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บทคัดย่อ 

 การค้นควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการท างาน
ของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเหตุการณ์ 

โควิท-19 (2) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่าย
บริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเหตุการณ์โควิท-19 กลุ่มตัวอย่าง คือ

พนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวน 130 คน การวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  One-Way ANOVA (F-test) , 

วิธีการทดสอบรายคู่  ใช้วิธี Lest Significant Difference (LSD) วิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation 
Coefficient) และวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิการถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression)  

ในการศึกษาค้นควา้อิสระครั้งน้ี ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและท า
การทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาและความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม ด้วยวิธีของครอนบาร์คกับ
กลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวน  40 คน 
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ได้ระดับความเช่ือม่ันของแบบสอบถามอยู่ท่ี 0.919 จากการศึกษาพบว่า พนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วน
งานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 20-30 ปี มี

ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพการท างานเป็นพนักงานจัดจ้าง (Outsource) มีอายุการท างานน้อย
กว่า 5 ปี ส่วนใหญ่มีระดับเงินเดือนอยู่ ท่ี 15,000-20,000 บาท โดยพนักงานฝ่ายบริการลูกค้าส่วนงาน

ประชาสัมพนัธ์มีความคิดเห็นเกี่ยวข้องกับปัจจัยสภาพแวดล้อมการท างานโดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.89 โดยแต่ละด้านแบ่งตามด้านสภาพแวดล้อมภายใน ด้านแรงจูงใจในการท างาน ด้าน

นโยบายองค์กร (สิ่งอ านวยความสะดวก) และด้านสภาพแวดล้อมภายนอก มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการท างานโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.14  และพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ 

ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านอายุการท างาน ด้านเงินเดือนมีพฤติกรรมการท างานท่ีไม่แตกต่างกัน มี
เพียงปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพการท างานเพียงด้านเดียว ท่ีมีพฤติกรรมการท างานท่ีแตกต่างกัน  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า พนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ ท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสภาพแวดล้อมโดยรวมท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
ท างานโดยรวม อยู่ในระดับสูง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ค าส าคัญ:  พฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ ท่าอากาศยาน 
      สุวรรณภูมิ, ช่วงเหตุการณ์โควิท-19 
 

ABSTRACT 

  The independent study was carried out (1) to examine the personal factors relating to work 

behavior of Suvarnabhumi Airport’s Customer Service Department, Information Division employees in a 
situation of Covid-19 (2) to study factors relating to working environment Suvarnabhumi Airport’s 
Customer Service Department, Information Division employees in a situation of Covid-19. The data were 

collected from 130 employees in Suvarnabhumi Airport’s Customer Service Department, Information 
Division. The statistical data analysis was conducted by using the descriptive statistics including 

Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, One-Way ANOVA (F-test), Least Significant 
Difference (LSD), Correlation Coefficient and a Simple Regression analysis. 

 This independent study used questionnaires as a tool to gather information and exemplify 
Content Validity and reliability of Cronbach method with 40 employees of Suvarnabhumi Airport’s 

Customer Service Department, Information Division the reliability were 0.919.  
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The results of study found that most of the employees were female between 20-30 years old, 
graduated with Bachelor’s degree, status of work is Outsource employees, earned a salary of 15,000-

20,000 Baht and had below 5 years of work experience. 
  The employees of Suvarnabhumi Airport’s Customer Service Department, Information Division. 

The opinions relate to the overall work environment factors at high level. The average value was 3.89 
with each side divided by the internal environment. Work motivation Corporate policy (Facilities) and the 

external environment. There was a high level of opinion on overall work behavior. The average was 4.14 
and found that personal factors of sex, age, education level. Working life in terms of salaries, work 

behavior is not different. But personal factors regarding work status have different working habits 
  The results of hypothesis testing showed that Customer service personnel Public relations section 
Suvarnabhumi Airport have opinions a positive relationship with the overall work environment factors 

and overall work behavior and this was show at a high level in the same direction on quality of work life 
with the significance level of 0.05 moreover 

Keywords: the work behavior of customer service personnel Public relations section Suvarnabhumi 
      Airport, situation covid-19 

บทท่ี 1 บทน า 

ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 

 จากสถานการณ์การระบาดของโรค COVID-19 ท่ีได้เกิดการแพร่ระบาดอย่างรวดเร็วและกระจาย

ไปหลายประเทศท่ัวโลก เม่ือวนัท่ี 29 กุมภาพนัธ์ 2563 ราชกิจจานุเบกษา กระทรวงสาธารณสุข (สธ.) 
ประกาศให้โรคติดเช้ือไวรัสโคโรน่า สายพันธ์ุใหม่ 2019 หรือโรคโควิด -19 Coronavirus disease 2019 
(COVID-19) ซึ่งเป็นโรคติดต่ออันตรายตามพระราชบัญญัติโรคติดต่อ พ.ศ.2558 โดยโรคติดเช้ือไวรัสโค

โรน่า 2019 (COVID-19)  เป็นไวรัสอุบัติใหม่ท่ีค้นพบว่ามีการระบาดต้ังแต่ปลายเดือนธันวาคม พ.ศ.2562 
โดยมีการรายงานครั้งแรกท่ีมณฑลหูเป่ย สาธารณรัฐประชาชนจีน เช้ือไวรัส COVID-19 โดยอาการก็คือ

สามารถแพร่กระจายจากคนสู่คนผ่านทางการไอ หรือจาม สัมผสัโดยตรงกับสารคัดหลั่ง เช่น น ้ามูก น ้าลาย 
เสมหะ ผู ้ติดเช้ือจะมีอาการหลายแบบต้ังแต่ติดเช้ือแบบไม่มีอาการ บางรายมีอาการเล็กน้อยคล้ายเป็น

ไข้หวัดธรรมดา บางรายมีอาการปานกลางคือเป็นปอดอักเสบ และบางรายอาการรุนแรงมากจนอาจ
เสียชีวิต (อ้างอิงกรมควบคุมโรค. 2563: ออนไลน์) 

 เน่ืองด้วย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นสนามบินท่ีรองรับการให้บริการผูโ้ดยสารท้ังชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ หน่วยงานต่าง ๆ ส่วนใหญ่ท่ีปฏิบัติงานอยู่ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิน้ัน ลักษณะงานเป็น
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งานด้านการให้บริการท้ังหมดและบางหน่วยงานต้องเปิดให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง โดยฝ่ายท่ีให้บริการ
หลักๆ เช่น ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ ซึ่งท าหน้าท่ีให้บริการงานด้านประชาสัมพนัธ์ ช่วยเหลือและให้บริการแก่

ผูโ้ดยสารในการตอบข้อซักถามท่ีสงสัย การให้ค าแนะน าส าหรับผูท่ี้มาติดต่อสอบถามข้อมูลต่าง ๆ ภายใน
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีให้การช่วยเหลือประสานงานเบ้ืองต้นแก่ผูโ้ดยสารท่ีมีปัญหา เช่น  พลาด

เท่ียวบิน ปัญหาข้อผิดพลาดระหว่างผูโ้ดยสารและตัวแทนสายการบิน ให้ค าแนะน าในการสอบถามข้อมูล
ต่าง ๆ เกี่ยวกับเท่ียวบิน ช่วยติดตามสัมภาระสูญหายหรือ สัมภาระท่ีผูโ้ดยสารหลงลืมภายในท่าอากาศยาน 

และปัญหาอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
ดังน้ัน พนักงานท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ท่ีจะต้องให้บริการ

แก่ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาใช้บริการภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยส่วนใหญ่ลักษณะการให้บริการจะ
เป็นการให้บริการแบบต่อหน้า หรือ face to face  แก่ท้ังผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศจาก ท่ัวทุก
มุมโลก โดยการปฏิบัติหน้าท่ีต้องด าเนินต่อเน่ืองไม่หยุดและไม่เว ้นแม้แต่ในช่วงสถานการณ์การแพร่

ระบาดของโรค COVID-19  
เน่ืองจากการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีเกิดขึ้นอย่างกวา้งขวางในหลาย

ประเทศท่ัวโลก องค์การอนามัยโลกจึงได้ประกาศให้โรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 เป็นภาวะฉุกเฉินทาง
สาธารณสุขระหว่างประเทศ (Public Health Emergency of International Concern) และเม่ือวันท่ี 30 

มกราคม 2563 และแนะน าทุกประเทศให้เร่งรัดการเฝ้าระวงั ป้องกัน และควบคุมโรค (อ้างอิงกระทรวง
สาธารณสุข 3 เมษายน 2563: ออนไลน์) 

  จากข้อมูลท่ีได้ค้นพบดังกล่าว ผูว้ิจัยเล็งเห็นถึงความส าคัญของปัญหาและต้องการศึกษาปัจจัยท่ี
จะส่งผลต่อพฤติกรรมในการท างานในช่วงโรคระบาดน้ี เพื่อให้พนักงานมีการท างานภายใต้ความเสี่ยง
อย่างมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภัย จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคท่ีแพร่ระบาดไปท่ัวโลก

ท่ีส่งผลให้พนักงานท่ีปฏิบัติงานในสนามบินสุวรรณภูมิต้องปรับเปลี่ยนการใช้ชีวิตและพฤติกรรมขณะ
ปฏิบัติงาน ท่ีจะท าให้ปฎิบัติงานท่ามกลางสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคได้อย่างปลอดภัย อีกท้ังยงั

เป็นสิ่งจ  าเป็นอย่างยิ่งในการพฒันาองค์กรให้เติบโตและย ัง่ยืน ท าให้พนักงานมีความม่ันใจในมาตรการ
ต่าง ๆ ขององค์กรท่ีพร้อมรับมือกับเหตุการณ์โรคโควิท-19 โดยเฉพาะปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการ

ท างานของพนักงาน ให้มีประสิทธิภาพ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการท างาน  และหน้าท่ี
ความรับผิดชอบประสบการณ์ในการท างาน การศึกษาปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน การให้

ความร่วมมือในการป้องกันโรค การมีมาตรการในการรับมือต่าง ๆ ร่วมกับกรมควบคุมโรค กระทรวง
สาธารณสุข ในการให้บริการแก่ผู ้โดยสาร และในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในช่วงโรคระบาด 
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม โอกาส บรรยากาศในการท างาน  การปฏิบัติตาม กฎ ระเบียบต่าง ๆ ขององค์กร 

จึงเป็นสาเหตุให้ผู ้วิจัย เกิดความสนใจในการศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ด้านสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีจะ
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ส่งผลต่อพฤติกรรมในการท างานของพนักงาน ในช่วงเหตุการณ์โรคโควิท -19 เพื่อจะได้น าไปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการท างาน ระบบงานขององค์กรเพื่อความก้าวหน้าต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

(1) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า 

ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเหตุการณ์โควิท-19 
 (2) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่าย

บริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเหตุการณ์โควิท-19 

สมมติฐานในการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า

ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. ปัจจัยสภาพแวดล้อมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า

ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุ่งหมายในการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานช่วงเหตุการณ์โค
วิท-19 ของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผูว้ิจัยได้
ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัยเพื่อให้มีความครอบคลุมและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการวิจัย และ

สมมติฐาน เพื่อศึกษาปัจจัยต่าง ๆ  ท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานในช่วงเหตุการณ์โรคโควิท-19 

ตัวแปรในการวิจัย 

  1.ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการท างาน การ
ท างาน เงินเดือน ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมภายใน ด้านแรงจูงใจในการท างาน 

ด้านนโยบายองค์กร(สิ่งอ านวยความสะดวก) และ ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก จากการใช้ทฤษฎี PEST 
Analysis  
 2.ตัวแปรตาม พฤติกรรมการท างาน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมในการท างาน ด้านความพึงพอใจใน

การท างาน ด้านบรรยากาศองค์กร  

นิยามค าศัพท์เฉพาะ  

โรคระบาดเช้ือไวรัสโคโรน่า สายพันธุ์ใหม่ 2019 หรือโรคโควิด-19 Coronavirus disease 2019 (COVID-19) 

หมายถึง  เป็นโรคติดต่ออันตรายตามพระราชบัญญัติโรคติดต่อ พ.ศ.2558 โรคติดเช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 

(COVID-19) เป็นไวรัสอุบัติใหม่ท่ีพบว่ามีการระบาดต้ังแต่เดือนธันวาคม2562 โดยรายงานครั้งแรกท่ี
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มณฑลหูเป่ย สาธารณรัฐประชาชนจีน เช้ือไวรัส COVID-19 โดยอาการก็คือสามารถแพร่กระจายจากคนสู่
คนผ่านทางการไอ จาม สัมผสัโดยตรงกับสารคัดหลั่ง เช่น น ้ามูก น ้าลายของคน ผูติ้ดเช้ือจะมีอาการหลาย

แบบต้ังแต่ติดเช้ือไม่มีอาการ อาการเล็กน้อยคล้ายเป็นไข้หวดัธรรมดา อาการปานกลางเป็นปอดอักเสบ 
และอาการรุนแรงมากจนอาจเสียชีวิต 

งานประชาสัมพันธ์ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ประจ าเคาเตอร์ประชาสัมพนัธ์  มีหน้าท่ี ให้บริการ

ข้อมูลข่าวสาร รับเร่ืองร้องเรียน ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตลอดจนอ านวนความสะดวกให้แก่

ผูโ้ดยสารและผูใ้ช้บริการท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติ 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง  

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมในการท างาน จากแนวคิดของ กริฟฟิทฮอม และ เกียร์เนอร์ (Griffeth, 

Hom, & Gaertner,2000,pp, 463-488) กล่าว่าปัจจัยต่าง ๆ ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการท างานคือ ภูมิ
หลังเฉพาะตัวบุคคล (Personal Background) หรือลักษณะชีวประวัติของแต่ละบุคคล (Biographic 

Characterics) หรือ ลักษณะส่วนตัวของบุคคลน้ัน ๆ ได้แก่ อายุ เพศ ระดับการศึกษา ความมีอาวุโสในงาน  
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการท างาน จากแนวคิดของเฮอร์ซเบอร์ก  Fredrick Herzberg 

(1959) ได้กล่าวถึง ทฤษฎีสองปัจจัย (Herzberg’s Two factor Theory) ได้แก่ 1.ปัจจัยจูงใจหรือตัวกระตุ้น 
คือสิ่งท่ีเป็นตัวกระตุ้นท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในการท างาน ได้แก่ การได้รับการ

ยอมรับนับถือจากผูอ้ื่น ลักษณะงานท่ีท า ความรับผิดชอบ โอกาสเจริญก้าวหน้าในงาน ความส าเร็จในงาน
และปัจจัยอนามัยหรือการบ ารุงรักษา โดยท้ัง 2 ปัจจัยมีอิทธิพลต่อความส าเร็จของงานเป็นอย่างยิ่ง และ
เป็นสิ่งส าคัญท่ีองค์กรควรน าไปพิจารณาใช้ด้านบริหารงานเกี่ยวกับทรัพยากรคนเป็นส าคัญ 

แนวคิดเกี่ยวและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อม ผู ้วิจัยได้แบ่งสภาพแวดล้อมเป็น 2 ด้าน 
ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมภายใน โดยศึกษาทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างาน การใช้ทฤษฎีมาสโลว์ 

(Maslow Hierarchy Theory, 1970) กล่าวถึง ล  าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ พบว่ามนุษย์มีความต้องการ
แบ่งออกเป็น 5 ขั้น ตามระดับความต้องการจกากขั้นท่ีต ่าสุด ไปจนถึงขั้นสูงสุด  ในขั้นท่ี 1 คือความ

ต้องการทางสรีระ ขั้นท่ี 2 ความต้องการความปลอดภัย ขั้นท่ี 3 ความต้องการเป็นเจ้าของ ขั้นท่ี 4 ความ
ต้องการเป็นท่ียอมรับ เกียรติยศ ช่ือเสียง ขั้นท่ี 5ความต้องการใฝ่เรียนรู้  ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกโดย

ศึกษาทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมภายนอก PEST Analysis ของ Francis J. Aguilar, (1967) จาก
เหตุการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิท-19 เป็นปัญหาจากปัจจัยภายนอกไม่ได้เกิดผลกระทบโดยตรง แต่
กลับกระทบเป็นแนวกวา้งและเกิดขึ้นเป็นทางอ้อม แต่มีอิทธิพลต่อองค์กรอย่างมาก การน ากลยุทธ์ต่าง ๆ 

เข้ามาเป็นเคร่ืองมือในการบริหารจึงน า PEST Analysis เข้ามาช่วย ผูว้ิจัยเห็นว่าจะสามารถท าให้องค์กร
ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประกอบไปด้วย Polities ปัจจัยทางการเมือง ภาครัฐเข้ามามีส่วน
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ก าหนดนโยบายต่าง ๆ ซึ่งกระทบต่อการบริหารงานการจัดการขององค์กร  Legal กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
ปัจจัยทางกฎหมาย เช่นกฎหมายเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อม กฎหมายแรง งาน กฎหมายคุ้มครองผู ้บริโภค 

Economic ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ปัจจัยท่ีส าคัญหลักไม่สามารถควบคุมให้เป็นไปตามทิศทางท่ีก าหนดได้
อย่างแน่ชัด เช่นสภาวะเศรษฐกิจท่ีถดถอย จากปัญหาเหตุการณ์โควิท-19 ซึ่งกระทบต่อภาพรวมของการ

บริหารงานขององค์กร และส่งผลต่อธุรกิจต่าง ๆท่ีอยู่ภายใต้การดูแลขององค์กรอีกด้วย Social/Culture 
ปัจจัยทางวฒันธรรมและทางสังคม เช่น การใช้สิ่งทดแทนจากธรรมชาติ หรือจากสถานการณ์โควิท-19  

องค์กรต้องมีการปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น เพื่อเตรียมพร้อมรับมือกับสิ่งต่าง ๆ ลดการเกิด
ปัญหาท่ีจะตามมาภายหลัง  Technology ปัจจัยทางเทคโนโลยี การแลกเปลี่ยนข่าวสารกันในองค์การต้อง

อาศัยความรวดเร็วและการกระจายข่าวสารได้อย่างครอบคลุมดังน้ัน เทคโนโลยีน้ีจึงมีส่วนจ าเป็นช่วยให้
การท างานรวดเร็วและบรรลุผลตามเป้าหมาย Ecological ปัจจัยจากสภาวะแวดล้อม เช่น เหตุการณ์ทาง
ธรรมชาติท่ีอยู่นอกเหนือการควบคุม ภัยแล้ง โลกร้อน น ้าท่วม หรือโรคระบาด เช่น โรคโควิท-19 ดังน้ัน

องค์กรจึงต้องอาศัยความแม่นย  าในการคาดการณ์ของผู ้บริหารและการวางแผนรับมือต่อสถานการณ์ท่ีดี 
เพื่อส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จอย่างยาวนานและย ัง่ยืน 

ระเบียบวิธีการวิจัย  

การศึกษาวิจัย เร่ือง ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานช่วงเหตุการณ์โควิท-19 ผูว้ิจัยได้

ด าเนินการศึกษาตามขั้นตอนส าคัญ โดยให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และกรอบแนวคิดในการวิจัย
ดังต่อไปน้ี 
 1. กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เป็น พนักงานฝ่ายบริการลูกค้าส่วนงานประชาสัมพันธ์ท่ี

ปฏิบัติงานอยู่ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างมีการสุ่มแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ได้แก่พนักงานจัดจ้าง 2 บริษัท อโนนิมัศ รีพลับบลิค จ  ากัด (Outsource) บริษัท ISS 

facility Service (Outsource) และพนักงานประจ า(การท่า) กลุ่มตัวอย่างจากกลุ่มตัวอย่างประชากรจ านวน 
180 คน ได้กลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 125 คนจากการค านวนตามสูตรของ (Taro Yamane) และได้เพิ่มกลุ่ม

ตัวอย่างอีก 5 คนเพื่อป้องกันความผิดพลาดของข้อมูลท่ีอาจจะเกิดขึ้ นโดยใช้ระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% 
หรือยอมรับให้เกิดระดับความคาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  

 แบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย และสอดคล้องกับกรอบ
แนวคิดในการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังน้ี  
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 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพการท างาน อายุการท างาน เงินเดือน ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจรายการ 

(Check List) ตามความเป็นจริงของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลค าถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับปัจจัยสภาพแวดล้อมการท างาน แบ่งออกเป็น 

4 ด้าน จ านวน 15 ข้อค าถาม  ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมภายใน ด้านแรงจูงใจในการท างาน ด้านนโยบาย
องค์กร (สิ่งอ านวยความสะดวก) ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลาย

ปิด (Closed-end) น ้าหนักของแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale 5 ระดับ โดยผูต้อบเลือกตอบเพียงระดบั
เดียวจากความคิดเห็นว่าเห็นด้วยมากท่ีสุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อยท่ีสุด  

 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการท างาน แบ่งออกเป็น 3 ด้าน จ านวน 11 ข้อ ได้แก่ 
ด้านพฤติกรรมในการท างาน ด้านความพึงพอใจในการท างาน ด้านบรรยากาศองค์กร ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-end) น ้าหนักของแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale 5 ระดับ 

โดยผูต้อบเลือกตอบเพียงระดับเดียวจากความคิดเห็นว่าเห็นด้วยมากท่ีสุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง 
เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 4 ข้อมูลค าถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบค าถามปลายเปิด 
(Opened-end)  

การสร้างและการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

ในการวิจัยครั้งน้ีผูว้ิจัยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นไปทดสอบหาความเท่ียงตรงและความเช่ือถือ
ของแบบสอบถามโดยวิธีการดังน้ี 

1. การหาค่าความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยจัดท าขึ้นปรึกษาผู ้เช่ียวชาญ
หรือผู ้ทรงคุณวุฒิในการจัดท าแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความถูกต้องเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

Validity) และน ามาแก้ไขข้อบกพร่องความครอบคลุมของเน้ือหา ความถูกต้องของการใช้ภาษาและ
ลักษณะของข้อความ และข้อค าถามก่อนน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) 

ซึ่งจากการตรวจสอบค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหาของแบบสอบถาม จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 
ท่าน จากข้อค าถามจ านวน 32 ข้อ ค่า IOC ของแต่ละข้อ ต้องมีค่าเท่ากับ 0.50 - 1.00 ดังน้ัน ผูว้ิจัยจึงเลือก

ข้อค าถามท่ีมีค่ามากกว่า 0.5 ขึ้นไป ส่วนข้อท่ีได้คะแนนน้อยกว่า 0.5 ผู ้วิจัยได้ท าการปรับปรุงแก้ไข
ข้อความตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวุฒิ  ซึ่งจากการประเมินจากผูท้รงคุณวุฒิได้คะแนนค่า
ความเท่ียงตรงของแบบสอบถามอยู่ท่ี 0.88 

2.การหาค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ผูว้ิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบ
(Pre-Test) โดยการทดลองใช้กับ(Try-Out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างท่ีจะศึกษา ซึ่ง
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ไม่ถูกจัดอยู่ในกลุ่มตัวอย่างโดยทดลองใช้กับพนักงานฝ่ายอื่น ๆ  ในสนามบินสุวรรณภูมิ ซึ่งมีลักษณะของ
การท างานและอยู่ในสภาพแวดล้อมของการท างานท่ีคล้ายคลึงกัน จ านวน 40 คน เพื่อท าการทดสอบความ

เข้าใจท่ีตรงกันในข้อค าถามต่าง ๆ และวัดความสม ่าเสมอให้สอดคล้องเพื่อหาความเ ช่ือม่ันของ
แบบสอบถามโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า (α – Coefficient) (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของครอน

บาร์ค (Cronbach) (กัลยา วาณิชย์ปัญญา, 2545: 149) แสดงถึงระดับความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม จะมีค่า
ระหว่าง 0 ≤  α  ≤ 1 ผลการทดสอบค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ได้ค่าค่าเช่ือม่ันของแบบสอบถาม

โดยรวม อยู่ท่ี 0.919 แสดงว่าผลการทดสอบมีค่าความเช่ือม่ันสูง ท าให้แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสูง
และสามารถน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

วิธีการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล  

1. ท าการแจกแบบสอบถาม ด้วยวิธี การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ให้กลุ่มตัวอย่าง 
โดยมีการสอบถามความยินยอมและอธิบายหรือแนะน าขั้นตอนในการท าแบบสอบถาม 

2. เก็บรวบรวมแบบสอบถามพร้อมตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ผู ้ศึกษาได้
ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีได้รับคืนแล้วคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ตรวจสอบความถูกต้อง 

น าไปลงรหัสข้อมูล 
3. บันทึกข้อมูล โดยน าข้อมูลท่ีได้ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์แล้ว น าไปท าการกรอกข้อมูลท่ี

จัดเก็บเข้าระบบฐานข้อมูลวิจัยและบันทึกข้อมูลลงในโปรแกรมส าเร็จรูป 
4. ข้อมูลท่ีได้บันทึกไวป้ระมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS for Windows (Statistical Package for the 

Social Sciences) ท าการวิเคราะห์เพื่อค้นหาลักษณะต่าง ๆ ของกลุ่มประชากร หาค่าความแตกต่าง

ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม และแปรความหมายข้อมูลเพื่อสรุปเป็นข้อคิดเห็น 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจัยน าข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้มาวิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ แบ่งตามด้าน 
ดังน้ี 

1. วิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการท างาน อายุ
การท างาน เงินเดือน โดยการใช้วิธี สถิติเชิงพรรณนา หาค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  
2. วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการท างาน ใช้สถิติทดสอบ

หาค่าความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One- way Analysis of 

Variance: one-way ANOVA) ซึ่งก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 หรือ ณ ระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 
95) และจะปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 
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3. การวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์ด้านสภาพแวดล้อมโดยรวมท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการ
ท างานโดยรวมของพนักงาน โดยการใช้สถิติอ้างอิงหรืออนุมานสถิติ ทดสอบและท าการเปรียบเทียบข้อ

มูลค่าความสัมพันธ์ ด้วยการใช้วิธีทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Correlations  Coefficient) และวิธี
สถิติการวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) 

4. วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม จากค าถามปลายเปิดโดยใช้วิธีการตัด
ข้อคิดเห็นท่ีซ ้ากันออก (Data Redundancy) และเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อท าข้อเสนอแนะต่อไป 

ผลการวิจัย 

ผูว้ิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 5 ส่วนดังน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงาน

ประชาสัมพันธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

  จากผลการค้นคว้าอิสระ สรุปได้ว่า จากกลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงาน

ประชาสัมพนัธ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวนท้ังสิ้น 130 คน ผลการวิเคราะห์ในภาพรวมพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 71.54 รองลงมาเป็นเพศชาย ร้อยละ 20.00 ส่วนใหญ่มี

อายุ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 70 รองลงมามีอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.46 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา 
ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 93.08 รองลงมามีระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.85 
ส่วนใหญ่มีสถานภาพการท างานเป็นพนักงานจัดจ้าง (0utsource) คิดเป็นร้อยละ 53.08 รองลงมาเป็น

พนักงานประจ าคิดเป็นร้อยละ 41.54 ส่วนใหญ่มีอายุการท างานอยู่ท่ี น้อยกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 66.15 
รองลงมามีอายุการท างานอยู่ท่ี 5-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.69 ส่วนใหญ่มีระดับเงินเดือนอยู่ท่ี 15,001-20,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ 48.46 รองลงมามีระดับเงินเดือนอยู่ 20,000-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.15 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ ข้อมูลความคิดเห็นของพนักงานฝ่ายบริก ารลูก ค้า ส่วนงาน

ประชาสัมพันธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เกี่ยวกับปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมการท างาน 

จากผลการวิ เคราะห์ ส รุปได้ว่า  จ ากกลุ่มตั วอย่างพนักงานฝ่ ายบริการลูกค้า  ส่ วนงาน
ประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวนท้ังสิ้น 130 คน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับ

สภาพแวดล้อมการท างานโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี  3.89    
เม่ือพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดไปหาค่าเฉลี่ย
น้อยท่ีสุด  

1. ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมการท างานด้านนโยบายองค์กร (สิ่งอ  านวยความสะดวก) มี
ค่าเฉลี่ย 4.08 
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2. ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมการท างานด้านสภาพแวดล้อมภายนอก มีค่าเฉลี่ย 3.91 
3. ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมการท างานด้านแรงจูงใจในการท างาน มีค่าเฉลี่ย 3.80 

4. ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมการท างานด้านสภาพแวดล้อมภายใน มีค่าเฉลี่ย 3.78 
  ส่วนท่ี 3 ผลวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เกี่ยวกับพฤติกรรมการท างาน 

จากผลการวิ เคราะห์ ส รุปได้ว่า  จ ากกลุ่มตั วอย่างพนักงานฝ่ ายบริการลูกค้า  ส่ วนงาน

ประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวนท้ังสิ้น 130 คน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ท างานโดยรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.14  

เม่ือพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดไปหาค่าเฉลี่ย
น้อยท่ีสุดได้แก่ 

1.พฤติกรรมการท างานด้านพฤติกรรมในการท างาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.45 
2. พฤติกรรมการท างานด้านความพึงพอใจในการท างานมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.03 

3. พฤติกรรมการท างานด้านบรรยากาศองค์กรมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.94 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานของ

พนักงานฝ่ายบริการลูกค้าส่วนงานประชาสัมพันธ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยท าการทดสอบสมมติฐาน

ด้วยวิธีทางสถิติทดสอบหาค่าความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว  
(One way Analysis of  Variance: One way ANOVA) ส าหรับตัวแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มขึ้นไป มีค่าความ

เช่ือม่ัน 95 % พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา  อายุการท างาน เงินเดือนท่ีแตกต่างกัน 
ส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานท่ีไม่แตกต่างกัน ยกเวน้เพียงปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพการท างานท่ี

ส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานท่ีแตกต่างกัน เม่ือพิจารณาผลการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านสถานภาพการท างานส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานท่ีแตกต่างกันในด้านความพึงพอใจใน
การท างานเพียงด้านเดียว โดยพบได้ 2คู่ ได้แก่ พนักงานท่ีมีสถานภาพเป็นพนักงานประจ ามีพฤติกรรมการ

ท างานน้อยกว่าพนักงานท่ีมีสภาพการท างานเป็นพนักงานอื่น ๆ และพนักงานท่ีมีสถานภาพการท างาน
เป็นพนักงานจัดจ้างมีพฤติกรรมการท างานน้อยกว่าพนักงานท่ีมีสถานภาพการท างานเป็นพนักงานอื่น ๆ  

  สรุปผลการวิจัย โดยภาพรวมแล้วพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันแต่มีพฤติกรรมการท างานโดยรวมท่ีไม่แตกต่างกัน 
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ส่วนท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยสภาพแวดล้อมกับพฤติกรรมการท างาน

โดยรวมของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

  พฤติกรรมการท างานโดยรวม 

ตัวแปร  Unstandardized  Standardized     t Sig. 
  Coefficients Coefficients     

  
B Std. 

Error 
Beta   

  
ค่าคงท่ี  1.675 0.236  7.102 0.000* 

ปัจจัยสภาพแวดล้อมโดยรวม 0.633 0.060 0.682 10.552 0.000* 

     R= 0.682   R2= 0.465   R2 Adj = 0.461   SE = 0.368   Sig. 0.000* 
จากตาราง  ผลการวิเคราะห์ พบว่า R2  คือความสามารถในการอธิบายของสมการถดถอยได้  

46.5 %  ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมโดยรวม ร่วมกันพยากรณ์อธิบายความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการท างาน
โดยรวมของพนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีค่าเฉลี่ยร้อยละ 

36.80    β =0.682  Sig. = 0.000 * 

ดังน้ัน ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับพฤติกรรมในการท างาน

โดยรวม  Sig. = 0.000* แสดงว่าปัจจัยสภาพแวดล้อมการท างานโดยรวมท านายพฤติกรรมการท างาน
โดยรวมได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงสามารถยอมรับสมมติฐานข้อท่ี 2 (ปฎิเสธ H0) ได้ คือ ปัจจัย

สภาพแวดล้อมโดยรวมมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการท างานโดยรวม 

การอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการค้นควา้อิสระจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องโดย

จะอธิบายตามสมมติฐานดังน้ี 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานของพนักงานฝ่าย

บริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ท่าอาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการท างานของ

พนักงาน จ าแนกตามด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา  อายุการท างาน เงินเดือน พบว่า พฤติกรรมการท างาน
ไม่แตกต่างกัน ยกเวน้เพียงปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพการท างานท่ีมีความแตกต่างกันเพียงด้านเดียว 

หมายความว่าโดยภาพรวมแล้วพนักงานฝ่ายบริการลูกค้ า ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ ท่าอาศยานสุวรรณภูมิ 
ท่ีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันแต่มีความต้องการท่ีไม่แตกต่างกัน โดยสอดคล้องกับทฤษฎีมาสโลว์ (Maslow’s 

Hierarchy of Need Theory) อธิบายว่ามนุษย์มีความต้องการเป็นล าดับขั้น โดยจากความต้องการขั้นพื้นฐาน
ต ่าสุด เม่ือได้รับการตอบสนองแล้ว ก็แสวงหาความต้องการขั้นสูงขึ้นต่อไปตามล าดับ โดยในช่วงแรกท่ี
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มาสโลว์ท าการศึกษาน้ันได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ขั้น โดยล าดับขั้นท่ี 1 คือขั้นเร่ิมต้น คือ
ความต้องการทางด้านสรีระหรือทางร่างกาย (Physical needs)  ล  าดับขั้นท่ี 2 คือความต้องการความ

ปลอดภัย (Safety needs) ล าดับขั้นท่ี 3 คือความต้องการความเป็นเจ้าของ (Belongingness and Love needs) 
ล าดับขั้นท่ี 4 คือความต้องการการเป็นท่ียอมรับ เกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) ขั้นท่ี 5 คือความ

ต้องการใฝ่เรียนรู้ (Need to know and understand) แรงจูงใจของมนุษย์ในด้านปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคลท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมในการท างาน มนุษย์บางคนอาจจะมีความต้องการพื้นฐาน เช่น มนุษย์มีความต้องการ

ค่าตอบแทนจาการท างานเพื่อมีเงินซื้ ออาหาร มีเงินจ่ายค่าท่ีอยู่อาศัยเพื่อความปลอดภัยของชีวิตและ
ทรัพย์สิน หิวก็กิน เหน่ือยก็พกั ง่วงก็นอน แต่บางคนกลับต้องการการยอมรับ ความมีช่ือเสียง เกียรติยศ 

การได้รับการยกย่องในสังคม สิ่งเหล่าน้ีล้วนเป็นแรงจูงใจในการใช้ชีวิตหรือการท างานและแสดงออกมา
เป็นพฤติกรรมอย่างเห็นได้ชัด ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของสายพิน มาสาลี  (2561) ได้ศึกษาเร่ือง
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยสภาพแวดล้อมภายในองค์กรท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการท างานของพนักงาน

บริษัท ธนชาติโบรกเกอร์จ  ากัด ผลการวิจัยพบกว่า เม่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการท างานของพนักงาน 
บริษัท ธนชาตโบรกเกอร์จ  ากัด ท่ีมีผลต่อปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันโดยจ าแนกตาม เพศ ระดับช่วงอายุ 

(generation) อายุงาน ระดับการศึกษา จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 คน ปัจจัยส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการท างานโดยรวมไม่แตกต่างกัน   

 สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยสภาพแวดล้อมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการท างานของพนักงาน

ฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยสภาพแวดล้อมโดยรวมมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการท างานโดยรวม

ในระดับสูง ไปในทิศทางเดียวกัน โดยสภาพแวดล้อมภานในท่ีดีย่อมท าให้เกิดพฤติกรรมการท างานท่ีดี 
แม้ว่า จะอยู่ในช่วงเหตุการณ์โควิท-19 ซึ่งมีผลกระทบต่อท่ัวโลกและกระทบต่อการท างานในหลาย ๆ ท่ี 

ซึ่งต้องมีการปรับเปลี่ยนนโยบายองค์กร เพื่อให้ไปเป็นไปตามสภาวะการณ์ท่ีเกิดขึ้นพร้อมรับมือกับปัญหา
ท่ีเกิดขึ้นเพื่อให้ประสิทธิภาพการท างานเกิดเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 จากการศึกษา แนวคิดของ Gilmer ท าให้ทราบถึงแนวคิดของ Jone (อ้างใน สกุลนารี กาแก้ว , 
2546 หน้า 20) เจมส์และโจนส์ (James & Jones, 1940, pp.1096-1112) ได้ให้ความหมายของสภาพแวดล้อม

ในการท างาน หมายถึง สิ่งท่ีอยู่รอบ ๆ  ตัวของพนักงานในขณะท่ีก าลังปฏิบัติงาน รวมถึง แสง สีเสียง 
อุณหภูมิ อากาศ ฝุ่ นละออง ล้วนมีผลต่อการท างานของพนักงานในบางองค์กร สภาพแวดล้อมในการ
ท างานอาจจะหมายความรวมถึง แนวทางการท างาน ระยะเวลาการท างานในแต่ละวนั สภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ ทางสังคม หรือวฒันธรรม สิ่งเหล่าน้ีล้วนมีผลต่อการท างานของพนักงานท้ังสิ้น ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัย ของสกุลรัตน์  ไพบูลย์(2554) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการท างานของ

พนักงานฝ่ายเทคโนโลยีเคลื่อนท่ีระบบ 3G กรณีศึกษา บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ 



14 
 

ผลการวิจัยพบว่ามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ระบบ 3G โดยรวมกับพฤติกรรมการท างานโดยรวมอยู่ใน
ระดับสูงมีความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกัน 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

 1. การปฏิบัติงานควรค านึงถึงความรับผิดชอบร่วมกัน การท างานเป็นทีมอย่างเข้าใจรู้ใจเพื่อลด

การเกิดปัญหา เพื่อให้เกิดความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน 
 2. เม่ือเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดผลกระทบเป็นวงกวา้งและเป็นปัญหายาวนาน 

องค์กรควรมีการปรับแผนการท างานหรือนโยบายขององค์กร เพื่อส่งเสริมให้การท างานของพนักงานมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและเล็งเห็นความส าคัญของผูป้ฏิบัติงานเป็นหลัก 
 3. ควรเปิดโอกาสให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการออกความคิดเห็นและการตัดสินใจการ

ด าเนินงาน ในด้านต่าง ๆ   
 4. งานด้านการบริการสิ่งส าคัญคือผูใ้ห้บริการ องค์กรควรให้ความใส่ใจด้านเทคโนโลยีท่ีใ ช้ใน

การท างาน สภาพแวดล้อม บรรยากาศ ณ จุดปฏิบัติงานควรค านึงถึงความสะดวกและความใส่ใจใน
คุณภาพชีวิตในการท างานท่ีต้องปฏิบัติงานเพื่อให้การบริการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรศึกษาเร่ืองความผูกพันของบุคลากร พนักงานฝ่ายบริการลูกค้า ส่วนงานประชาสัมพันธ์ 

เน่ืองจากรูปแบบการท างานแบบเป็นกะ และมีการท างานเป็นทีม บางครั้งเกิดปัญหาเฉพาะหน้าเ กิดขึ้ น 
เพื่อนร่วมงานและหัวหน้างานย่อมมีส่วนช่วยแก้ปัญหาและท าให้ปัญหาจากหนักเบาบางลง นอกจากน้ีเม่ือ
เกิดสถาการณ์ฉุกเฉิน เช่นสถานการณ์โรคระบาดโควิท-19 บริษัทยงัสามารถปฏิบัติงานต่อได้ โดยไม่ลด

จ านวนพนักงาน ย่อมท าให้เกิดความรู้สึกผูกพนัต่อองค์กร  
2. ควรศึกษาเร่ืองคุณภาพชีวิตของพนักงาน เน่ืองจากเล็งเห็นว่าองค์กรควรใส่ใจและศึกษา

คุณภาพชีวิตในการท างานของพนักงานเพิ่มเติม เพื่อให้องค์กรมีส่วนในการช่วยพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานและส่งผลให้องค์กรเจริญก้าวหน้าอย่างย ัง่ยนื 

 3. ควรศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการท างาน เช่นปัจจัยแรงจูงใจในการท างาน 
ด้านความก้าวหน้า การท างานร่วมกันเป็นทีม เพื่อใช้เป็นกรณีศึกษาและใช้เป็นการพฒันาการให้บริการ

ของพนักงาน 
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