคุณสมบัติที่ให้ความส าคัญลูกค้าน้ี เรียกว่า
ความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการ (Customer Orientation of Service Employees หรือ C.O.S.E) 
(Hennig-Thurau, 2004) 

โดยทั่วไปมีการศึกษาถึง C.O.S.E. กันใน 2 ระดับ (Teng and  Barrows, 2009) ระดับแรกคือ ระดับ
องค์กร (Firm-level C.O.S.E.) ซึ่งเกี่ยวข้องกับนโยบาย การปฏิบัติงานของหน่วยงานภายในองค์กรและขั้นตอน
การท างาน ระดับที่สองคือ ระดับบุคคล (Individual-level C.O.S.E.) เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของพนักงาน 
โดยพิจารณาตัวของพนักงานว่ามีความมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร มีบุคลิกภาพพ้ืนฐาน (Brown, Mowen, 
Donavan, and  Licata, 2002) และทักษะ (Hennig-Thurau, 2004) ในการปฏิสัมพันธ์ที่ดีและสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าเป็นอย่างไร พนักงานที่มุ่งเน้นลูกค้าจะหวังผลถึงความสัมพันธ์ระยะยาว และต้องการที่จะมอบสิ่งที่ดี
ที่สุดให้แก่ลูกคา้เปน็อันดับแรกมากกว่าประโยชน์สว่นตัว เพื่อให้ลูกค้ารับรู้การบรกิารทีม่ีคุณค่าจากการปฏิบัติงาน
ของตน (Donavan, Brown, and Mowen, 2004) 
  

วิธีด่าเนินการวิจัย  
 เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์การวิจัย การศึกษาครั้งนี้จึงใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยมีประชากร กลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่าง เครื่องมือการวิจัยและสมมติฐานการวิจัยดังน้ี 

1. ประชากร (N) ตัวอย่าง (n) และการสุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้มีจ านวนจ ากัด (Finite Population) นั่นคือพนักงานบริการที่มี
หน้าที่ให้บริการผู้โดยสารในส่วนภาคพื้นและบนเครื่องบินของสายการบินต้นทุนต่ า 3 สายการบินหลักที่มี
ฐานปฏิบัติการบินที่ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 8,284 คน แบ่งเป็นพนักงานสายการบิน A จ านวน 
3,925 คน คิดเป็นร้อยละ 47.38 และพนักงานสายการบิน B จ านวน 1,682 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 (Asia 
Aviation, 2016; Nok Air, 2016) ส าหรับสายการบิน C ผู้วิจัยพบข้อจ ากัดในการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูล
สาธารณะ เนื่องจากไม่มีการเปิดเผยรายละเอียดข้อมูลเชิงลึก ท าให้ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้
วิธีการสอบถามจ านวนประชากรจากผู้ให้ข้อมูลหลัก ประกอบด้วยพนักงานระดับผู้จัดการฝ่ายและบุคลากร
จากฝ่ายทรัพยากรบุคคลของสายการบิน C และพบว่าในปี ค.ศ. 2017 มีจ านวนพนักงานรวม 2,677 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.32 ของจ านวนประชากร 
 ในการก าหนดขนาดตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้โปรแกรม G*Power statistical software version 3.1 
โดยก าหนดสถิติ F-test ในการค านวณขนาดตัวอย่าง effect size เท่ากับ .05 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ
เท่ากับ .05 ค่าอ านาจทดสอบ (Power of Test) เท่ากับ .80 (Hair, Black, Babin, and  Anderson, 2010) 
และจ านวนตัวแปรท านาย (Predictors) 5 ตัว ท าให้ได้ขนาดตัวอย่างขั้นต่ า (n) คือ 263 คน  
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ผู้วิจัยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างดังนี้ ขั้นแรกสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดย
สุ่มเลือกตัวอย่างตามสัดส่วนของประชากรแต่ละกลุ่มย่อย ได้จ านวนตัวอย่างขั้นต่ าที่เป็นพนักงานสายการบิน 
A จ านวน 125 คน พนักงานสายการบิน B จ านวน 53 คน และพนักงานสายการบิน C จ านวน 119 คน จากนั้น
สุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยตั้งเกณฑ์การเลือกตัวอย่างที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสม คือ 
ต้องเป็นพนักงานที่ผ่านการทดลองงานและมีประสบการณ์ท างานอย่างน้อย 1 ปี เพื่อให้ได้ข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูล
ที่มีประสบการณ์และได้รับการฝึกอบรมด้านการบริการที่เพียงพอ สุดท้ายใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบลูกโซ่ 
(Chain Sampling) โดยเก็บข้อมูลจากตัวอย่างภายในเครือข่ายที่มาจากการแนะน าจากผู้ให้ข้อมูลต่อกันไปจน
ครบตามจ านวน 

ทั้งนี้เมื่อเก็บข้อมูลแล้วเสร็จ พบว่า มีแบบสอบถามที่สมบูรณ์และพร้อมใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
รวมทั้งสิ้น 373 ชุด จากกลุ่มตัวอย่างของแต่ละสายการบินซึ่งมากกว่าจ านวนขั้นต่ าที่ก าหนดไว ้

2. เครื่องมือทีใ่ชใ้นการวิจยั 
ผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่กลุ่มตัวอย่างตอบด้วยตัวเอง ( Self-administered 

Questionnaire) ซึ่งประกอบด้วยส่วนค าถามข้อมูลส่วนบุคคล และส่วนค าถามประเมินระดับความคิดเห็น 
ในส่วนที่สองนี้ ผู้ตอบประเมินค่าข้อค าถามตามมาตรวัดแบบลิเคิร์ท 7 ระดับ โดยก าหนดให้ระดับความคิดเห็น
ต่ าสุดมีค่าเท่ากับ 1 และสูงสุดมีค่าเท่ากับ 7 นอกจากนี้ยังทดสอบคุณภาพแบบสอบถามก่อนน าไปใช้จริง 
โดยให้ผู้เชี่ยวชาญ 5 คน ตรวจสอบความเที่ยงของเนื้อหา (Content Validity) เพื่อประเมินความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (the Item-Objective Congruence) ซึ่งได้ค่าเท่ากับ .95 จากนั้น
น าแบบสอบถามไปทดสอบ (Try Out) เพื่อตรวจสอบความเชื่อถือได้ (Reliability) กับกลุ่มตัวอย่าง 30 คน 
ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach ในทุกข้อค าถามพบว่า มีค่าไม่น้อยกว่า .70 (Hair et al., 
2010) กล่าวได้ว่าแบบสอบถามนี้มีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้เก็บข้อมูลจริง 

3. สมมติฐานการวิจัย  
 H1: พนักงานบริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลต่างกันมี C.O.S.E. ระดับองค์กรและระดับบุคคลต่างกัน 
 ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา สายการบินที่สังกัด 
ต าแหน่งงาน บทบาทหน้าที่ อายุงานกับสายการบินที่สังกัด ช่วงรายได้และรูปแบบการจ้างงาน (Brady and  
Cronin, 2001; Brown et al., 2002; Daniel and  Darby, 1997)  
 H2: การหล่อหลอมขัดเกลาขององค์กร (Organizational Socialization) มีอิทธิพลต่อ Firm-Level 
C.O.S.E. 
 ตัวแปรกระบวนการหล่อหลอมขัดเกลาขององค์กรประกอบด้วย 3 ด้านคือ บรรยากาศในองค์กร
ที่เอื้อต่อการให้บริการ (Organizational Climate for Service) ทิศทางจากแรงจูงใจ (Motivational Direction) 
และความผูกพันกับองค์กร (Organizational Commitment) ซึ่งประยุกต์จากการศึกษาของ Kelley (1992) 
ที่ระบุว่าการหล่อหลอมขัดเกลาขององค์กรเป็นกระบวนการที่องค์กรพยายามปลูกฝังให้พนักงานเข้าใจและ
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ยอมรับวัฒนธรรมองค์กร ช่วยให้พนักงานเล็งเห็นคุณค่าของค่านิยมองค์กรเพิ่มขึ้น ด้วยการพัฒนาความสามารถ
ที่จ าเป็นในการท าหน้าที่และบทบาทของตน รวมถึงให้เข้าใจว่าองค์กรคาดหวังอะไรจากพนักงานและให้ตระหนัก
รู้ถึงความจ าเป็นในการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานภายในองค์กร  
 ในส่วนข้อค าถามที่ใช้วัด firm - level C.O.S.E. นั้นประกอบด้วย 4 ข้อค าถาม ซึ่งประยุกต์จาก
การศึกษาของ Teng and Barrows (2009) 

H3: การหล่อหลอมขดัเกลาขององค์กร (Organizational Socialization) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการ (Behaviors in Person - to - person Interaction) 

Kelley (1992) ระบุว่ากระบวนการภายในขององค์กรจะช่วยบ่มเพาะให้พนักงานสามารถให้บริการ
ที่ดีขึ้น โดยเฉพาะการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ทั้งนี้ตัวแปรตาม ได้แก่ พฤติกรรมการปฏิบัติสัมพันธ์แบบตัวต่อ
ตัว ประกอบไปด้วย ทักษะเฉพาะ (Technical Skill) ทักษะเชิงสังคม (Social Skill) แรงจูงใจที่จะบริการ 
(Motivation to Serve) และการรับรู้ถึงอ านาจตัดสินใจด้วยตัวเอง (Self-perceived Decision Authority) 
ตัวแปรเหล่านี้ถูกน าไปใช้อย่างกว้างขวางในการวัดระดับ C.O.S.E. ทั้งจากมุมมองของผู้ให้บริการและของลูกค้า 
(Kim and  Ok, 2010) โดยมิติทั้ง 4 ด้าน มีความจ าเป็นในการผลักดันพนักงานแสดงพฤติกรรมมุ่งเน้นลูกค้า
ออกมา ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ประยุกต์ใช้ข้อค าถามจากการศึกษาของ Hennig-Thurau (2004) และ Kim and 
Ok (2010) เพื่อวัดระดับ C.O.S.E. ของพนักงานบริการ 

H4:  การปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว (Person - to - person Interaction) และลักษณะบุคลิกภาพ
พื้นฐาน (Basic Personality Trait) ของพนักงานบริการมีอิทธิพลต่อ Individual-level C.O.S.E. 

H4 ประกอบด้วย 2 สมมติฐานย่อย คือ H4.1 มีพฤติกรรมการปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงาน
บริการเป็นตัวแปรต้นและ Individual-level C.O.S.E. เป็นตัวแปรตาม ส่วน H4.2 มีลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐาน
เป็นตัวแปรต้น ได้แก่ การชอบแสดงออก (Extrovert) ความมั่นคงทางอารมณ์ (Emotional Stability) การยอมรับ
ผู้อื่น (Agreeability) ความรอบคอบ (Conscientiousness) การเปิดรับประสบการณ์ (Openness for Experience) 
และความต้องการในกิจกรรม (the need for activity) ซึ่ง Brown et al. (2002) ใช้วัด C.O.S.E. ของพนักงาน
บริการในธุรกิจร้านอาหาร  

ส่วน Individual - level C.O.S.E ประกอบด้วย 6 ข้อค าถามที่ประยุกต์จากการศึกษาของ Daniel 
and Darby (1997)  

H5: Firm-level และ Individual Level C.O.S.E. มีอิทธิพลต่อความภักดีที่จริงแท้ของพนักงาน 
ความภักดีที่จริงแท้วัดไดจ้ากมุมมองความภักดีเชิงพฤติกรรม (Moorman and  Blakely, 1995; 

Niehoff, Moorman, Blakely, and  Fuller, 2001) ร่วมกับเชิงเจตคติ (Yee, Yeung, and  Cheng, 2011) 
ซึ่งประยุกต์ใช้กับงานวิจัยนี้ จึงไดข้้อค าถามที่ใช้วัดความภักดทีี่จริงแท้ของพนักงานบริการ 10 ข้อ 
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ผลการวิจัย 
การศึกษาครั้งนี้ประมวลผลข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามจ านวน 373 ชุด และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

สถิติเชิงพรรณนาในการอธิบายลักษณะของข้อมูล ผลการวิเคราะห์แสดงไว้ในตารางที่ 1  
ตารางที่ 1: ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 373 คน 

ข้อมูลส่วนบุคคล ร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคล ร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคล ร้อยละ 
เพศ  ระดับรายได้ต่อเดอืน  บทบาทหน้าที ่

ชาย 25.2 10,000-30,000 บาท 47.4 ระดับปฏิบัตกิาร 82.3 
หญิง 74.8 30,001-50,000 บาท 8.6 หัวหนา้งาน/ผู้จดัการ 17.7 

ช่วงอายุ  50,001-70,000 บาท 37.0 อายุงานกบัสายการบินปจัจบุัน 
ระหว่าง 20-30 ป ี 76.7 มากกว่า 70,001 7.0 1 - 3 ปี 56.8 
มากกว่า 30 ปี 23.3 สายการบินทีส่ังกัด  4 – 6 ปี 31.9 

สถานภาพการสมรส  สายการบิน A 44.5 มากกว่า 6 ปีขึ้นไป 11.3 
โสด 85.0 สายการบิน B 24.7 รูปแบบการจ้างงาน  
สมรส / อยู่ด้วยกนั 15.0 สายการบิน C 30.8 แบบสญัญาจ้าง

ก าหนดระยะเวลา 
37.5 

ระดับการศึกษา  ต าแหน่งงาน (พนักงาน)   
ปริญญาตรีหรอืเทียบเท่า 92.5 บริการภาคพื้น 52.0 แบบประจ า 62.5 
สูงกว่าปริญญาตร ี 7.5 ต้อนรับบนเครือ่งบิน 48.0   

 

การศึกษาครั้งนี้ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน
พหุคูณ (MANOVA) ในการทดสอบสมมติฐานที่ 1 เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 ผลการทดสอบ
สมมติฐานที่ 1 แสดงไว้ในตารางที่ 2 และใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ในการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ถึง 5 เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว
แสดงไว้ใน ตารางที่ 3 

ตารางที่ 2  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ 1 ด้วยสถิต ิMANOVA จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล  
สมมติฐานการวิจัยย่อย/ 
ตัวแปรต้น 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

Wilks' Lambda ตัวแปรตาม 1 ตัวแปรตาม 2 

Value F Sig F Sig F Sig 

H1:  พนกังานบรกิารที่มีขอ้มูลส่วนบุคคลต่างกันมี C.O.S.E. ระดับองคก์รและระดบับุคคลต่างกัน 
H1.1  เพศ ปฏิเสธ .984 2.929 .055 - - - - 
H1.2  อายุ ยอมรับบางสว่น .977 4.309 .014* 2.903 .089 8.418  .004** 
H1.3  สถานภาพสมรส ปฏิเสธ .983 3.273 .039* 1.780  .183 .353  .553 
H1.4  ระดับการศึกษา ปฏิเสธ .985 2.817 .061 - - - - 
H1.5  สายการบินที่สังกัด ยอมรับ .756 27.725 .000** 40.075  .000** 20.879  .000** 
H1.6  ต าแหน่งงาน ปฏิเสธ .998 .353 .703 - - - - 
H1.7  บทบาทหนา้ที่ ปฏิเสธ .995 .900 .407 - - - - 
H1.8  อายุงานกับสายการบิน ยอมรับ .968 3.071 .016* 4.341 .014* 3.607 .028* 
H1.9  รายได ้ ยอมรับ .957 2.715 .013* 2.749 .043* 3.110 .026* 
H.1.10 รูปแบบการจา้ง ยอมรับบางสว่น .967 6.410 .002** 6.252 .013* .001 .979 
หมายเหต:ุ  ตัวแปรตาม 1 คือ Firm-Level C.O.S.E. และตัวแปรตาม 2 คือ Individual-Level C.O.S.E. 
               * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ ** หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 1. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการ  
  เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 จึงท าการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ถึง 4 เพื่อให้ทราบถึง
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการ ปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย ข้อมูลส่วน
บุคคล การหล่อหลอมขัดเกลาทางสังคม การปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการ และลักษณะ
บุคลิกภาพพื้นฐาน โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีดังต่อไปนี ้
  1.1 ปัจจัยด้านข้อมูลส่วนบุคคล (ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1) 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 (H1) สรุปได้ว่า ข้อมูลส่วนบุคคล 4 ด้าน ได้แก่ สายการบินที่สังกัด 
รูปแบบการจ้างงาน อายุงานกับสายการบินและช่วงรายได้มีผลต่อ Firm-level C.O.S.E. กล่าวคือพนักงาน
บริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าวต่างกันมีการรับรู้ Firm-level C.O.S.E. ในระดับที่ต่างกัน โดยที่สายการ
บินที่สังกัดมีผลต่อ Firm-level C.O.S.E. สูงสุด (p < .01) รองลงมาคือ รูปแบบการจ้างงาน อายุงานกับสาย
การบินปัจจุบัน (p < .01) และช่วงรายได้ (p < .05) ส่วนการทดสอบความแตกต่างรายคู่พบว่า พนักงานของ
สายการบิน A มีระดับ Firm-level C.O.S.E. สูงกว่าสายการบิน B และ C ตามล าดับ ขณะที่พนักงานที่มีการจ้าง
งานแบบประจ า (Permanent) มีระดับ Firm-level C.O.S.E. สูงกว่าพนักงานแบบสัญญาจ้างที่ก าหนดระยะเวลา 
(Contract) ในส่วนอายุงานพบว่า พนักงานที่มีอายุงานมากกว่ารับรู้ถึง Firm-level C.O.S.E. สูงกว่าพนักงาน
ที่มีอายุงานน้อยกว่า ส่วนพนักงานที่มีช่วงรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 70,000 บาท มี Firm-level C.O.S.E. สูง
กว่ากลุ่มที่มีช่วงรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 30,000 บาท และ 30,001 - 50,000 บาท ตามล าดับ 
 พนักงานบริการที่มีสังกัดต่างกัน มีอายุ อายุงาน รายได้ต่างกันมี Individual - level C.O.S.E. 
ในระดับที่ต่างกัน ผลการศึกษาพบว่า สายการบินที่สังกัดมีผลต่อ Individual - level C.O.S.E. สูงสุด 
รองลงมาคือ อายุพนักงาน อายุงานและรายได้มีผลต่อ Individual - level C.O.S.E. ตามล าดับ การทดสอบ
ความต่างรายคู่พบว่า พนักงานสายการบิน A มี Individual - level C.O.S.E. สูงกว่าของสายการบิน C 
ส่วนพนักงานสายการบิน B มี Individual - level C.O.S.E. สูงกว่าของสายการบิน C ทั้งนี้พนักงานสาย
การบิน A และ B รับรู้ในระดับที่ไม่ต่างกัน ขณะที่พนักงานที่อายุมากกว่ามี Individual - level C.O.S.E. สูง
กว่ากลุ่มที่มีอายุ 20 - 30 ปี พนักงานที่อายุงานสูงกว่ามี Individual - level C.O.S.E. สูงกว่าเช่นกัน และ
พนักงานที่มีรายได้ 50,000 - 70,000 บาท มี Individual-level C.O.S.E. สูงกว่ากลุ่มที่มีรายได้ 10,001 - 
30,000 บาท และ 30,001 - 50,000 บาท 
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ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ 2 ถึง 5 ด้วยสถิต ิMultiple Regression Analysis 
สมมติฐานการวิจัย / ตัวแปร B SE β t Sig อันดับ 

H2:  การหล่อหลอมขัดเกลาขององค์กร มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึง Firm-level C.O.S.E. 
ค่าคงที่ (Constant) .777 .215  3.614** .000  
บรรยากาศในองค์กรที่เอื้อต่อการให้บริการ (Climate for Service) .370 .067 .322 5.498** .008 2 
ทิศทางจากแรงจงูใจ (Motivational Direction) .164 .062 .157 2.658** .000 3 
ความผูกพันกับองค์กร (Organizational Commitment)  .343 .052 .372 6.645** .000 1 

R2 = .625, Adjusted R2 = .622, SEE = .65407, DF = 3, 369, F = 205.259** 

H3: การหล่อหลอมขัดเกลาขององค์กร มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการ 
 

ค่าคงที่ (Constant) 2.173 .148  14.682** .000  
บรรยากาศในองค์กรที่เอื้อต่อการให้บริการ (Climate for Service) .371 .046 .464 7.993** .000 1 
ทิศทางจากแรงจงูใจ (Motivational Direction) .135 .042 .186 3.173** .002 3 
ความผูกพันกับองค์กร (Organizational Commitment) .128 .036 .200 3.610** .000 2 

R2 = .632, Adjusted R2 = .629, SEE = .45035, DF = 3, 369, F = 210.810** 

H4.1:  การปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการมีอิทธิพลต่อ Individual-level C.O.S.E. 
ค่าคงที่ (Constant) .208 .236  .878 .380  
ทักษะเฉพาะ (Technical Skill) .122 .054 .115 2.282* .023 3 
ทักษะเชิงสังคม (Social Skill) .179 .063 .166 2.833** .005 2 
แรงจูงใจที่จะบรกิารลูกค้า (Motivation to Serve Customers) .543 .058 .511 9.347** .000 1 
อ านาจการตัดสินใจ (Decision-making Authority) .050 .048 .051 1.040 .299 - 

R2 = .586, Adjusted R2 = .581, SEE = .57646, DF = 4, 368, F = 130.009** 

H4.2:  ลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานของพนักงานบริการมีอิทธิพลต่อ Individual-level C.O.S.E. 
ค่าคงที่ (Constant) .675 .294  2.296* .022  
การชอบแสดงออก/เป็นกันเอง (Extrovert / Sociability) .002 .036 .002 .043 .966 - 
ความมั่นคงทางอารมณ์ (Emotional Stability) -.010 .032 -.014 -.318 .751 - 
การยอมรับผู้อื่น (Agreeability)  .297 .061 .279 4.856** .000 2 
ความรอบคอบ ละเอียดถี่ถ้วน (Conscientiousness) .282 .064 .245 4.380** .000 3 

การเปิดรับประสบการณ์ (Openness for Experience) -.116 .044 -.118 -2.625** .009 4 
ความต้องการในกิจกรรม (Need for Activity) .361 .059 .343 6.150** .000 1 

 R2 = .495, Adjusted R2 = .487, SEE = .63779, DF = 6, 366, F = 59.908**  

H5:  C.O.S.E. มีอิทธิพลต่อความภักดีที่จริงแท้ของพนักงานบริการ 
ค่าคงที่ (Constant) -.053 .243  -.220 .826  
ความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการระดับองค์กร (Firm-level) .439 .051 .417 8.665** .000 1 
ความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการระดับบุคคล (Individual-level) .506 .061 .401 8.352** .000 2 

R2 = .571, Adjusted R2 = .568, SEE = .73754, DF = 2, 370, F = 245.863** 

หมายเหตุ:    * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ ** หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
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 ตารางที่ 3 แสดงค่าสถิติของการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ด้วยวิธี Enter ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ 2 ถึง 5 โดยผลการทดสอบสมมติฐาน
เป็นดังนี ้

1.2 การหล่อหลอมขัดเกลาทางสังคม (ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 และ 3) 
ผลการศึกษาพบว่า สามารถยอมรับสมมติฐานที่ 2 (H2) กล่าวคือ การหล่อหลอมขัดเกลาทาง

สังคม 3 ด้าน คือ บรรยากาศในองค์กรที่เอื้อต่อการให้บริการ ทิศทางจากแรงจูงใจและความผูกพันกับองค์กร 
สามารถพยากรณ์ Firm - level C.O.S.E. ในทิศทางเดียวกันได้ร้อยละ 62.5 (p < .01) โดยความผูกพันกับองค์กร
สามารถพยากรณ์ Firm - level C.O.S.E. ได้มากที่สุด (β = .372, p < .01) รองลงมาคือบรรยากาศในองค์กร
ที่เอื้อต่อการให้บริการ (β = .322, p < .01) และทิศทางจากแรงจูงใจ (β = .157, p < .01)  

ตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่าสามารถยอมรับสมมติฐานที่ 3 (H3) นั่นคือ กระบวนการหล่อหลอม
ขัดเกลาทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ บรรยากาศในองค์กรที่เอื้อต่อการให้บริการ ทิศทางจากแรงจูงใจและความผูกพันกับ
องค์กร สามารถพยากรณ์พฤติกรรมในภาพรวมในการปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานในทิศทางเดียวกัน
ได้ร้อยละ 63.2 โดยบรรยากาศในองค์กรที่เอื้อต่อการให้บริการสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการปฏิสัมพันธ์
แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการได้มากที่สุด (β = .464, p < .01) รองลงมาคือ ความผูกพันกับองค์กร (β 
= .200, p < .01) และทิศทางจากแรงจูงใจ (β = .186, p < .01) ตามล าดับ 

1.3 การปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการ (ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.1) 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.1 (H4.1)  พบว่า สามารถยอมรับสมมติฐานได้บางส่วน กล่าวคือ

พฤติกรรมการปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการ 3 ด้าน ได้แก่ ทักษะเฉพาะ ทักษะเชิงสังคม และ
แรงจูงใจที่จะบริการลูกค้า สามารถใช้พยากรณ์ระดับ Individual-level C.O.S.E. ในทิศทางเดียวกันได้ร้อยละ 
58.6 และเมื่อพิจารณาอันดับความส าคัญพบว่า แรงจูงที่จะบริการลูกค้าของพนักงานบริการสามารถพยากรณ์ 
Individual-level C.O.S.E. ได้มากที่สุด (β = .511, p < .01) รองลงมาคือ ทักษะเชิงสังคม (β = .166, 
p < .01) และทักษะเฉพาะ (β = .115, p < .01) ตามล าดับ ส่วนการรับรู้ถึงอ านาจการตัดสินใจด้วยตัวเอง
ของพนักงานบริการไม่พบว่ามีอิทธิพลต่อ Individual-level C.O.S.E. 

1.4 ลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานของพนักงานบริการ (ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.2) 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.2 (H4.2) พบว่า สามารถยอมรับสมมติฐานได้บางส่วน นั่นคือ

ลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานของพนักงานบริการ 4 ด้าน ได้แก่ การยอมรับผู้อื่น ความรอบคอบ การเปิดรับ
ประสบการณ์และความต้องการในกิจกรรม สามารถพยากรณ์ระดับ Individual-level C.O.S.E. ได้ร้อยละ 
49.5 เมื่อพิจารณาอันดับความส าคัญพบว่า ความต้องการในกิจกรรมสามารถพยากรณ์ Individual-level 
C.O.S.E. ได้มากที่สุด (β = .343, p < .01), รองลงมาคือ การยอมรับผู้อื่น (β = . 279, p < .01) และ
ความรอบคอบ (β = .245, p < .01) ตามล าดับ ซึ่งตัวแปรเหล่านี้มีอิทธิพลต่อตัวแปรตามในทิศทางเดียวกัน 
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ขณะที่การเปิดรับประสบการณ์มีอิทธิพลต่อ Individual-level C.O.S.E. ในทิศทางตรงกันข้าม (β = -.118, p 
< .01) ส่วนการชอบแสดงออกและความมั่งคงทางอารมณ์ พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม 

3. อิทธิพลของความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการที่มีต่อความภักดีของพนักงานบริการ  
 เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานที่ 5 ซึ่งผลการทดสอบ
สมมติฐาน (ตารางที่ 3) แสดงให้เห็นว่าสามารถยอมรับสมมติฐานที่ 5 (H5) กล่าวคือ Firm-level C.O.S.E. 
และ Individual-level C.O.S.E. สามารถพยากรณ์ได้ถึงความภักดีที่จริงแท้ของพนักงาน ในทิศทาง
เดียวกันได้ร้อยละ 57.1 โดย Firm-level C.O.S.E. สามารถพยากรณ์ความภักดีที่จริงแท้ได้มากที่สุด 
(β = .417, p < .01) ซึ่งใกล้เคียงกับ Individual-level C.O.S.E. (β = .401, p < .01) 
 

สรุปและอภิปรายผล 
จากผลการวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปและอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังต่อไปนี ้

 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการของสายการบินต้นทุนต่่า  
1. ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานที่ต่างกันมีผลต่อ Firm-level C.O.S.E. ในระดับที่ต่างกัน 

โดยผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าสายการบินที่พนักงานสังกัด รูปแบบการจ้างงาน อายุงานและช่วงรายได้ มีผลต่อ
การรับรู้ถึง Firm-level C.O.S.E. ตามล าดับ โดยแต่ละปัจจัยมีความแตกต่างกันรายคู่และอภิปรายไดด้ังนี ้

 1.1 สายการบินที่สังกัด : พบว่า พนักงานบริการของสายการบิน A มี Firm-level C.O.S.E. อยู่
ในระดับที่สูงกว่าของสายการบิน B และ C ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าสายการบิน A มีความสามารถใน
การสื่อสารกับพนักงานให้เห็นถึง C.O. และมีกระบวนการบ่มเพาะพนักงานในด้าน C.O. ที่มีประสิทธิภาพ
มากกว่า ส่งผลให้พนักงานของสายการบิน A รับรู้ถึงความพยายามของสายการบินของตนในระดับที่สูงกว่า 

1.2 รูปแบบการจ้างงาน : พนักงานที่มีการจ้างงานแบบประจ า (Permanent) มีระดับ Firm-
level C.O.S.E. สูงกว่าผู้ที่มีการจ้างงานแบบสัญญาจ้างที่ก าหนดระยะเวลา (Contract) กล่าวคือ พนักงานที่มี
ความมั่นคงในงานสูงจะมี Firm-level C.O.S.E. สูงกว่า ซึ่งโดยทั่วไปแล้ว พนักงานที่รู้ว่ามีงานที่มั่นคงจะมี
ความสุขในการท างานมากกว่า และยินดีเปิดรับกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรจัดให้มีขึ้น ซึ่งพนักงานที่มีความสุขจะ
สามารถให้บริการที่มีคุณภาพสูงกว่า (Wirtz and  Lovelock, 2018)  

1.3 อายุงาน : พนักงานที่มีอายุงานมากกว่ารับรู้ถึง Firm-level C.O.S.E. ในระดับที่สูงกว่า
พนักงานที่มีอายุงานน้อยกว่า สอดคล้องกับ Zeithaml, Bitner, and Gremler (2009) ที่ระบุว่าธุรกิจบริการ
มักจัดอบรมพนักงานเพื่อเสริมสร้างทักษะและความรู้ที่จ าเป็นในการน าส่งบริการที่ตรงใจลูกค้า พนักงานที่อยู่
กับองค์กรเป็นระยะเวลานาน จึงมีประสบการณ์การท างานสูงกว่าและมีทักษะความรู้ในการบริการลูกค้าจาก
การฝึกอบรมมากกว่า อีกทั้งรับรู้ถึงกระบวนการสร้าง C.O. ขององค์กรของตนได้สูงกว่า 

1.4 ช่วงรายได้ : พนักงานที่รายได้มากกว่ามีระดับ Firm-level C.O.S.E. สูงกว่าพนักงานที่
รายได้น้อยกว่า โดยทั่วไปรายได้ที่ดีน ามาซึ่งความสุขในการท างาน สอดคล้องกับการศึกษาของ Schlesinger 
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and Heskett (1994) ที่ระบุว่าพนักงานที่ได้รับค่าจ้างสูงกว่าและได้รับการฝึกอบรมที่ดีจะท าให้มีทัศนคติที่
ดีต่อการบริการและน าส่งบริการที่มีคุณภาพได้สูงขึ้น และอยากท างานอยู่กับองค์กรต่อไป 

2. ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานที่ต่างกันมีผลต่อ Individual - level C.O.S.E. ในระดับที่
ต่างกัน ผลการศึกษาข้างต้นแสดงให้เห็นว่าข้อมูลส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ สายการบินที่พนักงานสังกัด อายุงาน
และช่วงรายไดม้ีผลต่อ Individual - level C.O.S.E. ตามล าดับ และแต่ละปัจจัยมีความแตกต่างกันรายคู่และ
อภิปรายไดด้ังนี ้

 2.1 สายการบินที่สังกัด : พนักงานของสายการบิน B มี Individual - level C.O.S.E. สูงกว่าของ
สายการบิน A และ C ตามล าดับ ชี้ให้เห็นว่าพนักงานสายการบิน B มั่นใจในการปฏิบัติงาน ทัศคติและทักษะ
การให้บริการของตนที่สูงกว่า อาจเป็นผลจากการฝึกอบรมด้านการบริการลูกค้าและการบ่มเพาะวัฒนธรรม
องค์กรที่ให้ความส าคัญกับการบริการของสายการบิน B ที่ดีกว่า (Daniel and Darby, 1997) 

2.2 อายุงาน : พนักงานที่มีอายุงานสูงกว่ามี Individual - level C.O.S.E. ในระดับที่สูงกว่าพนักงาน
ที่มีอายุงานน้อยกว่า ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Pettijohn, Pettijohn, and Taylor (2002) ที่พบ
ความสัมพันธ์เชิงบวกของอายขุองพนักงานกับ C.O.S.E. กล่าวได้ว่าสายการบินต้นทุนต่ าควรให้ความส าคัญกับ
การรักษาพนักงานให้อยู่กับองค์กรในระยะยาว 

2.3 ช่วงรายได้:  พนักงานที่มีรายได้มากกว่ามี Individual - level C.O.S.E. สูงกว่าพนักงานที่มี
รายได้น้อยกว่า เนื่องมาจากพนักงานที่มีรายได้ไม่มากมีแรงจูงใจและแรงกระตุ้นในการปฏิบัติงานน้อยกว่า 
จึงท าใหป้ระเมิน C.O.S.E. ของตนในระดับต่ ากว่า ดังนั้นสายการบินต้นทุนต่ าควรพิจารณาเรื่องผลตอบแทนที่
สูงกว่าค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมให้แก่พนักงาน เนื่องด้วยพนักงานที่รายได้สูงกว่าจะมีความสุขกับงานและ
ให้บริการได้ดีกว่า (Wirtz and Lovelock, 2018, p. 332) ซึ่งพนักงานที่มีรายได้สูงกว่านั้นมักรับรู้ถึง
ความมั่นคงในงาน เป็นแรงจูงใจให้อยากท างานอยู่กับองค์กรในระยะยาว  
 3.  การหล่อหลอมขัดเกลาสังคมขององค์กร ที่ประกอบด้วยความผูกพันกับองค์กร บรรยากาศ
ภายในองค์กรที่เอื้อต่อการให้บริการและทิศทางของแรงจูงใจ มีอิทธิพลต่อ Firm - level C.O.S.E. ดังนั้น สาย
การบินต้นทุนต่ าควรเน้นจัดท ากิจกรรมหรือใช้วิธีการบริหารทรัพยากรบุคคล (HR practices) เพื่อให้พนักงาน
มี C.O. มากขึ้น โดยมุ่งสร้างให้พนักงานรู้สึกผูกพันกับองค์กรมากขึ้น (Donavan, Brown, and  Mowen, 2004) 
สร้างบรรยากาศในองค์กรให้เห็นถึงความส าคัญของการบริการ และมีกระบวนการสร้างความเข้าใจกับ
พนักงานให้ทราบถึงความคาดหวังขององค์กรที่มีต่อพนักงานและเข้าใจบทบาทหน้าที่ของตนมากขึ้น ซึ่งจะ
ส่งเสริมให้พนักงานรู้และเข้าใจทิศทางขององค์กรและมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติตาม (Kelley, 1992, p. 34) Macintosh  
(2007) แนะน าว่าองค์กรที่ต้องการสร้างให้พนักงานมี C.O. ควรปรับโครงสร้างองค์กรให้เป็นทางการน้อยลง 
ให้อ านาจพนักงานมากขึ้นและประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานโดยอิงจากพฤติกรรมในการให้บริการลูกค้า 
และมีกระบวนการถ่ายทอดทางสังคมของกลุ่มงาน (Work-group Socialization) ภายในองค์กร 
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 4.  การหล่อหลอมขัดเกลาสังคมขององค์กร มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว
ของพนักงานบริการ สายการบินต้นทุนต่ าที่ต้องการบ่มเพาะให้พนักงานบริการแสดงออกถึงการให้บริการที่
ใส่ใจแบบรายบุคคลนั้น จ าเป็นที่จะต้องด าเนินการระดับองค์กรก่อน โดยมุ่งส่งเสริมให้พนักงานมีความผูกพัน
กับองค์กรในระดับที่สูงขึ้นเป็นอันดับแรก และสร้างบรรยากาศในองค์กรที่ท าให้พนักงานสัมผัสได้ถึงความส าคัญ
ของการบริการลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Barroso Castro, Martín Armario, and Martín Ruiz 
(2004) ทั้งนี้ในการสร้างบรรยากาศการบริการนั้น สายการบินต้นทุนต่ าควรมีบทบาทในการสนับสนุนให้ความ
ช่วยเหลือขั้นพื้นฐาน ให้พนักงานสามารถบริการได้ราบรื่น โดยมีเครื่องมือหรือกระบวนการสนับสนุน อาทิ มี
ทรัพยากรต่าง ๆ ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มสมรรถนะ หรือจัดตั้งหน่วยงานส่วนสนับสนุนการท างาน (Schneider, 
White, and  Paul, 1998) และควรสร้างแรงจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกันกับองค์กรดังที่
อภิปรายในข้อที่ 3 ข้างต้นด้วยเช่นกัน 
 5.  การปฏิสัมพันธ์แบบตัวต่อตัวของพนักงานบริการมีอิทธิพลต่อ Individual - level C.O.S.E. 
ดังนั้นหากต้องการเพิ่มระดับ Individual - level C.O.S.E. สายการบินต้นทุนต่ าควรเน้นสร้างแรงจูงใจให้แก่
พนักงานในการให้บริการลูกค้า (Motivation to Serve) ด้วยวิธีใด ๆ สอดคล้องกับการศึกษาของ Siddiqi 
and Sahaf (2009) และควรฝึกฝนพนักงานให้มีทักษะเชิงสังคมและทักษะเฉพาะในงานนั้น ๆ เช่นกัน  
 6.  ลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานมีอิทธิพลต่อ Individual - level C.O.S.E. ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า 
สายการบินที่ต้องการส่งเสริมให้พนักงานมี C.O. ควรให้ความส าคัญตั้งแต่การคัดเลือกพนักงานบริการที่
กระตือรือร้น รักการท ากิจกรรม เป็นคนที่ยอมรับผู้อื่นและละเอียดรอบคอบ อย่างไรก็ดีผลการวิจัยพบว่า หาก
พนักงานเป็นคนเปิดกว้างต่อประสบการณ์ใหม่หรือมีความสร้างสรรค์สูง อาจส่งผลด้านลบต่อการให้บริการที่
เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง สอดคล้องกับการศึกษาของ George and Zhou (2001) ที่กล่าวว่า พนักงานที่
เปิดรับประสบการณ์ใหม่ ๆ หรือมีความคิดสร้างสรรค์สูง อาจไม่สามารถปฏิบัติงานในวิธีการที่ตนเองคิดหรือ
ต้องการสร้างสรรค์ในบางสถานการณ์ได้ ซึ่งในการปฏิบัติงานบางส่วนงานของสายการบิน พนักงานบริการไม่
สามารถออกนอกกฎระเบียบด้านความปลอดภัย หรือขั้นตอนมาตรฐานในการบริการที่ก าหนดไว้ได้ พนักงาน
ที่มีลักษณะดังกล่าวอาจรู้สึกอึดอัด และกระทบต่อความสามารถในการให้บริการได ้
 อิทธิพลของความมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานบริการที่มีต่อความภักดีของพนักงานบริการ 
 Firm-level และ Individual - level C.O.S.E. มีอิทธิพลต่อความภักดีที่จริงแท้ของพนักงาน ดังนั้น
การที่สายการบินต้นทุนต่ าด าเนินกิจกรรมเสริมสร้างให้พนกังานมีความมุ่งเน้นลูกค้าได้ จะสามารถบ่มเพาะให้
พนักงานภักดีต่อสายการบินทั้งเชิงเจตคติและเชิงพฤติกรรมเพิ่มขึ้น อีกทั้งการสรรหา คัดเลือกพนักงาน 
ฝึกอบรมและบ่มเพาะ C.O.S.E. ให้พนักงานอย่างสม่ าเสมอ จะช่วยให้พนักงานมีสมรรถนะในการให้บริการที่
น าส่งคุณค่าแก่ลูกค้าได้ และมีพึงพอใจในงานและภักดีต่อองค์กรในที่สุด สอดคล้องกับแนวคิด The Service 
Profit Chain ของ Heskett et al. (1997) ในส่วนของกระบวนภายใน กล่าวได้ว่าสายการบินต้นทุนต่ าจึงควร
สร้างสภาพแวดล้อมในสถานที่ท างานให้ดี ค านึงถึงคุณภาพบริการของหน่วยงานภายในองค์กร (Internal 
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Service Quality) ออกแบบงานให้ดี ให้ความส าคัญกับการสรรหาและการคัดเลือกพนักงานที่มีลักษณะที่
เหมาะสม รวมถึงให้ความรู้ พัฒนาทักษะและสมรรถนะของพนักงานอย่างต่อเนื่องและมีแบบแผน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน่าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 จากผลการวิจัยที่ได้ สายการบินต้นทุนต่ าสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์ เพื่อยกระดับองค์กร
ของตนให้มีความมุ่งเน้นลูกค้า (Customer - oriented Firm) มากขึ้น รวมถึงใช้ประกอบการวางแผน ออกแบบ
รูปแบบการบริหารจัดการและพัฒนาทรัพยากรบุคคล โดยเฉพาะพนักงานบริการ ตั้งแต่เกณฑ์และกระบวนการ
รับสมัคร การคัดเลือกพนักงานและการฝึกอบรม เพื่อเสริมสร้างให้พนักงานมีความมุ่งเน้นลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากประโยชน์ที่พนักงานจะมีคุณภาพในการบริการที่ตรงใจลูกค้าแล้ว ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ยังชี้ให้เห็น
อีกว่าการพนักงานบริการของสายการบินต้นทุนต่ ามีความมุ่งเน้นลูกค้า จะช่วยส่งเสริมให้พวกเขาเหล่านั้น
ภักดีต่อองค์กรอีกด้วย และจะท าให้สายการบินต้นทุนต่ ามีความสามารถในการแข่งขันเพิ่มขึ้น ควบคุมต้นทุน
ด้านต่าง ๆ รวมถึงสร้างความยั่งยืนในการด าเนินธุรกิจดังที่กล่าวไป นอกจากนี้สายการบินรูปแบบอื่นและ
ธุรกิจบริการอื่น ยังสามารถน าผลการวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้ได้เช่นกัน 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการท่าวิจัยในครั้งต่อไป 
 ควรศึกษา C.O.S.E. เพิ่มเติมด้วยการประเมินจากมุมมองของลูกค้า เพื่อเปรียบเทียบและน าผลการศึกษา
ไปพัฒนาต่อยอดการบริการและเสริมสร้างให้พนักงานสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงใจขึ้น นอกจากนี้
ควรศึกษาตัวแปรอื่นที่ส่งผลต่อ C.O.S.E. เพิ่มเติม เพื่อให้เข้าใจ C.O.S.E. ลึกซึ้งมากขึ้น และควรศึกษาเพิ่มเติม 
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับพนักงาน ผู้บริหาร เพื่อให้ทราบรายละเอียดในมิติที่ลึกซึ้งมากขึ้น 
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