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บทคัดย่อ  
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 2) ศึกษาความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3) เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
ประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหนา่ย
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบสะดวก      
กลุ ่มตัวอย่าง คือ พนักงานต้อนรับภาคพื ้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จำนวน 400 คน            
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วย   
t-test, One-way ANOVA และค่าสหสัมพันธ์ Pearson’s Product Moment Correlation 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) การรับรู้ภาระงาน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.35 ซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง 
2) ความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 2.93 ซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง 3) ผลการ
เปรียบเทียบระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ภาระงาน พบว่า อายุ สถานภาพ รายได้ต่อเดือน      
ที่ต่างกัน มีการรับรู้ภาระงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 4) ผลการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน พบว่า มีความสัมพันธ์
ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงานในเชิงบวกอย่างมีความสัมพันธ์อย่าง     
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าระดับความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง 
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Abstract 
 The objectives of this research were 1 )  to study the perceived workload of 
ground service staff at Suvarnabhumi Airport. 2 )  to study the job burnout of ground 
service staff at Suvarnabhumi Airport. 3) to compare demographic data with perceived 
workload of ground service staff at Suvarnabhumi Airport. and 4) to study the 
relationship between perceived workload and job burnout of ground service staff at 
Suvarnabhumi Airport. The quantitative method was employed to conduct this research, 
using a questionnaire to gathering data with the 400 samples who are ground service 
staff at Suvarnabhumi Airport. The statistics were used to analyze the data: frequency, 
percentage, mean and standard deviation. The t-test, One-way ANOVA and Pearson's 
Product Moment Correlation were used to test the hypothesis. 
 

 The results of the study showed that 1 )  The perceived workload with a total 
mean of 3.35, which was at a moderate level. 2) The job burnout with a total mean of 
2.93, which was at a moderate level. 3) the comparison of perceived workload classified 
by age, status, monthly income, there was a significant difference at 0.05 level in the  
perceived workload. And 4 )  the relationship between perceived workload and job 
burnout, there was a statistical relationship at the level of significance 0.01. The 
relationship level was at a moderate level. 
 

Keywords:  Job burnout factor, Perceived workload, Ground service staff 
 

บทนำ 
 การขนส่งทางอากาศมีบทบาทสำคัญต่อเศรษฐกิจและสังคมของโลก เพราะเป็นบริการขนส่ง
ที่มีความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัยกว่าการขนส่งรูปแบบอื่น ในยุคโลกาภิวัตน์ที่การคมนาคมขนส่ง
ทางอากาศเป็นเรื ่องง่ายดายทำให้การเดินทางระยะใกล้หรือไกลใช้เวลาเดินทางรวดเร็วและ
สะดวกสบายขึ้น โดยเฉพาะการขนส่งผู้โดยสารจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งเพื่อทำธุรกิจและเพื่อการ
ท่องเที ่ยวรวมถึงการเดินทางเพื่อเผยแพร่ศาสนา ซึ ่งในแต่ละเที่ยวบินที ่ให้บริการผู ้โดยสารนั้น 
ประกอบด้วยพนักงานส่วนต่างๆ อาทิเช่น พนักงานต้อนรับภาคพื้น ช่างอากาศยาน นักบิน พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน และตำแหน่งอื่นอีกมากมายที่เกี่ยวข้อง เพื่อเตรียมความพร้อมในการบริการแก่
ผู ้โดยสาร โดยคำนึงถึงความปลอดภัยเป็นลำดับแรก ดังนั ้นการขนส่งทางอากาศจึงเป็นกิจการ
สาธารณูปโภคประเภทหนึ่งที ่มีความสำคัญต่อการดำเนินชีวิตประจำวัน การประกอบอาชีพของ
ประชาชนและเศรษฐกิจของประเทศ 
 พนักงานต้อนรับภาคพื้นนั้น เปรียบเสมือนหัวใจสำคัญในการให้บริการผู้โดยสารในแต่ละ
เที่ยวบินเพราะเป็นผู้ให้บริการกับผู้โดยสารโดยตรงตลอดการดำเนินการในขั้นตอนการบริการภาคพื้น
ก่อนที่จะส่งต่อผู้โดยในขั้นตอนต่อไปคือการบริการบนเครื่องบิน โดยหน้าที่ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นนั้น 
โดยทั่วไปเฉลี่ยเริ่มต้นเวลาตั้งแต่ 1-2 ชั่วโมงล่วงหน้าก่อนที่จะเริ่มปฏิบัติงานตามภาระงานที่ได้รับ
มอบหมาย (ปรเมศวร์ โคตรคันทา, 2561)  อันประกอบด้วย การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร, เอกสาร



วารสารวิทยาการจัดการ                                     Journal of Management Sciences 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์   Kasetsart University 
ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2565                                    Vol. 1, No. 2, July – December 2022  
 

 
P a g e  | 3 

การเดินทาง และตรวจกระเป๋าและสัมภาระ (Check-in Service) การบริการผู้โดยสารขาเข้า, ดูแล
ความปลอดภัยก่อนส่งสัญญาณเปิดประตู และเชิญผู้โดยสารออกจากเครื่องบิน เพื่อรับกระเป๋าและ
สัมภาระ (Arrival Gate Service and Baggage Claim Service) การบริการผู้โดยสารขาออก และ
ตรวจรับบัตรที่นั่ง รวมถึงเอกสารการเดินทางและเชิญผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน (Departure Gate Service) 
(สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556) 
 การรับรู้ภาระงาน ถือเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน ซึ่งการต้อง
ทำงานมากในเวลาที่จำกัดและมีทรัพยากรที่น้อยเกินไป บุคคลจะรู้สึกว่าทำงานมากขึ้น เนื่องจากการ
ลดขนาดองค์การและฝ่ายบริหารต้องการให้คนทำงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังนั้นพนักงานจึงตอ้ง
ทำงานหนักขึ้นและใช้เวลาในการทำงานมากขึ้น ทำให้มีเวลาว่างน้อยลง นอกจากนี้งานยังมีความ
ซับซ้อนมากขึ้นกว่าเดิม ทำให้เกิดความเหนื่อยล้าจากการทำงานหนัก (Maslach and Leiter, 1997) 
นอกจากนี้การศึกษาของ ลลิดา แท่งเพ็ชร (2558) พบว่า เมื่อพนักงานเกิดการรับรู้ภาระงาน ต้องทำงาน 
หนักขึ้นภายใต้ความกดดัน ด้านเวลา ส่งผลให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในงาน เหตุเพราะไม่สามารถ
จัดสรรเวลาที่มีอย่างจำกัด ในขณะที่มีภาระงานเพิ่มขึ้น และเมื่องานไม่สำเร็จตามระยะเวลาที่กำหนด 
ส่งผลให้ต้องทำงานล่วงเวลา ทำให้พนักงานต้องสูญเสียเวลาในการพักผ่อน เกิดความอ่อนล้าทาง
ร่างกายและอารมณ์ ร่างกายอ่อนเพลียจากการทำงานที่มีปริมาณมาก ไม่มีจิตใจในการปฏิบัติงาน     
อีกต่อไป เกิดเป็นความเหนื่อยหน่ายในงานในท่ีสุด 
  ภาวะความเหนื่อยหน่ายจากการปฏิบัติงานนับเป็นปรากฏการณ์สำคัญเพราะก่อให้เกิด
ผลเสียในหลายๆด้านทั้งต่อตัวบุคคลและองค์กร เช่น เกิดอาการเจ็บป่วยทางด้านร่างกายและจิตใจ 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กรลดลง สัมพันธภาพระหว่างผู้ร่วมงานกับหัวหน้างานแย่ลง เป็นต้น 
(แป้งร่ำ ยงเจริญ และพรชัย สิทธิศรัณย์กุล, 2562) อาการเกลียดชังต่อสังคมเกิดจากความเหนื่อยหน่าย 
ในการปฏิบัติงาน ส่งผลให้พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าในเชิงตำหนิและดูถูก เช่น การกล่าวโทษหรือโยน
ความผิดให้ลูกค้า พฤติกรรมของพนักงานดังกล่าวย่อมส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้รับบริการและกลับมาซื้อผลิตภัณฑ์บริการซ้ำอีกในอนาคต (Gountas Swing and Gountas, 2007  
อ้างถึงใน พัลพงศ์ สุวรรณวาทิน, 2559) เพราะข้อบกพร่องในการให้บริการเป็นผลกระทบที่จะนำไปสู่
การสูญเสียความภักดีและผลกระทบสำคัญต่อการทำกำไร (ณัฏฐพงษ์ ฉายแสงประทิป , 2558)         
สิ่งสำคัญนอกเหนือจากการพัฒนาผลิตภัณฑ์บริการให้มีคุณภาพสูงก็คือการพัฒนาผู้ให้บริการให้มี
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้อย่างเข้าอกเข้าใจด้วย (นุชนารถ       
รัตนสุวงศ์ชัย, 2562) ซึ่งความเหนื่อยหน่ายในงาน (job burnout) คือ ความรู้สึกเหนื่อยล้าทางอารมณ์ 
(Emotional Exhaustion) การลดค่าความสำเร็จของตนเอง (Personal Accomplishment) การลด
ค่าความเป็นบุคคลของผู้อื่น (Depersonalization) ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงเจตคติ พฤติกรรม 
การปฏิบัติงานไปในทางที่ไม่พึงประสงค์ ขาดความสัมพันธ์ที่ดีท้ังต่อผู้รับบริการและผู้ร่วมงาน หมดหวัง   
ในการทำงาน (Maslach and Jackson, 1981)  
 จากภาระงานที่อาจส่งผลต่อความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นข้างต้น 
จึงมีความสำคัญในการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการ
ทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อันจะนำไปสู่แนวทางในการ
จัดการภาระงาน และตารางงาน เพื่อลดความเหนื่อยหน่ายในการทำงานและส่งเสริมการมีคุณภาพชีวติ
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ที่ดีขึ้นของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจในงานและการปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมถึงสามารถเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กรอื่นๆ ที่มีบริบทของลักษณะงานที่
คล้ายคลึงกันได้ประยุกต์ใช้ในการลดความเหนื่อยหน่ายให้กับพนักงานในองค์กรนั้นๆ ได้ 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
 2. เพื่อศึกษาความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 3. เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 1. ทราบถึงปัจจัยที่เป็นสาเหตุที่ทำให้เกิดความเหนื่อยหน่ายของพนักงานต้อนรับภาคพื้นอัน
จะนำไปสู่แนวทางการแก้ไขปัญหาด้านการลดการรับรู้ภาระงาน และความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 
เพื่อส่งเสริมการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นให้กับพนักงานต้อนรับภาคพื้นได้ 
 2. สามารถนำเสนอข้อมูลการวิจัยนี้ให้กับองค์กรซึ่งว่าจ้างพนักงานต้อนรับภาคพื้น เพื่อเป็น
แนวทางการจัดการภาระหน้าที่ ตารางการทำงานให้เกิดความสมดุลต่อพนักงาน อันจะส่งผลให้
พนักงานมีความพึงพอใจในงานและการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้พนักงานมีความผกูพัน 
และมีความจงรักภักดีต่อองค์กร ซึ่งเป็นส่วนสำคัญในการพัฒนาองค์กรไปในทางที่ดีขึ้น  
 3. สามารถเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กรอื่นๆ ที่มีบริบทของลักษณะงานท่ีคล้ายคลึงกัน 
ได้ประยุกต์ใช้ในการลดการรับรู้ภาระงาน และความเหนื่อยหน่ายในการทำงานให้กับพนักงานในองค์กรนั้นๆ 
และสามารถนำผลการศึกษาไปใช้ประกอบการวางแผนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรนั้นๆ ได้  
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน   
มีการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกัน 
 2. การรับรู้ภาระงานมีความสัมพันธ์กับความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  

การทบทวนวรรณกรรม 
 1. แนวคิดที่การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
 การปฏิบัติงานต้อนรับภาคพื้นเป็นกระบวนการให้บริการผู้โดยสาร หลังจากท่ีผู้โดยสารตกลง
ใจเลือกใช้บริการกับองค์กรธุรกิจสายการบินใดสายการบินหนึ่งเรียบร้อยแลว้ เมื่อถึงวันครบกำหนดการ
เดินทาง ผู้โดยสารจะต้องใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ (Check-In Service) เพื่อลงทะเบียนตรวจรับบัตร
โดยสาร ตรวจเอกสารการเดินทาง ตรวจกระเป๋าและสัมภาระ เพื่อออกบัตรที่นั ่งให้แก่ผู ้โดยสาร      
เมื่อผู้โดยสารรับบัตรที่นั่งเรียบร้อยแล้ว ผู้โดยสารจะเข้าสู่กระบวนการการบริการในจุดสัมผัสที่ 3 
บริเวณห้องพักรอขึ้นเครื่องบิน (Departure Gate Service) เพื่อตรวจสอบเอกสารการเดินทาง และ
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บัตรที่นั่งก่อนขึ้นเครื่อง นอกจากนี้ผู้โดยสารจะได้รับการอำนวยความสะดวกในการจัดลำดับในการ   
ขึ้นเครื่องเพื่อความเป็นระเบียบเรียบง่ายต่อการเข้าถึงที่นั่งของผู้โดยสาร  (Boarding Gate service)    
เพื่อเตรียมพร้อมเข้าสู่กระบวนการให้บริการในจุดสัมผัสที่ 4 คือ การบริการบนเครื่องบิน ( In-Flight 
Service) ซึ่งจะเป็นการส่งต่อหน้าท่ีให้กับพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้ทำหน้าที่ในจุดสัมผัสนี้ ต่อมา
เมื่อผู้โดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง ในจุดสัมผัสนี้จะเป็นการบริการผู้โดยสารขาเข้า โดยจะเป็น
หน้าท่ีของพนักงานต้อนรับภาคพื้นในส่วนการรับเครื่องขาเข้า ซึ่งมีหน้าที่คอยตรวจสอบความปลอดภัย 
และเคสพิเศษต่างๆ ก่อนที่จะไปรับผู้โดยสารที่เครื ่องจากสถานีต้นทาง เมื่อผู้โดยสารมาถึงอาคาร
ผู้โดยสารขาเข้า ต้องดูแลจนผู้โดยสารรับสัมภาระเรียบร้อย หากมีกรณีไม่ได้รับกระเป๋าหรือทรัพย์สิน
สูญหายบนเครื่องบิน ต้องประสานงานกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เช่น แผนกติดตามสัมภาระ หรือ Lost 
and Found (Baggage Claim Service)  หรือ กับสถานีต้นทางที่ผู้โดยสารเดินทางมา เป็นต้น ซึ่งถือ
เป็นจุดสัมผัสสุดท้ายในการให้บริการของสายการบิน (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556) 
 ปรเมศวร์ โคตรคันทา (2561) กล่าวว่าพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีหน้าที่ให้บริการผู้โดยสาร
ภาคพื้นดิน อำนวยความสะดวกดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสาร ตั้งแต่ขั้นตอนการตรวจรับบัตรโดยสารและ
ตรวจรับสัมภาระจนถึงการนำส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่องได้ต้องตามเที่ยวบินถูกจุดหมายปลายทาง  รวมถึง 
การรับเครื่องบินขาเข้าและส่งเครื่องบินขาออก และการเดินเอกสารด้านการบินเป็นต้น การเริ่มปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นจะเริ่มปฏิบัติงานก่อนเวลาที่เครื่องบินขาเข้าลงจอดประมาณ 1-2 ชั่วโมง 
เพื่อเตรียมการรับผู้โดยสารขาเข้า และส่งผู ้โดยสารขาออกต่อในเที่ยวบินนั้นๆด้วยความปลอดภัย    
และตรงเวลา สำหรับคุณสมบัติของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ประกอบด้วย การให้บริการ มีความสามารถ
ในการปฏิบัติงานเป็นทีม มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ และมีทักษะทางภาษาต่างประเทศ เป็นต้น 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ภาระงาน  
 นักวิจัยหลายท่านได้ให้ความหมายของการรับรู้ภาระงาน เช่น Steven E. Hobfoll (2002) 
ได้อธิบายความหมายของการรับรู้ภาระงานว่าคือ การรับรู้คุณลักษณะของงานท่ีปฏิบัติของพนักงานใน
องค์การต่อการสูญเสียทรัพยากรที่เกี่ยวข้องกับการทำงานและเวลาที่ใช้ไปในการทำงาน เช่น พนักงาน
รับรู้ถึงภาระงานในความรับผิดชอบของตนเองว่ามีมากเกินกว่าเวลาการทำงานตามปกติ ทำให้ต้อง
ทำงานล่วงเวลา ส่วน Cordes and Dougherty (1993) กล่าวว่า ภาระงาน หมายถึง งานที่พนักงาน
ทำหรือรับผิดชอบในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพในระยะเวลาหนึ่งที่มีมากจนเกินความสามารถหรือ
ขีดจำกัดของพนักงาน เช่น งานมีความซับซ้อนเกินไป เร่งด่วนเกินไป หรือมีความเสี ่ยงเกินไป 
นอกจากนี้ Demerouti et al (2005) ได้อธิบายถึงการรับรู้ภาระงานไว้ในการศึกษาแบบจำลองความ
ต้องการในงาน และปัจจัยเอื้อต่อการทำงาน JD-R Model (Job Demands and Resources Model) 
ว่าการรับรู้ภาระงาน หมายถึง การรับรู้ลักษณะของงานหรือเงื่อนไขในการทำงานที่องค์การมอบหมาย
ให้บุคลากรรับผิดชอบซึ่งอาจเป็นตัวกระตุ้นที่ทำให้บุคลากรต้องใช้ความอดทนและความพยายามสูง  
ทั้งทางร่างกายและจิตใจ เพื่อทำให้สำเร็จตามเป้าหมายและอาจเกิดความเครียดหากไม่สามารถทำให้
สำเร็จได้ เช่น ภาระงานและระยะเวลาการทำงานที่จำกัด รวมถึง Demerouti, Bakker, Nachreiner 
and Schaufeli (2001) ได้อธิบายความหมาย ของการรับรู้ภาระงานว่า หมายถึง ความต้องการในงาน
ที่มีลักษณะทางกายภาพและทางจิตใจ จึงจําเป็นที่บุคคลต้องใช้ความพยายามทั้งทางกาย ทางอารมณ์
และทางความคิดในการทํางานความต้องการในงานนั้น มีความสัมพันธ์กับความเครียด ที่ก่อให้เกิด
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ความเหนื่อยหน่ายในการทํางาน นอกจากน้ันแล้ว มีการศึกษาพบว่า การรับรู้ภาระงานมีความสัมพันธ์
ทางบวกกับความเหนื่อยหน่ายในการทํางานด้วย 
  3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงานงาน 
 Maslach and Jackson (1981) อาจารย์ทางจิตวิทยาของมหาวิทยาลัยเบอร์คเลย์ แคลิฟอร์เนีย 
เป็นบุคคลแรกที่ศึกษาเกี ่ยวกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน (Burnout) ในปี ค.ศ.1973 และ
เผยแพร่มโนทัศน์ของกระบวนการความเหนื่อยหน่ายในวารสาร Human Behavior ในปี 1976     
และได้ทำการศึกษาวิจัยเกี ่ยวกับเรื่องนี้ในบุคคลซึ่งมีอาชีพให้บริการแก่สังคมหลายอาชีพ และให้
ความหมายของคำว่า "ความเหนื่อยหน่าย" (Burnout) ว่าเป็นกลุ่มอาการเหนื่อยล้าทางร่างกายและอารมณ์         
มีผลทำให้เกิดความรู้สึกต่อตนเองด้านลบ มีทัศนคติในทางลบต่องานที่รับผิดชอบต่อผู้ร่วมงานและ   
ต่อผู้มารับบริการ บั่นทอนความรู้สึกผูกพันกับผู้มารับบริการ อันเป็นผลสืบเนื่องจากความเครียดใน      
การทำงานที ่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับบุคคล นอกจากนี ้ยังเกิดความรู ้สึกสูญเสียความผูกพัน          
ต่อผู้ร่วมงาน ขาดความเห็นอกเห็นใจ และความเคารพในเพื่อนร่วมงาน ก่อให้เกิดผลกระทบต่อสุขภาพ
ของตนเอง ต่อคุณภาพของงานและอัตราการลาออกจากงาน นอกจากนี้ Maslach Schaufeli and 
Leiter (2001) กล่าวว่าความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน คือ อาการของปฏิกิริยาที่สนองตอบทางด้านอารมณ์
ที่มีต่อความเครียด เมื่อบุคคลต้องเผชิญกับเหตุการณ์ที่กดดันเป็นเวลานานจากการทำงาน เนื่องจาก
สภาวะที่ไม่สมดุลกันระหว่างบุคคลกับงานที่ทำอยู่ แบ่งออกเป็น 3 องค์ประกอบ ได้แก่  ความอ่อนล้า
ทางอารมณ์ (Emotion Exhaustion) ผู้ปฏิบัติงานหมดกำลังใจและแรงจูงใจในการทำงานเกิดจาก   
การอ่อนล้าในการทำงานมากเกินไป การลดค่าความเป็นบุคคลของผู้อื่น (Depersonalization or Cynicism) 
การมองบุคคลอื่นเป็นเสมือนวัตถุไม่มีชีวิตจิตใจจะแสดงออกด้วยการแยกตัวเองไม่ต้องการเกี่ยวข้องกับ
ผู้อื่นและความรูส้ึกว่าตวัเองไมป่ระสบความสำเร็จในการปฏบิัติงาน (Reduced Personal Accomplishment) 
นอกจากนี้ Friedenberg (1980) จิตแพทย์ชาวอเมริกันได้ให้ความหมายของความเหนื่อยหน่ายใน   
การทำงานซึ่งแบ่งแยกตามพฤติกรรมอาการที่แสดงออกมาจากประสบการณ์โดยวิธี สังเกตและจาก  
เพื่อนร่วมงาน คือ อาการท้อถอยหมดกำลังใจหรือไม่พอใจในการทำงาน ผิดหวังจากผลการทำงานที่   
ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่คาดหวังไว้ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นพนักงานในระดับปฏิบัติการ ที่ปฏิบัติงานในปี 2564 โดยผู้วิจัยไม่สามารถเข้าถึง
ข้อมูลด้านจำนวนพนักงานที่แน่ชัดได้ และกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัย คือ พนักงานต้อนรับภาคพื้น
ประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป และเป็นผู้ปฏิบัติงานใน 3 จุดสัมผัส อันได้แก่  
การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร เอกสารการเดินทางตรวจกระเป๋าและสัมภาระ (Check-in Service) 
ตรวจรับบัตรที่นั่ง เอกสารการเดินทางและเชิญผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน (Departure Gate Service) 
และการบริการผู้โดยสารขาเข้าเพื่อรับกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Claim Service) โดยใช้การคำนวณ 
หาขนาดกลุ่ม Cronbach Cochran (1953) โดยกำหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับค่า
ความคาดเคลื่อนร้อยละ 5 และเนื่องจากผู้วิจัยไม่ทราบขนาดของประชากรที่แน่นอน แต่ทราบว่ามี
ประชากรนั้นจำนวนมาก และต้องการประมาณค่าสัดส่วนของประชากร ซึ่งกำหนดค่าระดับนัยสำคัญ
ทางสถิติร้อยละ 95 และกำหนดค่าระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ทั้งนี้ในการศึกษาวิจัยครั ้งนี้
คำนวณได้กลุ่มตัวอย่าง ประมาณ 384 คน ดังนั้น เพื่อเป็นการป้องกันความผิดพลาดของแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล  
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา  

5. รายได้ต่อเดือน  
 

 
อ

 

ความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน  

1. ความรูส้ึกเหนื่อยล้าทางอารมณ์  

2. การลดค่าความเป็นบุคคลของผู้อื่น   

3. การลดค่าความสำเร็จของตนเอง 
ที่มา: Maslach and Jackson (1986) 

 
 

การรับรู้ภาระงาน 
1. ปัจจัยเกี่ยวกับตัวงาน  
2. ปัจจัยด้านบทบาทในองค์กร  
3. ปัจจัยด้านความสมัพันธ์ในที่ทำงาน 
4. ปัจจัยด้านการพัฒนาอาชีพ 
5. ปัจจัยด้านองค์กร 
6. ปัจจัยด้านความสมัพันธ์ระหว่างงานกับ

ครอบครัว  
ที่มา: Cooper and Cartwright, (1997) 
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ผู้วิจัยจึงได้ทำการเก็บกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมด  จำนวน 400 คน     
โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างด้วยการเลอืกตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling Method)  
 2. การหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 ความตรง (Validity) นำแบบสอบถามไปตรวจความครอบคลุมของเนื้อหาจากอาจารย์        
ที ่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แล้ว จึงได้นำแบบสอบถามไปให้ผู ้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบ    
ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เป็นการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามคือ 
ค่า IOC Index of item Objective Congruence : IOC) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543)  
 จากการตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหาจากอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แล้ว จึงได้นำ
แบบสอบถามไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ท่าน โดยใช้การหาค่าดัชนีความตรงของเนื้อหาและผลการ
พิจารณาในแต่ละข้อคำถามมีค่า IOC มากกว่า 0.05 ซึ่งถือว่าเครื่องมือมีคุณภาพ 
 ความเที่ยง (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟา (Cronbach’s Coefficient 
Alpha) ของครอนบาค ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วนำไปทดลองใช้ (Try Out) จำนวน    
30 คน กับอาสาสมัครกลุ่มตัวอย่าง ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างที่จะศึกษาได้ค่าความเช่ือมั่น
ของแบบสอบถามมากกว่าหรือเท่ากับ 0.842 ซึ่งถือว่าเป็นค่าที่เชื่อถือสูง โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป  
ทางสังคมศาสตร์ 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บรวบรวม
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยมีขั้นตอนการดำเนินการ ดังน้ี 
 1. นำคู่มือคำอธิบายการเข้าร่วมโครงการและเอกสารยินยอมการเข้าร่วมโครงการแก่ผู้ตอบ
แบบสอบถาม พร้อมแบบสอบถามแก่ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2. ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน ระยะเวลาตั้งแต่ กันยายน 
พ.ศ. 2564 ถึง พฤศจิกายน พ.ศ. 2564 โดยการแจกแบบสอบถามพร้อมอธิบายรายละเอียดให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเข้าใจ กรอกแบบสอบถาม และส่งคืนภายในเวลาที่กำหนด 
 3. นำแบบสอบถามที่ได้รับคืนมาตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
จากนั้นนำข้อมูลที่ได้มาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร์และประมวลผลโดยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถติิ
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  4.1 สถิติเชิงพรรณนา  
    4.1.1 ค่าความถี ่ ค่าร้อยละ วิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน 
   4.1.2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างการรบัรู้
ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
   4.2 สถิติเชิงอนุมาน  
   4.2.1 สถิติการวิเคราะห์ t-test เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม 
ระหว่างข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลกับข้อมูลด้านการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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   4.2.2 สถิติการวิเคราะห์ One-Way ANOVA เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอยา่ง
มากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ระหว่างข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลกับข้อมูลด้านการรับรู้ภาระงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและการทดสอบรายคู่ด้วยวิธี Lest Significance Difference 
   4.2.3 ค่าสหสัมพันธ์ (Pearson’s Product Moment Correlation) เพื่อทดสอบ
ทางสถิติของความสัมพันธ์ระหว่างภาระงานและความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน  โดยเปรียบเทียบ
ตารางการแปลผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  
 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
 ผู้วิจัยเลือกเครื่องมือในการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับลักษณะงานวิจัย และสอดคล้องกับประเภท 
รูปแบบงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยทำแบบสอบถามให้ผู้ตอบกรอกคำตอบเอง 
(Self-Administered Questionnaire) กับกลุ่มตัวอย่าง โดยแบบสอบถามจะมีทั้งแบบสำรวจรายการ 
(Check List) และแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) แบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้เพื่อให้
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเชื่อมโยงทฤษฎีและง่ายต่อการนำข้อมูลมาวิเคราะห์ในลำดับต่อไป 
จึงได้ลำดับขั้นตอนดำเนินการวิจัยมีดังต่อไปนี้ 

1.  ศึกษาทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับ
ความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจาก
เอกสารตำรา งานวิจัย ตลอดจนสื่อสารสนเทศ  

2.  ศึกษาลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา คือ พนักงานต้อนรับภาคพื้น
ประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นพนักงานในระดับปฏิบัติการ ท่ีปฏิบัติงานในปี 2564 

3. สร้างแบบสอบถามฉบับร่างเพื่อให้อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาความตรง
เชิงเนื้อหาเบื้องต้นที่ต้องการศึกษาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยและนำมาปรับปรุงแก้ไข 

4.  การทดสอบความตรง (Validity) ของแบบสอบถามที่เกี่ยวกับปัจจัยที่เป็นสาเหตุ
ต่อความเหนื่อยล้าของพนักงานบริการภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตรวจสอบคุณภาพโดย
ผู้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่านที่มีประสบการณ์และเชี่ยวชาญ การปฏิบัติงานในอาชีพ พยาบาลวิชาชีพ 
และพนักงานต้อนรับภาคพื้น ที่มีประสบการณ์การทำงานมากกว่า 3 ปี ข้ึนไป 

5. การทดสอบความเที่ยง (Reliability) เป็นการแสดงให้เห็นว่าเครื่องมือนั้นมีการวัด
ที ่ให้ผลสม่ำเสมอแน่นอนคงที ่ไม่คาดเคลื่อน โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาของครอนบาท 
(Cronbach's Coefficient Alpha) จากนั้นผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความตรงและปรับปรงุ
แล้วนำไปทดลองใช้ (Try Out) จำนวน 30 ชุด กับอาสาสมัครกลุ่มตัวอย่าง  

6. นำแบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้วไปดำเนินการเก็บข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน
ของพนักงานบริการภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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สรุปผลการวิจัย 
      1. ผลการวิเคราะห์ด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจำแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 67.7 
ซึ่งมีอายุอยู่ในช่วง 26 - 30 ปี จำนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 มีสถานภาพโสด จำนวน 367 คน 
คิดเป็นร้อยละ 91.7 มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จำนวน 382 คน คิดเป็นร้อยละ 95.5 
และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 
      2. ผลการวิเคราะห์ด้านการรับรู้ภาระงาน 
 การรับรู ้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในด้าน
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  𝑋̅= 3.35) เมื่อพิจารณาแต่รายด้าน โดยเรียงลำดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย  พบว่า ด้านปัจจัยเกี่ยวกับตัวงาน ( 𝑋̅= 4.24) รองลงมาคือด้านปัจจัยบทบาท
ในองค์กร ( 𝑋̅= 4.02) ปัจจัยด้านการพัฒนาอาชีพ ( 𝑋̅ = 3.20) ปัจจัยด้านองค์กร ( 𝑋̅= 3.14) ปัจจัย
ด้านความสัมพันธ์ระหว่างงานกับครอบครัว (  𝑋̅ = 3.00) และปัจจัยด้านความสัมพันธ์ในที่ทำงาน   
( 𝑋̅= 2.55) ดังแสดงในตารางที่ 1 
 
 

การรับรู้ภาระงาน  
(Perceived Workload) 

ระดับความคิดเห็น 
 𝑋̅ S.D. แปลผล 

1. ปัจจัยเกี่ยวกับตัวงาน  4.24 0.55 มากที่สุด 
2. ปัจจัยบทบาทในองค์กร  4.02 0.63 มาก 
3. ปัจจัยด้านการพัฒนาอาชีพ  3.20 0.59 ปานกลาง 
4. ปัจจัยด้านองค์กร  3.14 0.93 ปานกลาง 
5. ปัจจัยด้านความสัมพันธ์ระหว่างงานกับครอบครัว  3.00 0.66 ปานกลาง 
6. ปัจจัยด้านความสัมพันธ์ในที่ทำงาน  2.55 1.01 น้อย 

รวม 3.35  ปานกลาง 
      ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ( 𝑋̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นด้านการรับรู้ภาระงาน 

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

 3. ผลการวิเคราะห์ด้านความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 
 ความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
ในด้านภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (  𝑋̅= 2.93 ) เมื่อพิจารณาแต่ละด้านโดยเรียงลำดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า ความรู้สึกเหนื่อยล้าทางอารมณ์อยู่ในระดับมาก  ( 𝑋̅ = 3.47) ถัดมา  
ด้านการลดค่าความสำเร็จของตนเอง อยู่ในระดับปานกลาง ( 𝑋̅ = 2.78) และการลดค่าความเป็นบคุคล
ของผู้อื่น อยู่ในระดับน้อย ( 𝑋̅ = 2.56) ดังแสดงในตารางที่ 2  
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ความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 
 (Job Burnout) 

ระดับความคิดเห็น 
 𝑋̅ S.D. แปลผล 

1. ความรู้สึกเหนื่อยล้าทางอารมณ์  3.47 0.89 มาก 
2. การลดค่าความสำเรจ็ของตนเอง  2.78 0.89 ปานกลาง 
3. การลดค่าความเป็นบคุคลของผู้อื่น  2.56 0.86 น้อย 

รวม 2.93  ปานกลาง 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ( 𝑋̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นด้านความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

       4. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ภาระงาน 
 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบลักษณะปัจจัยสว่นบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ รายได้ต่อเดอืน
กับการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดังแสดงในตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านการเปรียบเทียบลกัษณะปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ภาระงาน 
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

         

 5. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์การรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 
 ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานและความเหนื่อยหน่ายในการทํางานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทุกด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์ในเชิงบวก
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีค่าระดับความสัมพันธ์ในระดับ ปานกลาง (0.674) ดังแสดงใน
ตารางที่ 4 
 
 
 

การเปรียบเทียบลักษณะปัจจัยสว่นบุคคลกับการรับรู้ภาระงาน 
การรับรู้ภาระงาน อาย ุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 

1. ปัจจัยเกี่ยวกับตัวงาน 0.072 0.187 0.317 0.339 
2. ปัจจัยด้านบทบาทในองค์กร  0.104 0.187 0.013** 0.008** 
3. ปัจจัยด้านความสัมพันธ์ในที่
ทำงาน  

0.114 0.439 0.069 0.654 

4. ปัจจัยการพัฒนาอาชีพ 0.000*** 0.254 0.011** 0.044* 
5. ปัจจัยด้านองค์กร  0.069 0.016** 0.221 0.000*** 
6. ปัจจัยความสมัพันธ์ระหวา่ง
งานกับครอบครัว  

0.019** 0.899 0.173 0.502 

รวม 0.063 0.330 0.134 0.257 
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ความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 
(Job Burnout Factor) 

ปัจจัยการรับรู้ภาระงาน (Perceived Workload ) 

ค่าสหสัมพันธ ์ Sig. ระดับความสัมพันธ ์

0.647** 0.000 ปานกลาง 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านความสัมพันธ์การรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

การอภิปรายผล 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 26 - 30 ปี มีสถานภาพโสด   
มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท  
 2. การรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในด้าน
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( 𝑋̅= 3.35) ซึ ่งสอดคล้องกับ พัลพงษ์ สุวรรณวาทิน 
(2559) ที่ได้ทำการวิจัยเรื ่องการรับรู ้ภาระงานและความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน โดยมีการสื่อสารภายในองค์การและความเครียดในการทำงานเป็นตัวแปรกำกับ 
ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ภาระงานมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน และ  
การสื่อสารภายในองค์การไม่ได้กำกับความสัมพันธ์ระหว่างการการรับรู้ภาระงานและความเหนื่อยหน่าย
ในการทำงาน  
 3. ความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในด้านภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( 𝑋̅= 2.93) ซึ่งสอดคล้องกับ Lee and Ashforth (1996) 
ได้ทำการวิจัยเรื่องการตรวจสอบการวิเคราะห์อภิมานของความสัมพันธ์สามมิติของความเหนื่อยหน่าย
ในการทำงาน พบว่า ความเครียดในงาน เช่น บทบาทที่คลุมเครือ ความขัดแย้ง ภาระงาน และความกดดัน
ในงาน มีความสัมพันธ์ทางบวกกับมิติความเหนื่อยหน่ายในงานทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
ด้านการลดค่าความเป็นบุคคลของผู้อื่น และด้านการลดค่าความสำเร็จของตนเองอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ 0.01  
 4. ผลการเปรียบเทียบลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายได้ต่อเดือนกับการรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  4.1 อายุของผู ้ตอบแบบสอบถามที ่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการรับรู ้ภาระงาน         
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ระดับที่ 0.01 สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มีอายนุ้อย 
มีคะแนนในส่วนของขั้นตอนและภาระงานที่มากกว่าผู้มีอายุมาก ซึ่งการที่ผู้มีอายุมากกว่ามีภาระงาน  
ที่น้อยกว่านั้น เป็นเพราะอายุสะท้อนถึงประสบการณ์ทำงานที่มากกว่า ผู้ที่มีประสบการณ์มากกว่า
มักจะอยู่ในตำแหน่งงานที่สูงกว่า โดยมีอำนาจในการควบคุมการปฏิบัติงาน ซึ่งมีภาระและขั้นตอน
ทำงานที่น้อยกว่าผู้มีอายุน้อยกว่า จึงทำให้พนักงานที่มีอายุน้อยกว่ามีภาระงานที่มากกว่า ซึ่งองค์กร
อาจเพิ่มจำนวนพนักงานที่มีอายุน้อยขึ้น เพื่อกระจายหน้าที่ให้แบ่งเบาภาระงาน ซึ่งสามารถลดภาระ
งานในพนักงานท่ีมีอายุน้อยลงได้ และสร้างความสมดุลระหว่างพนักงานกับภาระงาน โดยสอดคล้องกับ 
Maslach and Jackson (1981) ได้กล่าวไว้ว่า บุคคลที่มีอายุน้อยจะมีคะแนนความเหนื่อยหน่าย          
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ในการทำงานด้านความเหนื่อยล้าทางอารมณ์และการสูญเสียความเป็นบุคคลสูงกว่าผู ้ที่มีอายุมาก    
แต่ผู ้ที ่มีอายุมากจะมีคะแนนความเหนื่อยหน่ายในการทำงานด้านความสำเร็จส่วนบุคคลสูงกว่า          
ผู้ที่มีอายุน้อย การที่คนอายุน้อยมีความเหนื่อยหน่ายในการทำงานสูงกว่าคนท่ีมีอายุมากนั้น เป็นเพราะ
อายุสะท้อนถึงประสบการณ์ในการทำงาน ผู้ที่มีอายุมากจะมีประสบการณ์มาก มีวุฒิภาวะสุขุม รู้จักชีวิต 
สามารถปรับตัวสอดคล้องกับความจริงได้มากยิ ่งขึ ้น โอกาสเสี ่ยงต่อการเกิดความเหนื่อยหน่าย          
ในการทำงานจึงน้อยลง 
  4.2 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการรับรู้ภาระงาน 
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตริะดบั
ที่ 0.01 สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสดเป็นบุคคลผู้ซึ่งมีปัจจัยในการดำเนินชีวิต
ที่ขึ้นอยู่กับตัวเอง ไม่มีพันธะทางคู่ครอง จึงมีจำเป็นต้องชำระค่าใช้จ่ายความรับผิดชอบต่อครอบครัว
ของตนและอื่นๆ ทั้งหมดเพียงคนเดียว จึงส่งผลให้พนักงาต้อนรับภาคพื้นที่มีสภาพโสดมีการรับรู้ภาระงาน
มากกว่าสถานภาพอื่นๆ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิระยา สัมมาจ (2534) พบว่า พยาบาลที่สมรสแล้ว 
มีความเหนื่อยหน่ายน้อยกว่าพยาบาลที่โสด ทั้งนี้ เพราะครอบครัวเป็นสถาบันทางสังคมที่มีความสำคัญมาก 
คู่สมรสที่มีสัมพันธภาพที่ดีต่อกันจะมีความรักความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจซึ่งกันและยังมีส่วนร่วม
ในการช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการตัดสินใจ และแก้ปัญหาต่างๆ คนที่มีครอบครัวและคนโสด  จะให้
ความสำคัญเรื่องงานแตกต่างกัน คนที่มีครอบครัวแล้วจะไม่ทุ่มเทยึดงานเป็นสาระสำคัญของชีวิต   
เพียงประการเดียว แต่มีความต้องการที่จะประสบความสำเร็จในชีวิตครอบครัว จึงมีความทะเยอทะยาน
แข่งขันและแสวงหาความก้าวหน้าในงานซึ่งเสี่ยงกับความล้มเหลวและผิดหวังน้อยกว่าคนโสด 
   4.3 ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการรับรู้ภาระงาน 
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติระดับท่ี 
0.01 สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาโท มีความคิดเห็น
ต่อการรับรู้ภาระงานด้านการพัฒนาอาชีพมากกว่าผู้มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี เนื่องจาก    
ผู้มีการศึกษาสูงย่อมมีความคำนึงถึงโอกาสและการพัฒนาอาชีพและพัฒนาตนเองอยู่เสมอๆ เพื่อมองหา
ความก้าวหน้าในอาชีพให้จน มีอาชีพ รายได้ที่มั่นคง จึงทำให้ผู้ที่มีการศึกษาสูงกว่ามีการรับภาระงานด้าน
การพัฒนาอาชีพมากกว่า โดยองค์กรอาจเพิ่มช่องทางและโอกาสในการก้าวหน้าต่อพนักงาน โดยการจัดสอบ
วัดระดับความรู้ต่องานเพื่อเลื่อนตำแหน่งพนักงานอย่างน้อยปีละครั้ง เพื่อสร้างขวัญกำลังใจในการทำงาน 
และแสดงถึงการพัฒนาของพนักงานและองค์กร สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาริกา ปิตุรงค์พิทักษ์ (2554) 
ได้กล่าวไว้ว่า ระดับการศึกษาต่ำจะส่งผลต่อความเหนื่อยหน่ายในการทำงานน้อย ส่วนระดับการศึกษาสูง
ส่งผลต่อความเหนื่อยหน่ายในการทำงานสูง เพราะว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาสูงย่อมมีความหวังในชีวิต
มากเช่นกัน  
  4.4 รายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการรับรู้ภาระงาน 
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติระดับท่ี 
0.01 สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน 11,001 – 15,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อการรับรู้ภาระงานด้านปัจจัยด้านบทบาทในองค์กร (Organizational Roles) มากกว่าผู้มีรายได้   
ในระดับอื่น อันเนื ่องมาจาก ผู้มีรายได้น้อยส่วนใหญ่มักจะเป็นพนักงานใหม่ หรือเป็นนักศึกษา         
จบการศึกษาใหม่ ในการเริ่มต้นงานใหม่ในแต่ละอาชีพจะมีอัตราค่าจ้างที่น้อยกว่า แต่มีภาระงาน
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เทียบเท่ากับผู้มีประสบการณแ์ละเงินเดอืนที่มากกว่าแล้ว จึงส่งผลให้ผู้มีรายได้น้อย มีการรบัรู้ภาระงาน
ที่มากกว่าผู้มีรายได้มากกกว่า องค์กรอาจเพิ่มอัตราค่าจ้างเริ่มต้นที่ระดับ 15,001 ขึ้นไปรวมถึงเพิ่มสวัสดิการ
ในด้านอื่น หากองค์กรไม่เห็นความสำคัญด้านนี้ อาจส่งผลให้พนักงานหมดกำลังใจ และมากไปกว่านั้น
พนักงานอาจตัดสินใจลาออกจากงานได้ ซึ่งองค์กรต้องจัดสรรการรับสมัครพนักงานใหม่ และเสียค่าใช้จ่าย
ในการฝึกอบรมพนักงานใหม่มากข้ึน ซึ่งสอดคล้องกับ สุพรรษา พุ่มพวง (2559) ได้กล่าวไว้ว่า พนักงาน
ที่มีเพศ และอายุต่างกัน มีแนวโน้มการลาออกที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และปัจจัยด้าน
ลักษณะงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับแนวโน้มการลาออก ส่วนปัจจัยด้านค่าตอบแทน และสวัสดิการ 
ด้านผู้บังคับบัญชาและองค์กร มีความสัมพันธ์ทางลบกับแนวโน้มการลาออกของพนักงานอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ  
 5. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้ภาระงานและความเหนื่อยหน่ายใน       
การทํางานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้
ภาระงานและความเหนื่อยหน่ายในการทํางานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยใช้สถิต ิค ่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบว่า มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยมี      
ค่าระดับความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง (r = 0.647) กล่าวคือ หากพนักงานต้อนรับภาคพื้น มีการรับรู้
ภาระงานมากขึ้น ก็จะส่งผลให้มีความเหนื่อยหน่ายในการทำงานมากขึ้นเช่นกัน ทั้งนี้จึงได้เสนอผล
ความสัมพันธ์ระหว่างความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงานและความเหนื่อยหน่ายในการทํางาน   
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิรายด้านได้ดังนี้ 
          5.1 การรับรู้ภาระงานมีความสัมพันธ์กันกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน ด้านความรู้สึก
เหนื่อยล้าทางอารมณ์ (Emotional Exhaustion) ทุกด้าน โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ในระดับต่ำ สามารถอธิบายได้ว่า ยิ่งการรับรู้ภาระงานมาก 
จะส่งผลให้มีความเหนื่อยหน่ายในการทำงานด้านความรู้สึกเหนื่อยล้าทางอารมณ์มากขึ้น พนักงาน    
ใช้พลังงานทั้งหมดหลังจากปฏิบัติงาน และมีความรู้สึกอ่อนล้าเมื่อต้องตื่นไปปฏิบัติงาน ดังนั้นองค์กร  
มีความจำเป็นต้องจัดสรรเวลาช่วงพักระหว่างวันให้เหมาะสมกับช่วงเวลาปฏิบัติทำงานต่อวัน เพื่อลด
ความเหนื่อยล้าระหว่างวันให้พนักงานได้มีช่วงเวลาการพักผ่อนและทำธุระส่วนตัวที่เพียงพอ เนื่องจากงาน
พนักงานบริการภาคพื้นจำเป็นต้องสื่อสารกับผู้โดยสารและเพื่อนร่วมงานรวมถึงหน่วยงานอื่นๆอยู่ตลอดเวลา 
อาจทำให้เกิดความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ได้ การหยุดพักช่วงการทำงานเพียงช่ัวครู่ อาจช่วยทำให้พนักงาน
กลับมาทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพขึ้นมาได้ สอดคล้องกับ Spector, Chen and Connell (2000) 
ซึ ่งทำการวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่เป็นสาเหตุของความเหนื่อยหน่ายในการทำงานและ    
ความตึงเครียดในการทำงานของพนักงานที่จบจากมหาวิทยาลัยฟลอริดา พบว่า ความคลุมเครือและ
ความขัดแย้งในบทบาทหน้าที่และภาระงานที่มากเกินไปมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความเหนื่อยหนา่ย
ในการทำงานและความไม่พึงพอใจในงานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  
          5.2 การรับรู้ภาระงานมีความสัมพันธ์กันกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน ด้านการ 
ลดค่าความเป็นบุคคลของผู้อื ่น (Depersonalization) ทุกด้าน โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ในระดับต่ำสามารถอธิบายได้ ยิ่งการรับรู้ภาระงานมาก 
ในด้านปัจจัยด้านองค์กร ด้านปัจจัยเกี่ยวกับตัวงาน ปัจจัยด้านบทบาทในองค์กร ปัจจัยด้านความสัมพันธ์
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ในที่ทำงาน ปัจจัยด้านการพัฒนาอาชีพ ปัจจัยด้านความสัมพันธ์ระหว่างงานกับครอบครัว ก็จะยิ่งส่งผล
ให้ความเหนื่อยหน่ายในการทำงานด้านการลดค่าความเป็นบุคคลของผู้อื่นมากยิ่งขึ้น จะเห็นได้ว่า
พนักงานมีความรู้สึกว่าตนมีความสามารถมากกว่าผู้โดยสารที่ตำหนิการปฏิบัติงานของท่าน องค์การ
ควรจัดการฝึกอบรม เพื่อฟื้นฟูและพัฒนา ตลอดจนเป็นการเตรียมความพร้อมของพนักงาน เพื่อเฝ้าระวัง
ไม่ให้เกิดตัวกระตุ้นความเครียด อันจะนําไปสู่ผลที่ตามมาในเชิงลบ และเป็นผลเสียต่อประโยชน์ขององค์การ 
อย่างไรก็ดี องค์กรอาจต้องมีระบบในการวิเคราะห์ถึงเหตุปัจจัย อันจะนําไปสู่ความเครียดอย่างเป็นขั้นเป็นตอน
จากผู้เช่ียวชาญที่คอยเอาใจใส่ดูแลอย่างใกล้ชิด ด้วยลักษณะงานที่มีความเป็นเอกลักษณ์ และมีความเสี่ยง
ต่อการเผชิญกับความเครียดในการทํางานได้ตลอดเวลา ซึ ่งสอดคล้องกับ ลลิดา แท่งเพ็ชร (2558)               
ทีไ่ด้ทำการวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงาน สัมพันธภาพในการทำงานกับความเหนื่อยหน่าย
ในงานโดยมีการรับรู้ความสามารถของตนเองเป็นตัวแปรกำกับ ผลการวิจัยพบว่า 1) การรับรู้ภาระงาน 
สัมพันธภาพในการทำงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความเหนื่อยหน่ายในงานอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิ
ที่ระดับ 0.01 (r = 0.328, r = 0.357, p < 0.01) 2) การรับรู้ความสามารถของตนเองไม่เป็นตัวแปร
กำกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาระงาน สัมพันธภาพในการทำงานกับความเหนื่อยหน่ายในงาน 
  5.3 การรับรู้ภาระงานมีความสัมพันธ์กันกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน ด้านการลดค่า
ความสำเร็จของตนเอง (Reduced Personal Accomplishment) ทุกด้าน โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวก
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ในระดับต่ำ สามารถอธิบายได้ ยิ่งการรบัรู้
ภาระงานมากจะยิ่งส่งผลให้ความเหนื่อยหน่ายในการทำงานด้านการลดค่าความสำเร็จของตนเองมากยิ่งขึ้น 
องค์กรอาจส่งเสริมการพัฒนาจุดแข็งของพนักงานโดยการมอบรางวัลพนักงานดีเด่น หรือแม้กระทั่ง
กล่าวคำชมเชยแก่พนักงานเพื่อสนับสนุนให้พนักงานดํารงไว้ซึ่งทัศนคติที่ดีต่อการทํางานและสนบัสนุน
กําลังใจและนําเสนอลักษณะงานอันเป็นประโยชน์ในการกระตุ้นแรงจูงใจให้กับพนักงาน เพื่อป้องกัน
และลดความเหนื่อยหน่ายในการทํางานของพนักงานลงได้ โดยสอดคล้องกับ ว่าที่ร้อยตรีกิตติพิชญ์   
หนูทอง (2561) ได้ทำการวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต่ำ กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ที่ว่าแนวทางในการพัฒนา
สมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต่ำ สามารถนำผลการวิจัยมาพัฒนา
สมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินเพื่อคุณภาพการบริการในด้านความรู้ ทักษะ  
และคุณลักษณะส่วนบุคคลให้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาให้เกิดภาวการณ์เป็นผู้นำในองค์กรสายการบนิ 
โดยถือได้ว่าเป็นการต่อยอดจากองค์ความรู้ ทักษะ พฤติกรรมที่พึงปรารถนาแล้วนำไปสู่การจัดการ   
การปฏิบัติให้มีการพัฒนาให้เกิดการฝึกฝนอย่างต่อเนื่องทันต่อสภาวะการเปลี่ยนแปลงและแข่งขัน   
โดยมีช่วงของระยะเวลาที่กำหนดและหล่อหลอมจากการปฏิบัติจนเกิดเป็นสมรรถนะของบุคคลในด้านนั้นๆ 
และสามารถเชื่อมโยงรูปแบบการทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ จะส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะ
การบริการและคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต่ำต่อไป  
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  จากผลการวิจัยเรื ่อง ความสัมพันธ์ระว่างความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้ภาระงานและ   
ความเหนื่อยหน่ายในการทํางานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจำท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้น
ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยนี้จึงสามารถนำไปใช้เพื่อประโยชน์ต่อองค์กรได้หลายด้าน ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้
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1. การรับรู้ภาระงาน (Perceived Workload) องค์กรควรลดขั้นตอนการทำงาน ขยายเวลา
ในส่วนท่ีจำเป็นต้องใช้ความละเอียดรอบคอบสูง รวมถึงจัดสรรตารางการทำงาน วันทำงานและวันหยุด
ให้สมดุลกับการพักผ่อนนอนหลับของพนักงาน เพื่อประโยชน์ต่อสุขภาพของพนักงาน และควรทำแบบ
ประเมินภาระงานที่พนักงานได้รับว่ามีความสมดุลมากน้อยเพียงใด เพื่อที่องค์กรจะสามารถหาสาเหตุ
ความเหนื่อยหน่ายของพนักงาน และหาวิธีแก้ไขได้อย่างตรงจุด  
 2. ความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน (Job Burnout) องค์กรควรจัดสรรเวลาพักระหว่างวัน    
ให้เหมาะกับช่วงเวลาทำงานต่อวัน ให้พนักงานผ่อนคลายอารมณ์จากการทำงาน รวมถึงควรมีการฝึกอบรม 
หรือมีกิจกรรมส่งเสริมและฟื้นฟูสภาพจิตใจของพนักงานจากผู้เชี ่ยวชาญ เพื่อลดความเหนื่อยหน่าย           
ในการทำงานให้พนักงาน และองค์กรควรสร้างบรรยากาศในการทำงานให้ผ่อนคลายด้วยวิธีชื่นชม   
เมื่อพนักงานทำงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามที่องค์กรต้องการ 
 3. การเปรียบเทียบการรับรู้ภาระงานกับความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน องค์กรควรเห็น
ความสำคัญของพนักงาน โดยการเพิ่มอัตราค่าตอบแทน สวัสดิการ การดูแลจากองค์กร ให้สอดคล้อง
ตามความเหมาะสมที่พนักงานควรได้รับ หากพนักงานได้รับผลตอบแทนที่สอดคล้องกับภาระงานและ
ผลตอบแทน พนักงานจะมีความทุ่มเทกับการทำงานและมีความจงรักภักดีต่อองค์กรอันเป็นผลตอบแทน
ทางบวกให้กับองค์กรต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 
 จากผลการศึกษาพบว่า ควรมีการศึกษาเพื่อแสวงหาปัจจัยที่เป็นสาเหตุที่ทำให้เกิดภาระงาน 
ที่มาจากการมอบหมายงานจากองค์กร และศึกษาการบริหารงานขององค์กร ซึ่งอาจเป็นต้นเหตุของ
การรับรู้ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น จนส่งผลให้พนักงานมีทัศนคติต่องานในเชิงลบ และควร
ศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวกับการฝึกอบรม เพื่อแสวงหาระดับการรับรู้กระบวนการทำงาน หรือรูปแบบการ
ทำงานท่ีพนักงานรับรู้และเข้าใจและนำไปปรับใช้กับงานจริงๆ ได้มากน้อยเพียงใด เพ่ือจะได้หาวิธีแก้ไข
ความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของพนักงานได้ถูกทางมากขึ้น 
 1. จากผลการศึกษาพบว่า การรับรู ้ภาระงานมีสัมพันธ์เชิงลบกับความเหนื่อยหน่ายใน     
การทํางานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นการวิจัยครั้งต่อไป ควรเพิ่มปัจจัยด้านความเครียด และปัจจัย
คุณภาพการนอนหลับ รวมถึงปัจจัยด้านระยะเวลาในการทำงาน เพื่อหาสาเหตุที่แน่ชัดมากข้ึนนอกจาก
การรับรู้ภาระงานเนื่องจากการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ต้องปฏิบัติงานเป็นกะ และเวลา
มักจะเปลี่ยนไปทุกวัน คุณภาพการนอนอาจส่งผลทำให้เกิดความเหนื่อยหน่ายได้  
 2. เพื่อให้ผลการวิจัยมีความสมบูรณ์และครบถ้วนในทุกมิติควรมีการทําการวิจัยเชิงคุณภาพ 
เพื่อให้ได้ข้อมูลจากความคิดเห็นที่สะท้อนถึงแนวคิด ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานต้อนรับ     
บนเครื ่องบิน ในมุมมองที่มีต่ออาชีพและการนําเสนอการบริการ ที่มีผลกระทบโดยตรงต่อลูกค้า      
โดยควรจัดให้มีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกถึงประเด็นต่างๆ เช่น ความคิดเห็นหรือทัศนคติของพนักงาน 
ที่มีต่อภาระงานที่รับผิดชอบอยู่ ความรู้สึกทั้งในด้านบวกและลบที่มีต่อการทํางาน ความสัมพันธ์ระหว่าง
เพื่อนร่วมงาน ตลอดจนหัวหน้างาน รวมไปถึงบริบทอื่นๆ ที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมในการทํางาน  
ทั้งในด้านที่เป็นประโยชน์ต่อองค์การ  
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