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  Thisoresearchoapproachowasodesignedoasoaomixedomethod: qualitativeoandoquantitative 
researches.oTheopurposesoofothisoresearchowere:opassengerso1) otoodetermineotheoexpected 
qualifications of cabin crew ofdlow-costdairlinesdindThailanddasdperceiveddbydadministrators, 
2) to determineothe expected qualifications of cabin crew of low-cost airlines in Thailand as 
perceived by passengers of Thai Lion Air, and 3)to present1the1expected1qualifications1of cabin 
crew of low-cost airlines in Thailand. In-depth interview and questionnaires were used to collect 
data.oStatisticsousedotooanalyzeodataowereoPercentage,oFrequencies,oMean and Standard 
deviation. Theoresearchofindingsorevealedothreeoperspectives:oFirst, the administrators expected 
cabin crew to possess four types of  the qualification namely knowledge, professional skills,  
personality andomorals.oTheomostonecessaryoqualificationsofromothe administrator perspective 
contributesotooknowledgeoanddprofessionaloskillsobecauseotheemphasis was placed on safety. 
The second most important qualifications was comprised of personality and morals because it 
affects services.Second, the resultsdof passenger surveys demonstrated the most necessary 
qualification is attributed to the morals, personality, professional skills, and knowledge which 
were at 4.40, 4.30, 3.90, 3.80 respectively. Lastly, the present research pointed out that the 
expectation of cabin crew qualifications working at low-cost airlines in  Thailand were comprised 
of four attributes.1First, morals included responsibility, disciplines, strictness, punctuality, 
honesty, service with respect and equity attentiveness. Second, personality encompassed social 
personality, psychological personality and physical personality. Third, professional skills were 
composed of service skills, safety skills and communication skills.dFinally, knowledge was 
regarded as duties and responsibilities, hygiene, aviation medicine, first aid, customer service, 
food and beverage, emergency procedures, efficiency of  in-flight services, carriage of dangerous 
goods and exceptions, aviation indoctrination, national and international regulations. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญั 
 อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมท่ีแสดงถึงศกัยภาพทางเศรษฐกิจของชาติ เน่ืองจาก 
เป็นอุตสาหกรรมท่ีท ารายไดผ้ลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product; GDP) ให้กบั
ประเทศไดปี้ละหลายแสนลา้นบาท จากขอ้มูลในปี 2556 ระบุว่า รายไดจ้ากอุตสาหกรรมการบิน              
สูงถึง 3.7 แสนลา้นบาท มีอตัราการเติบโตเฉล่ียอยู่ท่ีร้อยละ 13 ต่อปี โดยในระหวา่งปี 2552-2556        
มีสายการบินหลกัเพียง 4 สายการบินเท่านั้น คือ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) บริษทั การบิน
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) บริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) และบริษทั ไทยแอร์เอเชีย 
จ  ากดั ซ่ึงสามารถท ารายไดร้วมกนัมากกวา่ร้อยละ 70 ของตลาดอุตสาหกรรมการบิน ซ่ึงถา้พิจารณา
แยกระหว่างสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full service carrier) สายการบินตน้ทุนต ่า 
(Low cost carrier) และสายการบินเช่าเหมาล า (Charter carrier) จะพบวา่ กลุ่มสายการบินตน้ทุนต ่า 
มีอตัราการเติบโตสูงท่ีสุดถึงร้อยละ 49 (สุปรีย ์ ศรีส าราญ และวสิสุตา  แจง้ประจกัษ,์ 2558) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพทีก่1.1กกรายไดร้วมของกลุ่มสายการบิน 
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 แม้ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ประเทศไทยจะประสบปัญหาต่าง ๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อ
อุตสาหกรรมการบินอยู่บ้าง แต่แนวโน้มการขยายตวัของสายการบินต้นทุนต ่า ยงัคงมีอยู่อย่าง
ต่อเน่ืองประกอบกับ “นโยบายน่านฟ้าเสรี” ท่ีประเทศไทยมีความได้เปรียบเพื่อนบ้านอยู่มาก          
ไม่ว่าจะเป็นส่วนของท าเลท่ีตั้ง ท่ีเอ้ือต่อการเป็นศูนยก์ลางด้านการบินหรือนโยบายของรัฐบาล      
ในการส่งเสริมอุตสาหกรรมซ่อมบ ารุงอากาศยาน ซ่ึงเป็นหน่ึงในแผนพลกัดนัให้ประเทศไทยเป็น
ศูนยก์ลางดา้นการบินของอาเซียน ส่งผลให้เกิดการขยายตวัของสายการบินและเส้นทางบิน ท าให้มี
จ  านวนเท่ียวบินและผูโ้ดยสารมากข้ึน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพทีก่1.2กกปริมาณการจราจรทางอากาศ 
ทีม่ากกบริษทั ท่าอากาศยาน จ ากดั (2558) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพทีก่1.3กกจ านวนผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่า 

ทีม่ากกบริษทั ท่าอากาศยาน จ ากดั (2558) 
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 จากข้อมูลสถิติขนส่งทางอากาศ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ าก ัด (มหาชน) ในช่วง                  
ปี 2557-2558 สายการบินตน้ทุนต ่า มีจ  านวนเท่ียวบินเพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 32 และมีจ านวนผูโ้ดยสาร
เพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 37 นอกจากน้ี ยงัมีการเปิดเซ็กเมนต์ใหม่ของตลาดสายการบินตน้ทุนต ่า คือ       
สายการบินตน้ทุนต ่าบินระยะไกล (Low cost long haul) รับการเปิดเสรีด้านการบิน นับเป็น         
การสะทอ้นให้เห็นถึงการเติบโต เพื่อรองรับผูโ้ดยสารที่ตอ้งการความรวดเร็วในการเดินทาง  
ประกอบกบัการอ านวยความสะดวกให้มีระบบการจองบตัรโดยสารและการช าระค่าโดยสาร
ออนไลน์ ซ่ึงนบัเป็นการท าลายขอ้จ ากดัของตลาดสายการบินตน้ทุนต ่าของอาเซียนในอดีตเก่ียวกบั
การเขา้ถึงสินคา้ของผูบ้ริโภคลงไดแ้ละท าให้สายการบินตน้ทุนต ่าสามารถครองส่วนแบ่งได้กว่า 
ร้อยละ 50 ของเท่ียวบินทั้งหมด ซ่ึงคิดเป็นส่วนแบ่งการตลาดกวา่ร้อยละ 30 (ASEAN Insight, 2014) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพทีก่1.4กกแนวโนม้การสั่งซ้ือเคร่ืองบินของกลุ่มสายการบินตน้ทุนต ่า 

    ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้
ทีม่ากกASEAN Insight (2014) 
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 ขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัแนวโนม้การสั่งซ้ือเคร่ืองบินของกลุ่มสายการบินตน้ทุนต ่าในภูมิภาค
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ณ ธันวาคม 2557 แสดงให้เห็นความน่าสนใจของสายการต้นทุนต ่ า          
รายใหม่ท่ีมีอตัราการขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งโดดเด่นในระยะ 4 ปีท่ีผา่นมา คือ สายการบินไลออ้นแอร์ 
โดยมีแนวโน้มในการสั่งซ้ือเคร่ืองบินจ านวน!549!ล า!คิดเป็นร้อยละ!46!ของอัตราการสั่งซ้ือ
เคร่ืองบินรวมของสายการบิน 11 สายการบิน ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ส่งผลโดยตรงต่อ
ความตอ้งการบุคลากรดา้นการบิน ซ่ึงหมายรวมถึง ความตอ้งการพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดว้ย 
เม่ือพิจารณาข้อมูลจาก!Rigas!Doganis (Rigas!Doganis,!2006)!ระบุว่าอัตราส่วนของพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินขั้นต ่าสุดต่อเคร่ืองบิน B737-300 จ านวน 1 เคร่ือง!คือ 3:1!ดงันั้น!จะเห็นไดว้า่
การเพิ่มข้ึนของจ านวนเคร่ืองบินย่อมก่อให้เกิดปัญหาด้านการขาดแคลนพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินและสมรรถนะในการท างานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได้ โดยสอดคลอ้งกบัผล
การประชุมวิชาการระดบัชาติ เพื่อน าเสนอผลงานวิจยั คร้ังท่ี 2!หวัขอ้เสวนา “ความร่วมมือระหวา่ง
ประเทศทางอุตสาหกรรมการบิน” ณ โรงแรม ดิ เอมเมอรัลด์ ในวนัศุกร์ท่ี!24!กรกฎาคม!2558!ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 11 พ.ศ. 2555-2559 ยุทธศาสตร์ท่ี 2 
การพฒันาคนสู่สังคมการเรียนรู้ตลอดชีวิตอย่างย ัง่ยืน ได้มีแนวทางในการเตรียมความพร้อมใน    
เร่ือง การจดัท ากรอบมาตรฐานคุณวุฒิแห่งชาติ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาระบบคุณวุฒิวิชาชีพ  
เตรียมรองรับการเปิดเสรีด้านแรงงานภายใตก้รอบความร่วมมือประชาคมอาเซียน ทั้งน้ี เพื่อให้
แรงงานมีสมรรถนะและเส้นทางความกา้วหน้าในอาชีพท่ีชดัเจนและมีค่าตอบแทนท่ีสอดคลอ้งกบั
ความรู้ ทกัษะและประสบการณ์ นอกจากน้ียงัเป็นการสร้างโอกาสและเพิ่มขีดความสามารถของ      
คนไทย ลดผลกระทบจากการแข่งขันในตลาดแรงงานอย่างเสรี ซ่ึงในการเตรียมความพร้อม           
ดังกล่าวน้ี ในส่วนของกลุ่มอาชีพธุรกิจการบินสถาบนัคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) เร่ิมมี
โครงการจดัท ามาตรฐานวิชาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพ โดยเร่ิมจากการศึกษา!เร่ือง!คุณลักษณะท่ี          
พึงประสงค์ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน นบัเป็นการส ารวจความตอ้งการของตลาดแรงงาน
และน าไปสู่การพฒันาฝีมือแรงงานต่อไป เพื่อให้แรงงานออกสู่ตลาดไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการ
ของผูป้ระกอบการท่ีมีความตอ้งการพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีคุณลกัษณะท่ีหลากหลาย
แตกต่างกนั  
 ถึงแมว้่าแต่ละสายการบินจะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั แต่จากแนวคิดพื้นฐานเก่ียวกับ
สมรรถนะทั่วไปท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานแล้ว สายการบินมีความต้องการพนักงานต้อนรับ         
บนเคร่ืองบินท่ีมีคุณลักษณะร่วมกัน  3 ประการ  คือ ความรู้  (Knowledge) ทักษะ  (Skills) และ
คุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) หรือท่ีเรียกวา่ KSAs (Rylatt and Lohan, 1995) และเน่ืองจากงาน
ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ คุณลักษณะท่ีส าคัญ           
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อีกประการหน่ึงท่ีจะขาดเสียมิได้ คือ การมีจิตบริการ (Service mind) ซ่ึงถือเป็นหวัใจส าคญัของงาน
บริการ เพราะหากขาดคุณสมบติัขอ้น้ีไปแลว้จะน ามาซ่ึงปัญหาในธุรกิจบริการได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลจากการอภิปราย เร่ือง “แนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากร ดา้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและ
บริการเพื่อรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน” เม่ือวนัศุกร์ท่ี 28 กุมภาพนัธ์ 2557 ณ ห้องประชุม
คณะกรรมาธิการ อาคารรัฐสภา 2 ท่ีใหค้วามส าคญักบัการมีจิตบริการในผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
 การมีจิตบริการ  (Service  mind)  สามารถแยกออกเป็นค าได้  11 ค า  ตามตัวอักษร  ดังน้ี 
(ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข, 2556) 
  1) S (Smile) ยิ้ม คือ รอยยิ้มท่ีสามารถสร้างความรู้สึกดี ๆ ให้กับผูพ้บเห็น นับเป็น
บุคลิกภาพดา้นบวก เป็นการเพิ่มเสน่ห์ให้กบัผูป้ฏิบติัได ้นอกจากน้ี การยิ้มยงัสามารถส่งผ่านทาง 
น ้าเสียงได ้แมผู้พ้ดูไม่ไดเ้ห็นหนา้กนั  
  2) E!(Enthusiasm) ความกระตือรือร้น คือ ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการและมี    
ความพร้อมตลอดเวลาท่ีจะสร้างความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการ  
  3) R!(Rapidness) รวดเร็วและมีคุณภาพ คือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ซ่ึงตอ้งควบคู่
มากบัคุณภาพในการใหบ้ริการดว้ย เพื่อใหผู้รั้บบริการไดส่ิ้งท่ีดีท่ีสุด 
  4)!V (Value) ค านึงถึงมูลค่าเพิ่ม คือ การให้บริการท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด
และกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้น ในการสร้างคุณค่าควรเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ เพราะความตอ้งการของคน 
ไม่มีท่ีส้ินสุด ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งมีการพฒันาการใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา   
  5)!I (Impression) ความประทบัใจแรก คือ การท าช่วงเวลาแรกพบให้น่าประทบัใจมาก
ท่ีสุด โดยความประทบัใจน้ีนบัวา่มีส่วนส าคญัมากในการตดัสินใจของคน!ผูใ้ห้บริการตอ้งหลีกเล่ียง
การก่อใหเ้กิดอคติแรกพบ เพราะความรู้สึกอคติเป็นเร่ืองท่ีเปล่ียนแปลงไดย้าก ซ่ึงเม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความรู้สึกอคติตั้งแต่แรกพบ ต่อให้การบริการจะดีเช่นไร ผูใ้ชบ้ริการก็จะยงัคงตดัสินการให้บริการ
จากความรู้สึกอคติเขา้มาปะปนดว้ยเสมอ ดงันั้น ทางท่ีดีท่ีสุด คือ การสร้างความประทบัแรกพบใน
งานบริการโดยเร่ิมจากพนกังานผูใ้ห้บริการตอ้งมีด้านบุคลิกภาพและการแต่งกายดี มีความสุภาพ 
รู้จกักาลเทศะ 
  6) C (Courtesy) ความสุภาพอ่อนโยน คือ การประพฤติตัวเรียบร้อย มีสัมมาคารวะ                 
ความอ่อนน้อมนับเป็นมารยาทท่ีดีงามก่อให้เกิดความรักใคร่และประทบัใจจากผูใ้ช้บริการได ้
ตวัอยา่ง เช่น การไหวข้องคนไทยเป็นการแสดงถึงความสุภาพ การทกัทายและการแสดงความเคารพ                
ผูอ้าวโุส 
  7) E (Endurance) ความอดทน คือ ความอดทนต่อส่ิงท่ีจะมากระตุ้นและก่อให้เกิด
อารมณ์โกรธของผูใ้ห้บริการ เน่ืองดว้ยการท างานกบัคนซ่ึงมีความแตกต่างกนัในท่ีมา การอบรม
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นิสัยใจคอ ความอดทนจึงเป็นส่ิงส าคัญมากในงานบริการซ่ึงต้องบริการคนในหลายรูปแบบ                
หากผูใ้ห้บริการไม่มีความอดทน หรือไม่สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได ้จะก่อให้เกิดส่งผลร้าย   
ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการเองและองคก์รได ้
  8)!M!(Make!believe) การมีความเช่ือในส่ิงท่ีถูกต้อง คือ การเช่ือและรักในงานท่ีท า     
ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความสุขเม่ือไดท้  างาน!ผลของงานก็จะออกมาดี!ผูใ้ชบ้ริการก็จะไดรั้บแต่ส่ิงดี!ๆ 
  9)!I!(Insist) ยนืหยดัในส่ิงท่ีท า คือ การไม่ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรค ไม่ทอ้ถอยไม่วา่งานจะยาก
เหน่ือยหนกั หรือผูใ้ชบ้ริการจะไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการ 
  10) !N!(Necessitate) เพราะลูกค้าเป็นคนส าคญั คือ การมองลูกค้าเป็นคนส าคญัและ       
ใหค้วามพิเศษกบัลูกคา้ทุกคน ไม่แบ่งแยกหรือเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 
  11)!D!(Devote) อุทิศตนให้กบังานท่ีท า คือ การทุ่มเทให้กบังาน ผลท่ีไดก้็จะออกมาดี 
เป็นท่ีรักของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อนร่วมงาน แมก้ระทัง่หวัหนา้  
 จากความเป็นมาและความส าคญัขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ี
พึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย โดยคาดหวงัว่า
งานวิจัย น้ี!จะเป็นประโยชน์ต่อผู ้ท่ีสนใจจะเข้าสู่สายอาชีพพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน                 
ในการเตรียมความพร้อมของตนเอง สถาบันการศึกษา มีแนวทางในการผลิตบุคลากรให้ตรง       
ตามความต้องการของสายการบินต้นทุนต ่า  สายการบินได้ใช้เป็นข้อมูลในการบริหารจัดการ        
สายการบินรวมถึงหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวกบัการพฒันาอุตสาหกรรมการบินได้ใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาวชิาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในประเทศไทย 
 

1.2กกวตัถุประสงค์การวจิัย 
 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย จากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 

 2) เพื่อส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย จากผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 3) เพื่อน าเสนอคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน
ตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
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1.3 ขอบเขตของการวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ี มีขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 
 1.3.1 กกขอบเขตด้านเนื้อหากกสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทยในท่ีศึกษาในคร้ังน้ี คือ    
สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ โดยมุ่งส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจากผูบ้ริหารและผูโ้ดยสาร โดยแบ่งเป็นการศึกษาใน 4 ดา้น คือ 
  1)กกดา้นความรู้ 
  2)กกดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 
  3)กกดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
  4)กกดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
 1.3.2 ขอบเขตด้านพืน้ที่กกในการศึกษาในคร้ังน้ี พื้นท่ีในการเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสาร คือ 
พื้นท่ีท าการของสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 2 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานหาดใหญ่ (สงขลา) และ    
ท่าอากาศยานดอนเมือง (กรุงเทพมหานคร) 
 

1.4 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.4.1 ประชากร แบ่งไดเ้ป็นสองส่วน คือ  
  1)กกผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ในปี พ.ศ. 2558 
  2)กกผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ในปี พ.ศ. 2558 
 1.4.2 ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
  ผูใ้ห้ข้อมูลส าคญั (Key informants) ในการวิจยัคร้ังน้ีใช้วิธีการคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูล
ส าคญัดว้ยวิธีการเลือกตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) จุดมุ่งหมายของ    
การเลือกไม่ใช่เพื่อไดก้ลุ่มตวัแทน แต่เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมท่ีสุด โดยก าหนดคุณสมบติั
ของผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั คือ เป็นผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกบังาน
ดา้นบริการบนเคร่ืองบิน 6 ปีข้ึนไป ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารดา้นงานบริการบนเคร่ืองบินดา้นการปฏิบติัตาม
กฎระเบียบของสายการบิน ดา้นการฝึกอบรม จ านวน 5 คน 
 1.4.3 กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ จ  านวน 
400 คน โดยค านวณจากการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified random sampling) และหากลุ่มตวัอย่าง           
โดยใช้สูตรของทาโร!ยามาเน่ (Taro!Yamane) ก าหนดค่าระดับความเช่ือมั่น 95% (หรือระดับ
นยัส าคญั 0.05) 
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  สูตรค านวณหากลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี คือ 

n = 
Ne1
2N


 

 

   เม่ือ   n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
    e = ค่าความคลาดเคล่ือนสูงสุดท่ียอมใหมี้ได ้
 

n  = 
 0.052,470,4631
22,470,463


 

 

    =     400 
 
 การสุ่มแบบแบ่งชั้ น ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน จ าแนกประชากรออกตาม       
ท่าอากาศยาน 2 แห่ง เพื่อใหไ้ดจ้  านวนตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม 
 

ตารางทีก่1.1กกการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น 
 

ท่าอากาศยาน จ านวนประชากร (คน) จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) 

ท่าอากาศยานดอนเมือง 1,766,917 286 

ท่าอากาศยานหาดใหญ่ 703,546 114 
 

ทีม่ากกAOT 2014 Traffic report: Domestic Flights 

 
1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1) ได้ขอ้มูลความตอ้งการจากผูบ้ริหารสายการบิน ส าหรับประกอบการก าหนดเก่ียวกบั
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
 2) ไดข้อ้มูลความตอ้งการจากผูโ้ดยสาร ส าหรับประกอบการก าหนดเก่ียวกบัคุณลกัษณะ    
ท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
 3) ได้น าเสนอข้อก าหนดคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน     
สายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
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1.6 ค าอธิบายศัพท์ 
 1.6.1 สายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย หมายถึง สายการบินท่ีมีการวางต าแหน่ง
ทางการตลาด ไวอ้ยา่งชดัเจนวา่เป็นสายการบินตน้ทุนต ่า (Low-cost airline) โดยมีการใชก้ลยุทธ์ใน
การบริหารสายการบินในรูปแบบของสายการบินตน้ทุนต ่า คือ ประหยดัตน้ทุนและมีการใชก้ลยุทธ์
ทางดา้นราคามากระตุน้ลูกคา้ ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 1.6.2 พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน หมายถึง บุคคลท่ีได้รับการว่าจ้างจากสายการบิน     
ให้ท าหนา้ท่ีรับผิดชอบในส่วนของความปลอดภยัและการให้บริการหรืออ านวยความสะดวกสบาย
แก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน โดยไม่รวมหวัหนา้หรือผูจ้ดัการประจ าเท่ียวบิน 
 1.6.3 คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ หมายถึง ลกัษณะหรือคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่า  อนัมีผลมาจากความรู้ ทกัษะและทศันคติ ตามความตอ้งการของ
ผูป้ระกอบการสายการบินและผูโ้ดยสาร โดยพิจารณา 4 ดา้น คือ 1) ดา้นความรู้ 2) ดา้นทกัษะพื้นฐาน
ทางวชิาชีพ 3) ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ และ 4) ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
 1.6.4 ดา้นความรู้ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินใน
สายการบินต้นทุนต ่า ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารสายการบินและผูโ้ดยสาร  อันเกิดมาจาก
การศึกษา เรียนรู้ การฝึกอบรม แล้วสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบติังานได้ โดยความรู้
สามารถแบ่งยอ่ยออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี ความรู้พื้นฐานการบิน ความรู้เก่ียวกบักฎและระเบียบท่ี
เก่ียวข้องด้านการบิน  ความรู้เก่ียวกับการปฏิบัติหน้าท่ีและความรับผิดชอบ  ความรู้เก่ียวกับ                
การปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติหรือฉุกเฉิน ความรู้เก่ียวกบัสุขอนามยัเวชภณัฑ์
การบิน การปฐมพยาบาลความรู้เก่ียวกับการขนส่งสินคา้อนัตรายและสินค้าท่ีได้รับการยกเวน้
ความรู้เก่ียวกบังานบริการบนเคร่ืองบิน ความรู้อ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติั 
 1.6.5 ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ หมายถึง ความช านาญหรือความสามารถใน           
การปฏิบติังานในด้านท่ีมีความจ าเป็นพื้นฐานส าหรับการประกอบอาชีพพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินสามารถแบ่งยอ่ยออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั ทกัษะท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานบริการ ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษา 
 1.6.6 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะบุคคลท่ีแสดงออกมา    
ทางพฤติกรรมและความสามารถในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมี
ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารสายการบินและผูโ้ดยสาร  สามารถแบ่งย่อยออกเป็นด้านต่าง ๆ            
ไดด้งัน้ี บุคลิกภาพทางกาย บุคลิกภาพทางสังคม บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ 
 1.6.7 คุณธรรมและจริยธรรม หมายถึง ลักษณะทางพฤติกรรมและความคิดอันดีงาม        
ทั้งทางกาย วาจาและจิตใจ อนัส่งผลท่ีดีต่อการประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตาม



10 

 

ความคิดเห็นของผูบ้ริหารสายการบินและผูโ้ดยสาร  เช่น ความซ่ือสัตย์ ความรับผิดชอบรักษา
กฎระเบียบอย่างเคร่งครัด การตรงต่อเวลาและสร้างความมัน่ใจในมาตรฐานด้านความปลอดภยั
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
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บทที ่2 
ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง  

 
 การวิจัยเพื่อศึกษาคุณลักษณะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนตํ่ าใน   
ประเทศไทย ผูว้ิจยัได้ศึกษาคน้ควา้เอกสารแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงได้นาํเสนอ
สาระสาํคญั แบ่งออกเป็นประเด็นได ้ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัมาตรฐานอาชีพและคุณวฒิุวชิาชีพ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะในการทาํงาน 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค ์
  2.3.1 ดา้นบุคลิกภาพ 
  2.3.2 ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
  2.4.1 ดา้นเจตคติ 
  2.4.2 ดา้นการบริการ 
  2.4.3 ดา้นคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกบักฎระเบียบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 2.6 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
 2.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
   

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวชิาชีพ 

 การกําหนดคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของกลุ่มวิชาชีพนับเป็นจุดเร่ิมต้นในการเตรียม       
ความพร้อมเพื่อพฒันาเป็นมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพในกลุ่มวิชาชีพต่าง ๆ โดยมาตรฐาน
วิชาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพน้ีนบัเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัมากในปัจจุบนัเน่ืองจากเป็นตวัส่งเสริมและ
สนบัสนุนกลุ่มอาชีพในการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัระดบัสากลไดโ้ดยแนวคิดเก่ียวกบั
มาตรฐานอาชีพและคุณวฒิุวชิาชีพมี ดงัน้ี   
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 2.1.1กกที่มาเกี่ยวกับมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพกกระบบคุณวุฒิวิชาชีพเร่ิมพฒันา     
มาจากประเทศสหราชอาณาจักร ซ่ึงนับเป็นต้นแบบและอยู่บนพื้นฐานของมาตรฐานอาชีพ              
ท่ีกาํหนดโดยกลุ่มอาชีพมีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมการพฒันาสมรรถนะอาชีพของผูท่ี้ทาํงานและ   
เป็นการศึกษาต่อเน่ืองต่อมารัฐบาลและภาคธุรกิจในหลายประเทศได้เล็งเห็นว่า หลกัสําคญัใน      
การแข่งขนัทางเศรษฐกิจ คือ ความตอ้งการความรู้ ทกัษะและความคิดสร้างสรรค ์ซ่ึงการศึกษาและ
การอบรมท่ีมีอยูไ่ม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการทั้งในส่วนของวิสาหกิจและรายบุคคลได ้  
จึงมีการปฏิรูปการอาชีวศึกษาเพื่อสร้างแรงงานออกสู่ภาคธุรกิจให้ตรงตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
โดยแรงงานท่ีผ่านการรับรองจากสถาบนัศึกษาจะสามารถเร่ิมทาํงานได้ทนัทีหลังผ่านขั้นตอน      
การรับคนเขา้ทาํงานในองคก์ร 
 ในทศวรรษท่ี 1980 สหราชอาณาจกัรไดต้ระหนกัถึงการจดัทาํหลกัสูตรและแบบทดสอบโดย
สถาบนัการศึกษาซ่ึงยงัไม่มีความรู้ในด้านอุตสาหกรรมนั้น ๆ จึงทาํให้ไม่มีความสอดคล้องกับ      
การทาํงานจริง นอกจากน้ี ยงัมีอุปสรรคมากมายในสถานศึกษาท่ีขดัต่อความกา้วหนา้ของนกัเรียน 
และมีความตอ้งการความยดืหยุน่และความสามารถในการถ่ายเททกัษะมากข้ึน 
 ระบบอาชีวศึกษาและการฝึกอบรมของสหราชอาณาจกัร ไดแ้บ่งเป็น 2 ระบบ คือ 
  1)  The Qualifications and Curriculum Authority;!QCA ใ ช้ ใ น อัง ก ฤ ษ เ ว ล ส์ แ ล ะ
ไอร์แลนดเ์หนือ คุณวฒิุท่ีไดจ้ากมาตรฐานอาชีพ คือ National Vocational Qualifications; NVQ 
  2) The Scottish Qualifications Authority;!SQA ใช้ในสกอตแลนด์คุณวุฒิ ท่ีได้จาก
มาตรฐานอาชีพ คือ Scottish Vocational Qualifications; SVQ 
 องค์กรทั้งสองจะทาํหน้าท่ีกาํหนดระเบียบ กฎเกณฑ์และรับรองคุณวุฒิตามท่ีมาตรฐาน
กาํหนด ส่วนคุณวุฒินั้นกาํหนดโดยองคก์รท่ีให้ประกาศนียบตัร (Awarding!body) มาตรฐานอาชีพ
จึงเป็นมาตรฐานเดียวกนัท่ีใชท้ัว่องักฤษ ระบบคุณวฒิุจะเป็นตวับอกพนกังานวา่ ไดบ้รรลุสมรรถนะ
ของอาชีพหรือไม่ โดยจะถูกประเมินภายใตส้ภาวะการทาํงานจริง ใช้แบบโมดูลในการทาํงานจริง 
(Work-based) และมีระบบเทียบโอนประสบการณ์ในการทาํงาน ดงันั้น คุณวุฒิวิชาชีพจึงไม่ใช่
หลักสูตรการเรียนการสอนทัว่ไป แต่แบ่งออกเป็นระดับต่าง ๆ ข้ึนอยู่กบัสมรรถนะของบุคคล      
แต่ละคน ระบบคุณวุฒิวิชาชีพถือเป็นระบบท่ีใช้ทั้งประเทศและใชก้บัธุรกิจใดก็ได ้ไม่จาํเป็นตอ้ง
เป็นหน่วยงาน ศูนยฝึ์กอบรมขนาดใหญ่ ธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดกลางก็อาจใช้วิธีการร่วมมือกบั
วทิยาลยัอาชีวศึกษาทัว่ ๆ ไปในทอ้งถ่ินไดใ้นการพฒันาระบบน้ีข้ึนมา 
 สําหรับในประเทศไทยได้มีการจดัตั้ งสถาบนัคุณวุฒิวิชาชีพข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2554 ภายใต ้       
การนาํเสนอของสํานกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (สอศ.) เพื่อทาํหนา้ท่ีพฒันาระบบคุณวุฒิ
วิชาชีพและรับรองสมรรถนะในการทาํงานและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจฐานความรู้เน่ืองจากกาํลงัคน    
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ท่ีมีสมรรถนะท่ีเพียงพอจะช่วยสนบัสนุนการผลิตและการบริการท่ีใช้องค์ความรู้ตลอดไปจนถึง         
การพฒันานวตักรรมใหม่ ๆ ซ่ึงในการวดัสมรรถนะนั้นตอ้งมีมาตรฐานท่ีเป็นระบบสถาบนัคุณวุฒิ
วิชาชีพจะเป็นคนกลางท่ีจะเขา้มาดาํเนินการและประสานงานในส่วนน้ีเพื่อท่ีจะไดมี้เคร่ืองมือใน
การพฒันาคนให้มีประสิทธิภาพตรงตามความต้องการของตลาดแรงงานมากข้ึนและนําไปสู่       
การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศได ้
 2.1.2กกความหมายของมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวชิาชีพ 
  สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ  (2554)  ได้ให้ค ําจ ํากัดความไว้ว่า1“มาตรฐานอาชีพ 
หมายความว่า การกําหนดระดับสมรรถนะของบุคคลในการประกอบอาชีพโครงการจัดทํา
มาตรฐานอาชีพพร้อมทั้งพฒันาระบบการรับรองคุณวฒิุวชิาชีพ” 
 กฤษมันต์  วฒันาณรงค์ (2554) กล่าวว่า “มาตรฐานอาชีพหมายถึงแนวทางใน        
การปฏิบติังานของผูป้ระกอบอาชีพ โดยเป็นท่ียอมรับและยึดถือในการปฏิบติัซ่ึงอาจมี ขอ้กาํหนด
เป็นแนวทางปฏิบัติมีประกาศจรรยาบรรณมีวินัยของผู ้ประกอบอาชีพนั้ นหรือมีกฎหมายใน         
การรองรับการปฏิบติังานและการเขา้สู่งานนั้น ๆ” และไดก้ล่าวถึงมาตรฐานวิชาชีพไวว้า่ หมายถึง 
“การกาํหนดคุณลกัษณะและคุณสมบติัของผูเ้รียนท่ีผ่านกระบวนการการเรียนการสอนในวิชาชีพ
นั้น ๆ ใหมี้ระดบัความสามารถในการประกอบอาชีพ ทั้งดา้นความรู้ทกัษะและเจตคติในวิชาชีพโดย
สามารถดาํเนินการได้จากการจดัหลกัสูตรการจดัการเรียนการสอนการวดัและประเมินผลหรือ     
การสอบท่ีเป็นหลกัประกนัวา่ผูเ้รียนจะสามารถประกอบอาชีพไดอ้ยา่งมีคุณภาพ” 
  คุรุสภา (2556) ได้ให้ค ําจ ํากัดความเก่ียวกับมาตรฐานวิชาชีพไว้ว่า หมายถึง 
“ขอ้กาํหนดเก่ียวกบัคุณลกัษณะและคุณภาพท่ีพึงประสงค์ในการประกอบวิชาชีพซ่ึงผูป้ระกอบ
วิชาชีพต้องปฏิบติัตามเพื่อให้การประกอบวิชาชีพเกิดคุณภาพสร้างความเช่ือมัน่ศรัทธาให้แก่
ผูรั้บบริการจากวชิาชีพไดว้า่ เป็นบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสังคมได”้ 
  ประวติั  เลิศจนัทรางกูร (2553) ได้กล่าวถึงมาตรฐานอาชีพไวว้่า คือ การกาํหนด
มาตรฐานของสมรรถนะท่ีคาดหวงัวา่บุคลากรจะบรรลุสาํหรับอาชีพหน่ึงรวมทั้งความรู้ความเขา้ใจ  
  สถาบนัคุณวุฒิวิชาชีพ (2554) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความเก่ียวกบัคุณวุฒิวิชาชีพไวว้่า คือ 
“คุณวุฒิท่ีให้การรับรองความสามารถในการประกอบวิชาชีพ โดยรวบรวมความตอ้งการความรู้
ทกัษะและทศันคติท่ีจาํเป็นต่อการประกอบอาชีพมาจัดทาํเคร่ืองมือประเมินเพื่อประเมินและ
ทดสอบความสามารถท่ีจาํเป็นในการประกอบอาชีพ” 
 2.1.3กกความส าคัญของมาตรฐานอาชีพและระบบคุณวุฒิวิชาชีพกกสมรรถนะ คือ              
การประยุกต์ใช้ความรู้ทกัษะและความสามารถในการทาํงานในแต่ละอาชีพล้วนประกอบด้วย
สมรรถนะหลากหลายดา้นการกาํหนดระดบัสมรรถนะในการทาํงานเรียกว่ามาตรฐานอาชีพส่วน
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การรับรองสมรรถนะในการทาํงานโดยใช้มาตรฐานวดั คือ คุณวุฒิวิชาชีพโดยการมีระบบคุณวุฒิ
วิชาชีพน้ีจะเป็นประโยชน์อย่างมากในกลุ่มของแรงงานท่ีไม่มีวุฒิการศึกษาระดับสูง ๆ แต่มี
ประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการประกอบอาชีพเป็นการเพิ่มความกา้วหน้าในอาชีพให้กบั
คนกลุ่มน้ีได้ และย ังเป็นแรงกระตุ้นแรงงานในระบบให้มีการพัฒนาต นเองอยู่เสมอเพื่อ
ความกา้วหนา้ของตนเอง และเม่ือแรงงานมีการต่ืนตวัในการพฒันาตนเองยอ่มส่งผลต่อการพฒันา
ธุรกิจและประเทศในระดบัต่อ ๆ ไป 
 2.1.4กกแนวความคิดอืน่ ๆ เกีย่วกบัมาตรฐานอาชีพและระบบคุณวุฒิวชิาชีพ 
  การกําหนดมาตรฐานอาชีพควรดําเนินการโดยเจ้าของอาชีพซ่ึงต้องใช้เทคนิค 
Function analysis เพื่อท่ีสามารถประยุกต์การใช้สมรรถนะ (ความรู้ความสามารถ ทกัษะ เจตคติ)      
ท่ีตอ้งการในอาชีพและนาํมาตรฐานอาชีพไปกาํหนดเป็นหลกัสูตรเพื่อพฒันาคนเรียกว่าหลกัสูตร
ฐานสมรรถนะ (Competency base) และนาํไปกาํหนดกรอบคุณวุฒิเพื่อใช้ในการประเมินคนเพื่อ
รับรองคนว่ามีคุณวุฒิเพียงพอในการประกอบอาชีพหรือไม่ โดยแนวคิดในการเป็นวิชาชีพ 
(Professional) ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ (สํานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 
2556) 
  1) ความรู้ทกัษะและสมรรถนะ (Competency) ซ่ึงอิงหลกัวชิาการศึกษาหลกัการอบรม 
  2) ระดบัของการรับรองมาตรฐานวชิาชีพซ่ึงส่วนใหญ่จะแบ่งเป็น 3 ระดบั คือ 
   - ระดบัผูป้ฏิบติังาน (Practitioner) 
   - ระดบัวชิาชีพ (Professional) 
   - ระดบัวชิาชีพอาวโุส (Senior professional) 
  3) การทดสอบมาตรฐานวชิาชีพ (ความรู้ทกัษะและพฤติกรรม) โดยองคก์รรับรองวชิาชีพ 
   4) มีองคก์รวชิาชีพท่ีมีอาํนาจกาํหนดการเขา้มาประกอบอาชีพของบุคคล 
  5) มีจรรยาบรรณวชิาชีพ 
 ระบบคุณวุฒิวิชาชีพ (สถาบนัคุณวุฒิวิชาชีพ , 2558) ถูกพฒันาข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์หลกั 
เพื่อการรับรอง “สมรรถนะ” ของกาํลงัคนตามมาตรฐานอาชีพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ    
ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม “ระบบคุณวุฒิวิชาชีพ” เป็นกระบวนการรับรองเพื่อให้บุคคลได้รับ           
การยอมรับในความรู้ทกัษะตลอดจนความสามารถและได้รับ “คุณวุฒิวิชาชีพ” ท่ีสอดคล้องกับ
สมรรถนะประสบการณ์กบัความรู้และใชร้ะบบคุณวุฒิวิชาชีพในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้ใน
สายอาชีพของตนในอนาคตโดย “คุณวุฒิวิชาชีพ” สามารถเทียบเคียงและเช่ือมโยงกบัระบบคุณวุฒิ
อ่ืน ๆ ของประเทศได ้ทั้งน้ี ระบบคุณวฒิุวชิาชีพแห่งชาติ ประกอบดว้ย 
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  1. กรอบคุณวฒิุวชิาชีพคุณวฒิุวชิาชีพแห่งชาติ  
  2. ระบบหมวดหมู่ของอาชีพ 
  3. มาตรฐานอาชีพ 
   - การจดัทาํมาตรฐานอาชีพ 
   - การทบทวนและพฒันามาตรฐานอาชีพ 
  4. องคก์รท่ีมีหนา้ท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ 
  5. กระบวนการควบคุมคุณภาพคุณวฒิุวชิาชีพ 
   - การรับรององคก์รท่ีมีหนา้ท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ ไดแ้ก่
กระบวนการรับรององคก์รท่ีมีหนา้ท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพและกระบวนการ
ต่ออายอุงคก์รท่ีมีหนา้ท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ    
   - มาตรฐานองคก์รท่ีมีหน้าท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ ไดแ้ก่
กระบวนการยื่นขอเป็นองค์กรท่ีมีหน้าท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพและ
กระบวนการแนะนาํและสนบัสนุนองคก์รท่ีมีหนา้ท่ีรับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ 
   - มาตรฐานการประเมินสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพไดแ้ก่มาตรฐานและ
กระบวนการประเมินสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพกระบวนการข้ึนทะเบียนเป็นผูป้ระเมิน
สมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพและคุณสมบติัของผูเ้ขา้รับการประเมินสมรรถนะบุคคลตาม
มาตรฐานอาชีพ    
  6. กรอบการเช่ือมโยงคุณวุฒิวิชาชีพ (Professional Qualifications Framework; PQF) 
กบักรอบคุณวฒิุแห่งชาติ (National Qualifications Framework; NQF) 
  7. ระบบฐานขอ้มูลคุณวุฒิวิชาชีพและระบบสารสนเทศในการบริหารฐานขอ้มูลและ
คุณวฒิุวชิาชีพ 
 กรอบคุณวุฒิวิชาชีพสําหรับประเทศไทยท่ีได้จากการศึกษาวิจยัระบบคุณวุฒิของประเทศ
องักฤษออสเตรเลียฝร่ังเศสและอ่ืน ๆ แบ่งออกเป็น 7 ระดบั ดงัน้ี 
  1. ผูมี้ทกัษะเบ้ืองตน้ (Basic skilled personnel/worker) 
  2. ผูมี้ทกัษะฝีมือ (Semi-skilled personnel/worker) 
  3. ผูมี้ทกัษะเฉพาะทาง (Skilled personnel/worker) 
  4. ผู ้เ ช่ียวชาญการในอาชีพ (Supervisors, foremen, superintendents academically 
qualified workers, junior management) 
  5. ผูเ้ช่ียวชาญในอาชีพ (Professionally qualified and mid-management) 
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  6. ผูมี้ทกัษะเบ้ืองตน้ (ผูเ้ช่ียวชาญพิเศษในอาชีพ Experienced specialists and senior 
management) 
  7. ผูท้รงคุณวฒิุในอาชีพ (Top management, novel & original) 
 คุณวุฒิวิชาชีพได้จากมาตรฐานอาชีพท่ีเกิดจากการรวมกนัของหน่วยสมรรถนะ (Unit) ท่ี
รวมกนัเป็นคุณวุฒิวิชาชีพข้ึนมาในแต่ละหน่วยจะเป็นอิสระต่อกนัและมีการประเมินแยกกนัแสดง
ว่าผูข้อประเมินสามารถทาํเพียง 1 หน่วย หรือสะสมเพิ่มข้ึนจนในท่ีสุดไดค้รบตามท่ีกาํหนดและ        
ได้คุณวุฒิวิชาชีพโดยทัว่ไปหน่วยสมรรถนะจะประกอบด้วย องค์ประกอบจาํนวนหน่ึงและใน          
แต่ละองค์ประกอบก็จะมีหน่วยย่อยคือเกณฑ์ปฏิบติังานขอบข่ายร่องรอยหลกัฐานและความรู้ท่ี
จาํเป็นอยู่ในแต่ละองค์ประกอบ โดยองค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นส่วนหน่ึงของมาตรฐานอาชีพ 
(Occupational standards) หรือมาตรฐานสมรรถนะ (Competency standard) 
 กรอบมาตรฐานคุณวุฒิ (Thailand Qualifications Framework; TQF) (สถาบนัคุณวุฒิวิชาชีพ, 
2556) เป็นกรอบงานสําหรับใชเ้ป็นฐานในการถ่ายโอนหน่วยกิตของสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศ
ไทยจดัทาํโดยวิธีการควบคุมคุณภาพการสอนพฒันาโดยสํานกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา
กรอบมาตรฐานคุณวุฒิของไทยพฒันามาจากแนวคิด National qualifications framework ท่ีเป็น
ระบบควบคุมคุณภาพสาํหรับการถ่ายโอนหน่วยกิตของนกัเรียนในระดบัมธัยมศึกษาและอุดมศึกษา
ในสหราชอาณาจักรเป้าหมายในอนาคตนักศึกษาในกลุ่มประเทศท่ีร่วมโครงการจะสามารถ         
ถ่ายโอนหน่วยกิตกนัไดก้รอบคุณวุฒิวิชาชีพถูกจดัทาํข้ึนเพื่อเป็นเกณฑ์ในการกาํหนดระดบัคุณวุฒิ
วิชาชีพให้สอดคล้องกบัระดบัสมรรถนะตามมาตรฐานอาชีพกรอบคุณวุฒิวิชาชีพในแต่ละระดบั          
จะอธิบายถึงกฎเกณฑ์ความรู้ทกัษะและคุณสมบติัท่ีพึงประสงค์ขอบเขตความรับผิดชอบผลผลิต     
ท่ีพึงจะได้จากการปฏิบติังานนวตักรรมและระดบัความยากง่ายของการทาํงานโดยเฉพาะกรอบ
คุณวุฒิวิชาชีพ (Professional qualification framework) จะมีคาํอธิบายบรรยายลกัษณะงานในอาชีพ
ท่ีใช้จาํแนกสมรรถนะวิชาชีพหรือขอบเขตการปฏิบติังานในอาชีพสําหรับบุคคล  ๆ หน่ึงเพื่อใช ้  
เป็นเกณฑ์ในแบ่งระดบัตามผลลพัธ์ของงานตามผลผลิตท่ีตอ้งการจากผลปฏิบติัตามความยากง่าย              
ของงานตามความซับซ้อนของงานตามขอบเขตความรับผิดชอบต่อผลลพัธ์ของงานเพื่อให้เห็น         
แนวทางการพัฒนาตนเองในงานอาชีพจากระดับเร่ิมต้นไปสู่ระดับสูงสุดของงานอาชีพ               
โดยกาํหนดใหเ้ป็นคุณวฒิุตามสมรรถนะวชิาชีพเรียกวา่คุณวุฒิวชิาชีพ 
 กรอบคุณวุฒิวิชาชีพในระดบัตน้ อาจจะเน้นให้สามารถปฏิบติังานได้ตามเกณฑ์การปฏิบติังาน                              
แต่ในระดบัคุณวุฒิสูง ๆ จะสามารถสร้างนวตักรรมใหม่ หรือวิธีการในการทาํงาน หรือคิดค้น
เทคโนโลยีใหม่ในอาชีพของตนเองเกณฑ์และคาํอธิบายในกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ จะอธิบายถึง
สมรรถนะขอบเขตความรับผิดชอบผลผลิตท่ีพึงจะได้จากการปฏิบติังานระดับความยากของ        
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การทาํงานและนวตักรรมท่ีเป็นกลางไม่เฉพาะเจาะจงอาชีพใดอาชีพหน่ึง เพื่อยกระดับคุณวุฒิ
วิชาชีพและการพฒันากาํลงัคนของประเทศให้สามารถแข่งขนัในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและ
ระดบัสากลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ กรอบคุณวุฒิวิชาชีพถูกใชเ้ป็นเคร่ืองมือหลกัในการประเมินและ
รับรองสมรรถนะของบุคคลตามมาตรฐานอาชีพเพื่อตอบสนองความตอ้งการทั้งของภาคธุรกิจและ
อุตสาหกรรมตลอดจนเป็นกลไกในการเช่ือมโยงเทียบเคียงกับระบบคุณวุฒิการศึกษาใน
ระดบัประเทศและสากล 
 กล่าวโดยสรุป มาตรฐานอาชีพ คือ การกาํหนดมาตรฐานของสมรรถนะในการทาํงานให้
ประสบความสําเร็จในงานโดยกาํหนดเป็นระดบัต่าง ๆ ข้ึนอยู่กบัความสามารถและความชาํนาญ
งานคุณวุฒิวิชาชีพ คือ คุณวุฒิท่ีให้การรับรองสมรรถนะในการทาํงานตามมาตรฐานอาชีพ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมโดยมีเคร่ืองมือ คือ กรอบคุณวุฒิวิชาชีพท่ี
ถูกจดัทาํข้ึนเพื่อเป็นเกณฑ์ในการกาํหนดระดับคุณวุฒิวิชาชีพให้สอดคล้องกบัระดบัสมรรถนะ          
ตามมาตรฐานอาชีพซ่ึงการมีระบบคุณวุฒิวิชาชีพนับเป็นประโยชน์อย่างมากในการพัฒนา                
ความเจริญกา้วหนา้ในสายอาชีพของคนทาํงานในอนาคตและเป็นแรงกระตุน้การพฒันาสมรรถนะ
ในการทาํงานของแรงงานในระบบและส่งผลต่อการพฒันาประเทศในอนาคต 
 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัสมรรถนะในการท างาน (Competency) 
 ระบบสมรรถนะไดรั้บความสนใจและเป็นท่ีนิยมทั้งในกลุ่มนกับริหารและกลุ่มนกัวิชาการ 
โดยมีการศึกษาและเผยแพร่แนวคิดในดา้นน้ีไวอ้ยา่งหลากหลาย ดงัน้ี  
 2.2.1กกที่มาเกี่ยวกับสมรรถนะกกแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะ (ฐิติพฒัน์  พิชญธาดาพงศ์, 
2549) เร่ิมตน้ในปี ค.ศ. 1970 โดย David C. McClelland นักจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลยัฮาวาร์ด             
ได้ทาํการศึกษาวิจยัและแก้ปัญหาในการคดัเลือกบุคลากรให้กบัสํานักงานข่าวสารแห่งประเทศ
สหรัฐอเมริกา (The US state department) ในการศึกษา David C. McClelland แบ่งพนักงาน
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีมีผลการปฏิบติังานสูงกวา่เกณฑ์มาตรฐาน (Superior performance) และ
พนกังานท่ีมีผลการปฏิบติังานเท่ากบัเกณฑ์มาตรฐาน (Average performance) โดยทาํการสัมภาษณ์
เก่ียวกับประสบการณ์การทาํงานท่ีประสบความสําเร็จและประสบการณ์การทาํงานท่ีล้มเหลว          
แลว้นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์และเปรียบเทียบระหว่าง 2 กลุ่ม เพื่อคน้หาคุณลกัษณะของพฤติกรรมท่ี
ก่อใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีสูงกวา่มาตรฐานหรือเรียกวา่สมรรถนะ (Competency) นัน่เอง จากนั้น
เขาไดศึ้กษาวิจยัอีกหลายเร่ืองเพื่อยืนยนัว่าสมรรถนะคือตวัทาํนายความสําเร็จในการทาํงานได้ดี
ท่ีสุดและมีความเบ่ียงเบนนอ้ยท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัวธีิการคดัเลือกแบบเก่า ๆ 
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 ระบบสมรรถนะไดรั้บความสนใจมากข้ึนโดยทั้งในทวีปยุโรปและอเมริกา ไดเ้ร่ิมศึกษาและ
ทาํการวจิยัพฒันาความรู้และนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารทรัพยากรบุคคลแต่ในการใชง้านในแต่
และท่ีจะมีรูปแบบคาํท่ีแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
  ปี ค.ศ. 1982 Richard E. Boyatzis ไดเ้ขียนหนังสือท่ีได้รับความสนใจจากนักวิชาการ
และนกับริหารเป็นจาํนวนมาก คือ “The competent manager: A model for effective performance”
ซ่ึงใชค้าํวา่ Competence 
  ปี ค.ศ. 1986 Kolb และคณะจะใชท้ั้งคาํวา่ Competence และ Competency 
  ปี ค.ศ. 1988 Training commission ใชค้าํวา่ Competence และ Competences 
  ปี ค.ศ. 1993 Woodruffe ได้กระตุน้ให้มีการใช้คาํว่า Competency ในความหมายด้าน 
การบริหารจดัการแนวความคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ ได้มีการนาํไปประยุกต์ใช้ในการบริหารงาน
บุคคลของหน่วยงานราชการในประเทศสหรัฐอเมริกามากข้ึน โดยมีการกาํหนดปัจจยัพื้นฐานใน
ตาํแหน่งหน่ึง ๆ บุคคลจะตอ้งมีความรู้ทกัษะและคุณลกัษณะอะไรบา้ง เพื่อให้ไดผ้ลการปฏิบติังาน
ท่ีดีจากนั้นภาคธุรกิจเองซ่ึงไดมี้การเร่ิมปฏิบติัตามส่วนในประเทศไทย องคก์รธุรกิจหลายองคก์รได้
มีการนาํเอาแนวความคิด Competency ในแนว American approach มีการนาํไปใชท่ี้แตกต่างกนัโดย
วตัถุประสงค์เพื่อการพฒันาบุคลากรซ่ึงเป็นการพฒันาบุคลากรท่ีเป็นไปในเชิงกลยุทธ์ คือ พฒันา
ตามแนวทางท่ีองค์การตอ้งการ ดงันั้น Competency ในแนวทางน้ีจึงไม่สามารถลอกเลียนกนัได ้        
แต่ละองค์การตอ้งการบุคลากรท่ีมีลักษณะแตกต่างกันเน่ืองจากองค์การเองก็มี Organization 
Competency ท่ีแตกต่างกนัและสําหรับการนาํแนวคิด Competency มาตรฐานหรือ British approach 
เข้ามาใช้เช่นการกาํหนด Competency ตามวิชาชีพต่าง ๆ ของกรมพฒันาฝีมือแรงงานและสภา
อุตสาหกรรม ซ่ึงการกาํหนด Competency เช่นน้ีมีวตัถุประสงคห์ลายประการ คือ 
  1. เพื่อให้เกิดการรับรองความสามารถของบุคลากรในวิชาชีพนั้น ๆ การกาํหนด 
Competency ต้องทาํการทดสอบ Competency ของผู ้จบการศึกษาทาํให้องค์การในภาคธุรกิจ
สามารถเลือกจา้งบุคลากรท่ีสามารถทาํงานไดต้าม Competency ท่ีตอ้งการมากกวา่ไดบุ้คลากรท่ีมี
คุณวฒิุสูงจบจากสถานศึกษามีช่ือเสียงแต่อาจไม่สามารถทาํงานตามท่ีตอ้งการได ้  
  2. ใช้จ่ายค่าตอบแทนให้กบับุคลากรตาม Competency บางคนมีวุฒิการศึกษาระดบั
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นตน้ (ปวช.) แต่มีประสบการณ์ 10 ปีและมีความสามารถในการทาํงาน
เทียบเท่าวศิวกร แต่ไดค้่าตอบแทนแบบเดิม ๆ คือ “จ่ายตามจบ” ไม่ไดจ่้ายตามความสามารถการจ่าย
ตาม Competency จึงช่วยทาํให้องคก์ารสามารถจูงใจบุคลากรท่ีดีมีความสามารถทาํงานกบัองคก์ร
ไดน้าน 
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          3. ใช้เพื่อการพฒันาบุคลากรในวิชาชีพนั้น ๆ ตามระดับ Competency สําหรับใน
ประเทศไทยทั้งภาคราชการและรัฐวิสาหกิจต่างเล็งเห็นความสําคญัของระบบสมรรถนะตวัอย่าง 
เช่น สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (ก.พ.) ไดจ้า้งบริษทั HAY Group มาเป็นท่ีปรึกษา
ในการสร้างและพฒันาระบบสมรรถนะให้โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อสนบัสนุนให้ขา้ราชการแสดง
พฤติกรรมท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ีและส่งเสริมให้ปฏิบติัภารกิจในหนา้ท่ีไดดี้ยิ่งข้ึนโดยเร่ิมทดลองใช ้
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557  
 2.2.2กกความหมายของสมรรถนะ (Competency) 
  David C.  McClelland (1975)  ใ ห้ค ํา จ ํา กัดค วา มไว้ว่า  “ส มรรถนะ  หมายถึ ง 
คุณลกัษณะท่ีซ่อนอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ีจะเป็นตวัผลกัดนัให้สามารถสร้างผล
การปฏิบติังานในงานท่ีตนรับผดิชอบใหสู้งกวา่หรือเหนือกวา่เกณฑ/์เป้าหมายท่ีกาํหนดไว”้    
  Boyatzis (1982)  ได้ก ล่าวไ ว้ว่า  “ สมรรถ นะ หมา ยถึง  คุ ณลักษณ ะพื้ นฐา น 
(Underlying characteristic) ของบุคคล ได้แก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย (Trait) ทกัษะ (Skill)     
จินตภาพส่วนตน (Self-image) หรือบทบาททางสังคม (Social role) หรือองค์ความรู้ (Body of 
knowledge) ซ่ึงจาํเป็นตอ้งใชใ้นการปฏิบติังานเพื่อให้ไดผ้ลงานสูงกวา่/เหนือกวา่เกณฑ์เป้าหมายท่ี
กาํหนดไว”้ 
  Boam and Sparrow (1992) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง กลุ่มของคุณลกัษณะเชิง
พฤติกรรมท่ีบุคคลจาํเป็นตอ้งมีในการปฏิบติังานในตาํแหน่งหน่ึง ๆ เพื่อให้การปฏิบติังานในหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบประสบความสาํเร็จ” 
  Spencer and Spencer (1993) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะพื้นฐาน 
(Underlying characteristic) ท่ีมีอยู่ภายในตัวบุคคล ได้แก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย (Trait)          
อตัตมโนทศัน์ (Self-concept) ความรู้ (Knowledge) และทกัษะ (Skill) ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ีจะเป็น
ตวัผลกัดนัหรือมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล (Causal relationship) ให้บุคคลสามารถปฏิบติังานตาม
หนา้ท่ีความรับผดิชอบหรือสถานการณ์ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ/หรือสูงกวา่เกณฑ์อา้งอิง 
(Criterion-reference) หรือเป้าหมายท่ีกาํหนดไว”้ 
  Scott  Parry อ้างถึงใน ขจรศักด์ิ   ศิ ริมัย  (2554) ได้ให้ค ําจ ํากัดความเก่ียวกับ
สมรรถนะไว้ คือ องค์ประกอบ (Cluster) ของความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และทศันคติ 
(Attitudes) ของปัจเจกบุคคลท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อผลสัมฤทธ์ิของการทาํงานเป็นบทบาทหรือ
ความรับผดิชอบท่ีสัมพนัธ์กบัผลงานและสามารถวดัค่าเปรียบเทียบกบัเกณฑ์มาตรฐานและสามารถ
พฒันาไดโ้ดยการฝึกอบรมได ้
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  สํานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2552) ได้ให้คาํจาํกัดความไวว้่า 
“สมรรถนะ (Competence) ในความหมายทัว่ไป คือ ความสามารถในการปฏิบติังานโดยใชค้วามรู้
ทกัษะและเจตคติท่ีบูรณาการกันอย่างแนบแน่นเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลและ       
ในความหมายของงานอาชีพหรือวิชาชีพ คือ ความสามารถในการปฏิบติังานอาชีพ โดยใช้ความรู้
ทกัษะและเจตคติท่ีบูรณาการกนัอยา่งแนบแน่นเพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ” 
  ฐิติพฒัน์  พิชญธาดาพงศ์ (2549) ไดส้รุปคาํจาํกดัความไวว้่า “สมรรถนะ หมายถึง 
ความรู้ ทกัษะและคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงจาํเป็นตอ้งมีในการปฏิบติังานตาํแหน่ง
หน่ึง ๆ ให้ประสบความสําเร็จและได้ผลงานสูงกว่ามาตรฐานที่กาํหนดไวห้รือโดดเด่นกว่า       
เพื่อนร่วมงานในสถานการณ์ท่ีหลากหลายกวา่” 
  สํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา  (2550) ได้ให้ค ําจ ํากัดความเก่ียวกับ
สมรรถนะไวด้งัน้ี “สมรรถนะ (Competence) ในความหมายทัว่ไป คือ ความสามารถในการปฏิบติังาน
โดยใช้ความรู้  ทกัษะและเจตคติที่บูรณาการกนัอย่างแนบแน่นเพื่อให้เกิดประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพ ในความหมายของคาํว่าวิชาชีพ คือ ความสามารถในการปฏิบตัิงานอาชีพ โดยใช้
ความรู้ ทกัษะและเจตคติท่ีบูรณาการกนัอยา่งแนบแน่นเพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ” 
  กีรติ  ยศยิ่งยง (2549) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้่า “สมรรถนะ หมายถึง คุณลกัษณะท่ี   
พึงประสงคข์องบุคลากรในดา้นพฤติกรรมการแสดงออก (Individual behavior) การใชอ้งคค์วามรู้
ทกัษะในการปฏิบติังาน (A body of knowledge) และการรับรู้ในบทบาทหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบใน         
การปฏิบติังาน (Social role) เพื่อให้บรรลุถึงความตอ้งการของงานภายใตปั้จจยัสภาพแวดลอ้มของ
องคก์ารและทาํใหบุ้คคลมุ่งมัน่ปฏิบติังานสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ” 
  ประวติั  เลิศจันทรางกูร (2553) ได้กล่าวถึงสมรรถนะไวว้่า คือ ความสามารถใน            
การประยุกต์ใช้ความรู้ ความเขา้ใจ ทกัษะปฏิบติัและทกัษะด้านความคิดในการปฏิบติังานให้มี
ประสิทธิผลตามมาตรฐานท่ีตอ้งการของอาชีพ  
  สาํนกังานพฒันาระบบจาํแนกตาํแหน่งและค่าตอบแทน (2552) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความ
ไวว้่า สมรรถนะ หมายถึง คุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมท่ีเป็นผลมาจากความรู้ ทกัษะ ความสามารถ
และคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีทาํใหบุ้คคลสามารถสร้างผลงานไดโ้ดดเด่นในองคก์าร 
 2.2.3กกกลุ่มแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะกกแนวคิดของสมรรถนะออกเป็น 2 กลุ่ม (ฐิติพฒัน์  
พิชญธาดาพงศ,์ 2549) คือ   
  1) แนวคิดสมรรถนะของประเทศองักฤษ มองว่าสมรรถนะเป็นพื้นฐานท่ีทาํให้เกิด 
ผลลัพธ์ในการทํางานท่ีดี  (Output based)!หรือมุ่งเน้นท่ีงาน (Work-oriented)!แนวคิดจึงเป็น         
การคน้หาปัจจัย ท่ีเป็นตวักาํหนดหรือมีอิทธิพลต่อความสาํ เร็จในการทาํงาน เช่น ความยืดหยุ่น             
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การปรับตวั ความมีจริยธรรม เป็นตน้ 
              2)   แนวคิดสมรรถนะของประเทศสหรัฐอเมริกาแนวคิดจะเน้นการพิจารณาจาก
พฤติกรรมและคุณลกัษณะต่าง ๆ ของตวับุคคลท่ีส่งผลต่อความสําเร็จของงานซ่ึงพฒันาโดย David 
C. McClelland (1971) ซ่ึงทาํการวิจยัหาตัวแปรท่ีจะทาํนายความสําเร็จในการปฏิบติังานต่อมา 
Boyatzis ไดน้าํแนวคิดของ David C. McClelland มาศึกษาต่อและพบวา่ คุณลกัษณะของผูจ้ดัการมี
ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการปฏิบติังานซ่ึงเขาเช่ือวา่พฤติกรรมของบุคคลเกิดจากการกระทาํ
ตามหน้า ท่ีและสภาพแวดล้อมในช่วงต้นปี  1970 สมาคมการบริหารจัดการแห่งประเทศ
สหรัฐอเมริกา (The American Management Association; AMA) ได้มีการวิจยัเก่ียวกบัสมรรถนะ
อย่างจริงจงัผลการวิจยัพบวา่ สามารถนาํมาออกแบบโปรแกรมการพฒันาสมรรถนะของผูบ้ริหาร
ไดแ้ละพบวา่ สมรรถนะของผูบ้ริหารควรมี ดงัน้ี 
 

ตารางที่ก2.1กกแสดงสมรรถนะของผูบ้ริหารจากการวิจยัของสมาคมการบริหารจดัการแห่ง
   ประเทศสหรัฐอเมริกา 
 

สมรรถนะ  
(Competency) 

แนวทางการพฒันาสู่สมรรถนะ 
(Threshold competency) 

1. การมุ่งเนน้ประสิทธิภาพ  
 (Efficiency orientation)  

1. การคิดเชิงเหตุผล (Logical thought)  

2. การทาํงานเชิงรุก (Proactivity)  2. การประเมินตนเองอยา่งถูกตอ้ง 

 (Accurate self – assessment) 

3. การใหค้วามสาํคญักบัผลกระทบท่ีจะ
เกิดข้ึน (Concern with impact)  

3. การมองโลกทางบวก (Positive regard)  

4. วนิิจฉยัโดยใชห้ลกัการ 

 (Diagnostic use of concept)  
4. การพฒันาผูอ่ื้น (Developing others)  

5. ทาํงานโดยยดึหลกัการ  
 (Conceptualization)  

5. การตอบสนอง (Spontaneity)  



22 

 

ตารางที่ก2.1กกแสดงสมรรถนะของผูบ้ริหารจากการวิจยัของสมาคมการบริหารจดัการแห่ง
   ประเทศสหรัฐอเมริกา 
 

สมรรถนะ  
(Competency) 

แนวทางการพฒันาสู่สมรรถนะ 
(Threshold competency) 

6. ความเช่ือมัน่ในตนเอง  

 (Self-confidence)  

6. ใชพ้ลงัความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั            
 (Use of unilateral power)  

7. การจดัการกระบวนการทาํงานกลุ่ม  
 (Managing group process)  

7. การปรับตวัและความอดทน  

 (Stamina and adaptability)  

8. ใชพ้ลงัทางสังคม  
 (Use of socialized power)  

8. ความรู้ความเช่ียวชาญเฉพาะทาง  

 (Specialized knowledge)  

9. การรับรู้วตัถุประสงค ์ 

 (Perceptual objectivity)  

 

 

ทีม่ากกBoyatzis (1982 อา้งถึงใน ฐิติพฒัน์  พิชญธาดาพงศ,์ 2549)  
 
ตารางที่ก2.2กกตารางเปรียบเทียบแนวความคิด สมรรถนะระหวา่งองักฤษ (British approach) และ
  อเมริกา (American approach) 
 

 British approach American approach 

จุดประสงค์ ประเมินเพื่อใหป้ระกาศนียบตัรรับรองวทิย-
ฐานะของพนกังานหรือบุคลากรผูน้ั้น 

เพื่อพฒันา Competency ใหก้บั
บุคลากร 

กระบวนการ กาํหนดมาตรฐานผลการปฏิบติังานท่ีสามารถ
ยอมรับไดข้องงานและวชิาชีพนั้น ๆ 

พรรณนาพฤติกรรมท่ีเก่งเพื่อ
กาํหนดเป็น Competency 

 
 

(ต่อ) 
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ตารางที่ก2.2กกตารางเปรียบเทียบแนวความคิด สมรรถนะระหวา่งองักฤษ (British approach) และ
  อเมริกา (American approach)  (ต่อ) 
 

 British approach American approach 

ขอบเขต Competency เป็นการกาํหนดเฉพาะงาน 
และเป็นไปตามวชิาชีพ 

Competency เป็นการกาํหนดเฉพาะ
แตกต่างกนัตามองคก์ร 

 

ทีม่ากกFletcher (1992 in Jo Boon, AHRD (2002) อา้งถึงใน สถาบนัดาํรงราชานุภาพ, 2553) 
 
 2.2.4กกองค์ประกอบของสมรรถนะกกณรงค์วิทย์  แสนทอง (2547) ได้แบ่งสมรรถนะ
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มของบุคลิกลกัษณะของคนท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ (Knowledge) ทกัษะ 
(Skill) ทศันคติ (Attitudes) ความเช่ือ (Belief) และอุปนิสัย (Trait) กบักลุ่มของความรู้ (Knowledge) 
ทกัษะ (Skill) และคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) หรือท่ีเรียกวา่ KSAs ซ่ึงเห็นไดจ้ากพฤติกรรม
ในการทาํงานของบุคคลท่ีแสดงออกมาท่ีสามารถสังเกตและวดัได ้
  กีรติ  ยศยิ่งยง (2550) ไดแ้บ่งสมรรถนะความสามารถของทรัพยากรมนุษยอ์อกเป็น 
3 มิติ คือ 
  1) สมรรถนะในมิติดา้นพฤติกรรม หมายถึง ลกัษณะส่วนลึกท่ีกาํหนดพฤติกรรม
การแสดงออกวิธีคิดในการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล ประกอบด้วย ค่านิยม (Values) ทศันคติ 
(Attitudes) แรงจูงใจ (Motive) และอุปนิสัย (Trail)  
  2) สมรรถนะในมิติด้านองค์ความรู้ หมายถึง ลักษณะขององค์ความรู้ท่ีใช้ใน         
การปฏิบติังานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) 
ประสบการณ์ (Experience) ความเช่ียวชาญและความชาํนาญ (Expertise)  
  3) สมรรถนะในมิติด้านบทบาททางสังคม หมายถึง ลักษณะการรับรู้และ                 
การแสดงออกในตาํแหน่งทางสังคมของแต่ละบุคคล (Social role based) หรือบทบาทและหน้าท่ี            
ท่ีไดรั้บมอบหมายในการปฏิบติังาน (Function role based)  
  David C. McClelland (อ้างถึงใน ขจรศักด์ิ  ศิริมัย, 2554) Competency ตามหลัก
แนวคิดของ David C. McClelland มี 5 ส่วน คือ 
  1) ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะเร่ืองท่ีตอ้งรู้ในการทาํงาน 
  2) ทกัษะ (Skill) คือ ส่ิงท่ีตอ้งการเพื่อใหก้ารปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
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  3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self-concept) คือ เจตคติค่านิยมและความคิดเห็น
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตน 
  4) บุคลิกลกัษณะประจาํตวัของบุคคล (Traits) คือ ส่ิงท่ีอธิบายถึงบุคคลนั้น 
  5) เจตคติ (Attitudes) คือ แรงจูงใจ ซ่ึงทาํใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมไปสู่เป้าหมาย 
 จากการประมวลขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัสมรรถนะสามารถสรุปสาระสังเขปได ้คือ ความสามารถใน
การปฏิบติังานท่ีเกิดจากการประยุกตใ์ชค้วามรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และเจตคติ (Attitudes) 
เพื่อให้งานประสบความสําเร็จและมีประสิทธิภาพโดยสามารถแบ่งแนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ  
 1) กลุ่มประเทศองักฤษมีวตัถุประสงค์เพื่อการประเมินสมรรถนะในการทาํงานและ   
ทาํการรับรองวิทยฐานะของพนักงานแนวคิดจะมุ่งเน้นท่ีงานและค้นหาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความสาํเร็จในงาน 
 2) กลุ่มของประเทศสหรัฐอเมริกามีจุดประสงค์เพื่อพฒันาสมรรถนะให้กบับุคลากร
เนน้การพิจารณาพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จของงาน 
 องคป์ระกอบของสมรรถนะสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
  1) ส่วนท่ีสามารถมองเห็นหรือวดัได ้คือ ความรู้ (Knowledge) และทกัษะ (Skill) 
  2) ส่วนท่ีซ่อนอยูภ่ายในตวับุคคล คือ ทศันคติ (Attitudes) 
 โดยสมรรถนะนับเป็นส่ิงสําคญัท่ีในปัจจุบนัทั้งภาครัฐและธุรกิจให้ความสนใจมากข้ึน 
เน่ืองจากจะเป็นตวัแสดงถึงศกัยภาพในการทาํงานของบุคคลสามารถพฒันาไดเ้พื่อความกา้วหนา้ใน
หนา้ท่ีการงานของส่วนบุคคลและสามารถผลกัดนัองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพในการแข่งขนัสูงข้ึนใน
อนาคต 
 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ 
 นักวิชาการได้มีการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ไวม้ากมายหลายด้าน 
รวมทั้งคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ท่ีผูว้ิจยัให้ความสนใจ คือ ดา้นบุคลิกภาพกบัดา้นคุณธรรมและ
จริยธรรมดว้ย โดยผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิดต่าง ๆ มาไว ้ดงัน้ี 
 2.3.1กกความหมายของค าว่าคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ 
 สํานักงานเลขาธิการสภาการศึกษา (2556)กกคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ หมายถึง 
คุณลักษณะของบุคคลท่ีสามารถแสดงออกซ่ึงความรู้ความสามารถทั้งในด้านเจตคติคุณธรรม 
จริยธรรมและกิจนิสัยท่ีเป็นความตอ้งการของสถานประกอบการ (ภาคอุตสาหกรรมเกษตรกรรม 
ธุรกิจและบริการ) 
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  สาํนกัวชิาการและมาตรฐานการศึกษา (อา้งถึงใน สาํนกังานคณะกรรมการการศึกษา
ขั้นพื้นฐาน, 2551) ได้ให้คาํจาํกัดความไวว้่า “คุณลักษณะอันพึงประสงค์ หมายถึง ลักษณะ              
ท่ีต้องการให้เกิดข้ึนกับผูเ้รียนอันเป็นคุณลักษณะท่ีสังคมต้องการในด้านคุณธรรมจริยธรรม     
ค่านิยมจิตสํานึกสามารถอยู่ร่วมกบัผูอ่ื้นในสังคมไดอ้ย่างมีความสุขทั้งในฐานะพลเมืองไทยและ    
พลโลก” 
  ป ระ ไ พ   ป ร ะ ดิ ษ ฐ์ สุ ข ถ า วร  ( 2556)  คุ ณลัก ษ ณะ อัน พึ ง ป ร ะ ส งค์  ( Desired 
characteristics) หมายถึง ลกัษณะท่ีตอ้งการให้เกิดข้ึนกบัผูเ้รียน อนัเป็นคุณลกัษณะท่ีสังคมตอ้งการ
ในดา้นคุณธรรมจริยธรรมค่านิยมจิตสาํนึกสามารถอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสังคมไดอ้ยา่งมีความสุข  
 2.3.2กกแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์กกแนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึง
ประสงคข์องคนไทยท่ีพึงประสงคไ์ดมี้ผูเ้สนอแนวคิดไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
  เกรียงศกัด์ิ  เจริญวงศ์ศกัด์ิ (อา้งถึงใน พระอาํนาจ  อตฺถกาโม, 2554) ไดใ้ห้แนวคิด
คุณลักษณะของคนไทยท่ีพึงประสงค์ไวเ้ป็น 4 มิติ คือ มิติด้านร่างกาย หมายถึง ร่างกายและ
สติปัญญามีการเจริญ เติบโตสมบูรณ์แข็งแรง มิติดา้นจิตใจ หมายถึง เป็นผูรู้้จกัตนเองเขา้ใจผูอ่ื้น
และสภาพแวดล้อมภายนอกได้เป็นอย่างดี มิติด้านความรู้ หมายถึง มีความรู้รอบด้านเชิง               
สหวิทยาการรู้ลึกซ้ึงและรู้กวา้งไกลไปยงัอนาคตและมิติดา้นสุดทา้ย คือ ดา้นทกัษะความสามารถ 
ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะดา้นความคิด การส่ือสารภาษาต่างประเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ ทกัษะทางสังคม
ทางอาชีพ ทางสุนทรียะและทักษะการจดัการ ซ่ึงแนวคิดข้างต้นมีความสอดคล้องกับแนวคิด                
ของมณัฑนา  สังขะกฤษณ์และวราพรรณ  น้อยสุวรรณ (อา้งถึงใน พระอาํนาจ  อตฺถกาโม, 2554) 
และแนวคิดของประเวศ  วะสี ท่ีกล่าวถึงลกัษณะของคนไทยสมยัใหม่วา่ ประกอบดว้ยคุณลกัษณะ          
4 ประการ โดยท่ีคุณลกัษณะแรก คือ คุณลกัษณะดา้นปัญญาอนัไดแ้ก่ ความมีเหตุผลแกไ้ขปัญหา
อย่างชาญฉลาด การใช้วิจารณญาณในการแยกแยะผิดชอบ คุณลกัษณะท่ีสองเป็นดา้นจิตใจ เช่น   
การมีความละอายต่อการกระทาํผิด คุณลกัษณะต่อมา คือ ด้านสังคมได้แก่การช่วยเหลือเก้ือกูล
ปฏิบติัตามสิทธิหน้าท่ีความรับผิดชอบต่อผูอ่ื้นและคุณลกัษณะดา้นสุดทา้ย คือ ดา้นร่างกาย ไดแ้ก่
รู้จกัรักษาสุขภาพอนามยัอย่างเหมาะสม มีความสามารถและทกัษะในการประกอบการงานและ
อาชีพท่ีสอดคลอ้งกบัสมรรถภาพและศกัยภาพของบุคคล 
  ประไพ  ประดิษฐ์สุขถาวร (2556) ได้กล่าวถึงหลักสูตรแกนกลางการศึกษาขั้น
พื้นฐานพุทธศกัราช 2551 วา่ไดก้าํหนดคุณลกัษณะอนัพึงประสงคไ์ว ้8 ประการ คือ 
  1)กกรักชาติศาสน์กษตัริยพ์ฤติกรรมท่ีแสดงออก คือ การเป็นพลเมืองดีของชาติ   
มีความสามคัคีปรองดอง ภูมิใจเชิดชูความเป็นไทย ปฏิบติัตนตามหลกัศาสนาท่ีตนนบัถือและแสดง
ความจงรักภกัดีต่อสถาบนัพระมหากษตัริย ์
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    2)กกซ่ือสัตย์สุจริต ประพฤติตรงตามความเป็นจริง ทั้ งทางกาย วาจา ใจและ      
ยดึหลกัความจริง ความถูกตอ้งในการดาํเนินชีวติ มีความละอายและเกรงกลวัต่อการกระทาํผดิ  
  3)กกมีวินัยเป็นผู ้ท่ีปฏิบัติตนตามข้อตกลง กฎเกณฑ์ ระเบียบข้อบังคับของ
ครอบครัวโรงเรียนและสังคมเป็นปกติวสิัยไม่ละเมิดสิทธิของผูอ่ื้น 
   4)กกใฝ่เรียนรู้มีความตั้ งใจเพียรพยายามในการเรียนและเข้าร่วมกิจกรรม           
การเรียนรู้ แสวงหาความรู้อยา่งสมํ่าเสมอดว้ยการเลือกใชส่ื้ออยา่งเหมาะสม บนัทึกความรู้ วิเคราะห์
สรุปเป็นองคค์วามรู้แลกเปล่ียนเรียนรู้ถ่ายทอดเผยแพร่และนาํไปใชใ้นชีวิตประจาํวนัได ้
  5)กกอยูอ่ยา่งพอเพียงจะดาํเนินชีวิตอยา่งมีเหตุผลรอบคอบระมดัระวงัอยูร่่วมกบั
ผูอ่ื้นดว้ยความรับผิดชอบ ไม่เบียดเบียนผูอ่ื้น เห็นคุณค่าของทรัพยากรต่าง ๆ มีการวางแผนป้องกนั
ความเส่ียงและพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 
  6)กกมุ่งมั่นในการทํางานมีความตั้ งใจปฏิบัติหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายด้วย     
ความเพียรพยายาม ทุ่มเทกาํลงักายกาํลงัใจในการปฏิบติักิจกรรมต่าง ๆ ใหส้าํเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย
ท่ีไดก้าํหนดไวด้ว้ยความรับผดิชอบและมีความภาคภูมิใจในผลงาน 
  7)กกรักความเป็นไทยมีความภาคภูมิใจเห็นคุณค่า ช่ืนชม มีส่วนร่วมใน            
การอนุรักษ์ สืบทอดเผยแพร่ภูมิปัญญาไทย ขนบธรรมเนียม ประเพณี ศิลปะและวฒันธรรมไทย        
มีความกตญัํูกตเวที ใชภ้าษาไทยในการส่ือสารอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
  8)กกมีจิตสาธารณะ เป็นผูใ้หแ้ละช่วยเหลือผูอ่ื้น ทาํประโยชน์แก่ส่วนรวม เขา้ใจ 
เห็นใจผูท่ี้มีความเดือดร้อน อาสาช่วยเหลือสังคมอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้มดว้ยแรงกายสติปัญญา ลงมือ
ปฏิบติัเพื่อแกปั้ญหาหรือร่วมสร้างสรรคส่ิ์งท่ีดีงามให้เกิดในชุมชนโดยไม่หวงัส่ิงตอบแทน 
 2.3.3กกความหมายของค าว่าบุคลกิภาพ  
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) ไดใ้ห้ความหมายของ บุคลิกภาพ ไวว้่า 
คือ สภาพนิสัยจาํเพาะคน 
  เออร์เนส อาร์.ฮิลการ์ด (1962 อ้างถึงใน สิทธิชัย  จันทานนท์, 2554) กล่าวว่า 
บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะส่วนรวมของบุคคลและการแสดงออกของพฤติกรรม ซ่ึงช้ีให้เห็นความเป็น
ปัจเจกบุคคลในการปรับตวัต่อส่ิงแวดล้อมรวมถึงลกัษณะท่ีส่งผลสู่การติดต่อสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น 
ไดแ้ก่ ความรู้สึกความสามารถแรงจูงใจปฏิกิริยาในการเกิดอารมณ์และลกัษณะนิสัยท่ีสะสมจาก
ประสบการณ์ชีวติ 
  อะริยา  เลาหสุรโยธิน (2553) ได้กล่าวถึงบุคลิกภาพไว้ว่า หมายถึง การรับรู้
พฤติกรรมรวมทั้งหมดของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ทั้งในส่ิงท่ีมองเห็นและมองไม่เห็นซ่ึงทาํให้คนอ่ืน
สามารถแยกความแตกต่างจากคนทัว่ ๆ ไปได ้
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 2.3.4 กกความส าคัญของบุคลกิภาพกกบุคลิกภาพมีความสําคญัต่อการดาํรงชีวิตในสังคมเป็น
อย่างมาก (จรรยา  สุวรรณทตัและดวงกมล  เวชบรรยงรัตน์,!2529) โดยสามารถทาํให้บุคคล          
เกิดการยอมรับความแตกต่างระหวา่งบุคคลอ่ืน ๆ ไดช่้วยในการจดจาํและเขา้ใจบุคคลแต่ละคนได ้ 
ซ่ึงบุคลิกภาพน้ี นับเป็นเอกลักษณ์ส่วนบุคคลและสามารถเป็นต้นแบบให้สําหรับคนรุ่นหลัง                    
เช่น ความอดทนหรือการมีวินัย ซ่ึงเม่ือเราเขา้ใจในเอกลกัษณ์ของคนอ่ืนจะก่อให้เกิดประโยชน์                    
อย่างมากในการประกอบงานบริการ เพราะนัน่หมายถึง เราจะสามารถคาดหมายพฤติกรรมหรือ              
ความตอ้งการของลูกคา้ไดท้าํให้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตรงตามความคาดหวงัท่ี
แทจ้ริงนอกเหนือ จากในเร่ืองของงาน ประโยชน์ในดา้นสังคมการอยูร่่วมกบัผูอ่ื้น คนท่ีมีบุคลิกภาพ
ดีจะเป็นท่ียอมรับของกลุ่มและมีโอกาสในการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นไดม้ากกว่า ในทา้ยสุดก็จะ
ส่งผลต่อได้รับความร่วมมือจากผู ้อ่ืนได้ง่ายทําให้การทํางานต่าง ๆ สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี
ความสําเร็จได้ด้วย  เน่ืองด้วยผูท่ี้มีบุคลิกภาพดีจะได้เปรียบกว่าคนอ่ืนมีความมัน่ใจย่อมได้รับ            
ความศรัทธา 
 2.3.5กกองค์ประกอบของบุคลกิภาพกกบุคลิกภาพ ประกอบไปดว้ย องคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 
ลกัษณะทางกาย อนัได้แก่ รูปร่าง หน้าตา สัดส่วน ผิวพรรณ ความสูง ต่อมาคือ ลักษณะทางใจ 
ได้แก่ ความคิด ความจาํ ความตั้งใจ ความสนใจ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัอุปนิสัย เช่น ความสุภาพ
อ่อนโยน ไม่เห็นแก่ตวั ลกัษณะอารมณ์ ไดแ้ก่ ร่าเริง ต่ืนเตน้ กลา้หาญและองคป์ระกอบทา้ยสุด คือ              
การสมาคมจะเป็นในรูปแบบของกิริยาท่าทีอาการท่ีบุคคลแสดงต่อผูอ่ื้น 
 2.3.6 กกแนวความคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพกกลกัษณะของบุคลิกภาพท่ีดี (วนัทนีย์  แสนภกัดี, 
2554) 
  1) ลกัษณะบุคลิกภาพทางกายมองเห็นไดง่้าย ประกอบดว้ย รูปร่างหนา้ตา ลกัษณะ
ท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูพ้บเห็น ซ่ึงรวมถึงการแต่งกายให้ถูกกาลเทศะ รูปแบบเคร่ืองแต่งกาย
สีสันเหมาะสมและสะอาด นอกจากน้ีความสะอาดและสุขอนามัยในส่วนของอวยัวะต่าง ๆ            
ในร่างกายตั้งแต่ศีรษะจรดปลายเท้าก็เป็นส่ิงสําคญัท่ีจะบ่งบอกได้ถึงความใส่ใจในตวัเองของ            
บุคคลนั้น ๆ ซ่ึงผูพ้บเห็นสามารถตีความไปถึงความใส่ใจในการทาํงานได้ ทา้ยสุดเป็นเร่ืองของ
กิริยาท่าทางตอ้งสร้างความประทบัใจแสดงออกถึงความคล่องแคล่วว่องไวรวดเร็ว ดูมีพลงัและ         
เตม็ใจในการทาํงาน 
  2) ลกัษณะบุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ ผูท่ี้สามารถควบคุมอารมณ์ไดจ้ะทาํให้
เป็นผูท่ี้มีบุคลิกภาพดี อารมณ์ดี ยิ้มแยม้ แจ่มใส มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อคนรอบข้างส่งผลต่อ          
การทาํงานหรือประสานงานกบัผูอ่ื้นไดดี้ ช่วยให้งานราบร่ืน ซ่ึงหากประกอบไปดว้ย การมีทศันคติ
ท่ีดีต่อการปฏิบติังานเพิ่มข้ึนมา การทาํงานก็จะประสบความสําเร็จไดง่้ายเน่ืองจากบุคคลนั้นจะมี
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ความทุ่มเทและมุ่งมัน่ในการทาํงาน สุดทา้ยสําหรับผูท่ี้มีประสบการณ์ในการทาํงานจะส่งผลใน
เร่ืองของความสามารถในการตดัสินใจซ่ึงจะสามารถตดัสินใจไดโ้ดยเกิดผลเสียต่อองคก์รนอ้ยท่ีสุด 
  3) ลกัษณะบุคลิกภาพทางวาจา สําหรับผูท่ี้บุคลิกท่ีดีในด้านน้ีจะมีลักษณะ คือ   
เป็นคนสุภาพ นุ่มนวล พูดจามีหางเสียง ใช้ภาษาถูกตอ้ง เหมาะสมกบัคนฟัง มีศิลปะในการจูงใจ     
รู้ส่ิงใดควรพูดหรือไม่ควรพูด นํ้ าเสียงและคาํพูดเหมาะสมไม่แข็งกระดา้งหรืออ่อนหวานเกินไป 
เพราะจะดูไม่เป็นธรรมชาติและมีผลต่อจิตใจผูฟั้ง 
 ประเภทบุคลิกภาพ (แสงดาว  ถุงคาํ, 2553) 
  1) บุคลิกภาพทางร่างกาย (Physical personality) เป็นส่ิงท่ีแสดงให้ทราบถึง
ประสิทธิภาพและความแขง็แรง ซ่ึงมีผลทางจิตใจดว้ย เช่น รูปร่าง หนา้ตา  
  2) บุคลิกภาพทางจิตใจ (Psychological personality) เป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมอง
เช่น ความจาํ จินตนาการ ความสนใจ ความตั้งใจ 
  3) บุคลิกภาพทางความสามารถ (Capability personality) เป็นความสามารถใน 
การทาํงานเฉพาะบุคคล เกิดจากการเรียนรู้ฝึกฝน 
  4) บุคลิกภาพทางจริยธรรม (Ethical personality) คือ ความประพฤติศีลธรรม 
จรรยา เช่น ความซ่ือสัตย ์
  5) บุคลิกภาพทางสังคม (Social personality) คือ พฤติกรรมท่ีแสดงต่อผูอ่ื้น 
  6) บุคลิกภาพทางจิตใจและอารมณ์ (Mentaland emotion personality) ความรู้สึก
ทางจิตใจท่ีทาํใหเ้กิดการกระทาํต่าง ๆ 
  7) บุคลิกภาพทางขวญักาํลงัใจ (Morale personality) คือ ความสามารถท่ีควบคุม
พฤติกรรมต่าง ๆ ท่ีกระทาํดว้ยเจตนา 
 2.3.7กกความหมายของคุณธรรมและจริยธรรม  
  ดวงเดือน  พนัธุมนาวนิ (2550 อา้งถึงใน วิลาส  ลกัษณ์ชวัวลัลี, 2552) ไดใ้ห้คาํจาํกดั
ความคาํว่าคุณธรรมไวว้่า เป็นส่ิงท่ีบุคคลเห็นว่าดีงาม มีประโยชน์มากในกาลเทศะหน่ึง ๆ เช่น      
ความซ่ือสัตย ์ความมีระเบียบวนิยั ความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี  
  บวรศกัด์ิ  อุวรรณโณ (2553) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้่าจริยธรรม คือ แนวประพฤติ
ปฏิบติัท่ีเกิดจากการอนัพึงเวน้ คือ ศีลธรรมและอนัพึงทาํ คือ คุณธรรม 
  พวงพะยอม  คาํมุง (2555) ได้กล่าวไวเ้ก่ียวกบัจริยธรรมไวว้่า หมายถึง ประมวล           
ความประพฤติหรือธรรมท่ีควรประพฤติให้สอดคล้องกับความถูกต้องดีงามตามวฒันธรรม 
ขนบธรรมเนียม ประเพณีและศาสนา 
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  วิลาสลกัษณ์  ชวัวลัลี (2552) ไดส้รุปความหมายคุณธรรมและจริยธรรมไวว้่า ส่ิงท่ี
สังคมเห็นวา่เป็นส่ิงดีและการตดัสินใจเลือกกระทาํหรือแกปั้ญหาท่ีแสดงถึงการมีจริยธรรมท่ีสูงกวา่ 
 2.3.8กกแนวคิดเกี่ยวกับคุณธรรมและจริยธรรมกกคุณธรรมและจริยธรรมท่ีจาํเป็นสําหรับ
คนทาํงานเบ้ืองต้น (พวงพะยอม  คาํมุง, 2555) คือ เก่งตน (Self  ability) ชอบศึกษาหาความรู้
ตลอดเวลาเก่งคน (Social ability) สามารถเข้ากบัคนได้ง่ายมีแต่คนรักใคร่และเก่งงาน (Task  
ability) รักงานขยนัรู้วธีิทาํงานใชเ้วลานอ้ย แต่ไดผ้ลงานมาก 
 กล่าวโดยสรุป คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติของบุคคลท่ี
สามารถแสดงออกมาซ่ึงเป็นผลมาจาก ความรู้ ทกัษะและทศันคติท่ีเป็นความตอ้งการของสถาน
ประกอบการ จากแนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะของคนไทยท่ีพึงประสงคส์รุปเป็นดา้นท่ีสําคญัต่าง ๆ 
ได้ดงัน้ี ด้านร่างกาย ด้านจิตใจ ด้านความรู้ ความสามารถและด้านสังคม ส่วนคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงค์ของแรงงานตามความตอ้งการของตลาดมีการให้ความสําคญัในดา้นของบุคลิกภาพและ
คุณธรรมเพิ่มเติมเข้ามาจึงสรุปได้ว่า คุณลักษณะของบุคคลท่ีสถานประกอบการโดยทัว่ไปมี         
ความตอ้งการในการพิจารณาจากด้านต่าง ๆ คือ 1) ดา้นความรู้ความสามารถ 2) ด้านทกัษะทาง
วิชาชีพ 3) ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์และ 4) ดา้นคุณธรรมจริยธรรม บุคลิกภาพ หมายถึง 
ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแบ่งองคป์ระกอบไดเ้ป็นทางกาย ทางใจ (แสดงออกเป็นอุปนิสัยและอารมณ์) 
และทางสังคมโดยผูท่ี้มีบุคลิกภาพท่ีดี ก็จะส่งผลดีต่อการดาํรงชีวิตในสังคม เป็นท่ีรักใคร่และ               
มีความสัมพนัธ์อนัดีกบัคนรอบขา้งส่งผลให้ชีวิตประสบความสําเร็จในดา้นต่าง ๆ คุณธรรมและ
จริยธรรม คือ ส่ิงท่ีควรประพฤติปฏิบติั เน่ืองจากสอดคลอ้งกบัความถูกตอ้งดีงามตามวฒันธรรม
ขนบธรรมเนียม ประเพณี และศาสนาซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นสาํหรับคนทาํงาน 
 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน  

 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอาชีพหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการซ่ึงคุณสมบติัของผูท่ี้
จะประกอบอาชีพน้ี ส่วนหน่ึงเป็นคุณสมบติัท่ีสอดคลอ้งกบังานบริการและเจตคติ โดยผูว้ิจยัไดร้วบรวม
แนวคิดต่าง ๆ มาไว ้ดงัน้ี 
 2.4.1กกความหมายของเจตคติ   
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) ไดใ้ห้ความหมายของเจตคติไวว้่า คือ 
ท่าทีหรือความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
  พิรุณ  โปรยสําโรงทอง (2554) กล่าวว่าเจตคติ หมายถึง ความพร้อมทางจิตใจ      
ความเอนเอียงของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกในทางชอบไม่ชอบและมีผล     
ทาํใหบุ้คคลพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้าตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนไดท้นัที 
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  พรณรงค์  สิงห์สําราญ (2550) ได้สรุปความหมายของเจตคติ คือ ความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด ๆ ซ่ึงแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมในลกัษณะชอบไม่ชอบ เห็นดว้ยไม่เห็นดว้ย
พอใจไม่พอใจต่อส่ิงใด ๆ ในลักษณะเฉพาะตวัตามทิศทางของทศันคติท่ีมีอยู่และทาํให้จะเป็น
ตวักาํหนดแนวทางของบุคคลในการท่ีจะมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
 2.4.2กกองค์ประกอบของเจตคติกกแนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของเจตคติไดแ้บ่งออกเป็น 
3 กลุ่ม (ลว้น  สายยศและองัคณา  สายยศ, 2543 อา้งถึงใน เตือนใจ  ทองดี, 2549) คือ 
  1) เจตคติมีองค์กระกอบเดียว โดยมองว่าเกิดจากการประเมินเจตคติว่ารู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบ 
  2) เจตคติมี !2  องค์กระกอบ คือ สติปัญญาและความรู้สึก 
  3) เจตคติมี !3  องค์กระกอบ คือ สติปัญญา!(ความรู้ความคิดและความเช่ือ) 
ความรู้สึก (อารมณ์ชอบหรือไม่ชอบ) และพฤติกรรม (มีแนวโนม้จะแสดงพฤติกรรมออกมา) 
 2.4.3กกความส าคัญของเจตคติกกเจตคติมีความสําคญัต่อพฤติกรรมซ่ึงสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
(ลกัขณา  สริวฒัน์, 2549 อา้งถึงใน ศรัณย ์ ร่ืนณรงค,์ 2553) 
  1) เจตคติเป็นมโนมติท่ีครอบคลุมปรากฏการณ์หลายอย่าง เช่น ความรักของ
บุคคลท่ีมีต่อครอบครัว รวมถึงพฤติกรรมหลายอย่างของบุคคล ในการใช้เวลากบัครอบครัว ดูแล
สมาชิกในครอบครัวทาํส่ิงต่าง ๆ ใหส้มาชิกในครอบครัวตลอดจนใหก้ารดูแลเอาใจใส่และปลอบใจ 
  2) เจตคติเป็นสาเหตุของพฤติกรรม แต่ในบางงานวิจยัแสดงว่าพฤติกรรมเป็น
สาเหตุของเจตคติไดเ้ช่นกนั 
  3) เจตคติมีความสําคญัในตวัเองไม่ว่าเจตคติของบุคคลจะมีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมของเขาหรือไม่ก็ตาม 
  4) เจตคติเป็นเร่ืองท่ีนกัจิตวิทยาหลายสาขาสนใจ เช่น นักจิตวิทยาคลินิกสนใจ  
เจตคติท่ีบุคคลท่ีมีต่อตนเอง เพื่อเป็นพื้นฐานในการทาํความเขา้ใจในเร่ืองอ่ืน ๆ 
  5) เจตคติเป็นเร่ืองท่ีนักโฆษณาประชาสัมพนัธ์สนใจ ทั้ งในแง่ของการศึกษา
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจและสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ในการทาํงาน 
  6) เจตคติเป็นเร่ืองท่ีนกัรัฐศาสตร์สนใจ โดยเฉพาะเจตคติของประชาชนต่อเร่ือง
ต่าง ๆ ท่ีมีความสาํคญัทางการเมืองการปกครอง 
  7) เจตคติเป็นเร่ืองท่ีนักสังคมวิทยาบางสาขาสนใจ เช่น สาขาจิตวิทยาสังคมซ่ึง
มองวา่เจตคติเป็นพื้นฐานของพฤติกรรมทางสังคม 
  8) เจตคติเป็นเร่ืองท่ีนักการศึกษาสนใจ นักการศึกษาสามารถใช้ประโยชน์จาก
เร่ืองเจตคติไดม้ากมายในลกัษณะการศึกษาวจิยั 
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 2.4.4กกความหมายของการบริการ 
  คริสโตเฟอร์  เอชเลิฟล็อคและลอเรน  ไรท ์(2546 อา้งถึงใน ชวลันุช  อุทยาน, 2552) 
ไดใ้หค้วามหมายการบริการ 2 อยา่ง ดงัน้ี 
  1)กกบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืนแม้ว่า
กระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตามแต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้ง
ไม่ไดแ้ละไม่สามารถครอบครองได ้
  2)กกบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ 
(Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่งอนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทน
นาํเอาความเปล่ียนแปลงมาให ้
  Kotler (1997) ได้จาํกัดความของการบริการไว ้ดังต่อไปน้ี การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มหน่ึงนาํเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึงโดยไม่สามารถจบัตอ้งได้และ      
ไม่ส่งผลต่อความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ี การกระทาํอาจรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้
  จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2549 อ้างถึงใน ชวลันุช  อุทยาน, 2552) ได้กล่าวไว้ว่า           
การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตนแต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูใ้ห้บริการ
กบัผูรั้บบริการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอย่างใดอย่างหน่ึงอนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับ
บริการ 
  ราชัน  นาสมพงษ์ (2554) การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ       
การดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะได้รับความประทบัใจและ                
ช่ืนชมองคก์รซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา 
  Gronroos (1982 อา้งถึงใน ชชัวาล  ทตัศิวชั, 2554) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพ 
การให้บริการว่าจําแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) หรือส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการโดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์
(Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ
ของการประเมินนัน่เอง 
  ชัชวาล  ทัตศิวชั (2554) ได้สรุปคาํจาํกัดความของคาํว่า คุณภาพการให้บริการ 
(Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ 
คุณภาพของบริการเป็นส่ิงท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็น 
 2.4.5กกลักษณะของการบริการกกแนวความคิดเก่ียวกบัลกัษณะของงานบริการ (รวีวรรณ 
โปรยรุ่งโรจน์, 2551) สามารถแบ่งไดเ้ป็น 7 ประการ คือ 
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  1)กกการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและ    
ไม่มีตวัตนเหมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใชไ้ดก่้อนท่ีจะ
ตดัสินใจซ้ือ ดังนั้น การตดัสินใจใช้บริการจึงข้ึนอยู่กับความรู้สึกนึกคิดเจตคติคาํบอกเล่าและ
ประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นสาํคญั 
  2)กกการบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและ
ลกัษณะของการบริการข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแล้วมกัมีพฤติกรรมท่ี      
ไม่คงท่ีอันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพอารมณ์สภาพแวดล้อมและปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายใน
หน่วยงานหน่ึง ซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานให้บริการหลายคนผูป้ฏิบติังานให้บริการแต่ละคนยอ่มให้บริการ
ไม่เหมือนกนั 
  3)กกการบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ในการบริการใด ๆ 
หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ีกาํหนดก็จะทาํ
ใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 
  4)กกการบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง ๆ และสถานท่ีหน่ึง ๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้นไปแล้วจะไม่เอ้ืออาํนวยต่อ        
การบริการ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถนาํการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้
  5)กกการบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกัเน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมา
พร้อมกับความต้องการท่ีไม่มีขีดจาํกัดและเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ
ความรู้สึกต่าง ๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้น ส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ 
“คน” ไดดี้ท่ีสุดก็ คือ “คน” นัน่เอง 
  6)กกคุณภาพของการบริการมกัต้องอาศยัองค์ประกอบทางกายภาพ ตวัอย่างเช่น          
เม่ือเราไปพกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึงการท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ 
นอกจากจะตอ้งพิจารณาท่ีการบริการของพนกังานโรงแรมแล้วเรามกัจะพิจารณาท่ีองค์ประกอบ
ทางกายภาพประกอบด้วย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศทาํงานดี
หรือไม่ โทรทศัน์มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม่และมีการบริการเคเบิลทีวหีรือไม่ หากการบริการอ่ืน ๆ ของ
โรงแรมดี เช่น พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใสสุภาพและให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายใน
ห้องพกันอนไม่สบายและเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็องคป์ระกอบทางกายภาพ
เหล่าน้ีก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้มหากองคป์ระกอบ
ทางกายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดีดว้ยองคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของ
การบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
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  7)กกการบริการมกัต้องให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตหรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันทาํให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้
 สาํหรับแนวความคิดอ่ืน ๆ เก่ียวกบัลกัษณะของงานบริการเพิ่มเติม (ชวลันุช  อุทยาน, 2552)
ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ (Trust) เน่ืองจากการบริการไม่มีตวัอย่างให้ผูใ้ช้บริการไดท้าํการทดลองได้
ดงันั้น การตดัสินซ้ือบริการจึงข้ึนอยู่กบัความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการซ่ึงความไวว้างใจน้ีจะมีมาก
หรือน้อยตอ้งข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการว่าจะใช้กลยุทธ์ใดในการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ช้บริการ 
และลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่มี
ความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 
 นอกจากน้ี การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั (รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, 2551) เน่ืองจาก
ผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพร้อมกบัความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจาํกดัและเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา
ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่าง ๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดังนั้น ส่ิงท่ีจะสามารถเข้าใจและ
ตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดีท่ีสุด ก็คือ “คน” นั่นเองและในส่วนของคุณภาพของ     
การบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ ซ่ึงองคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบั
คุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
 2.4.6 กกความส าคัญของการบริการกกสมชาย  กิจยรรยง (2536 อา้งถึงใน ชวลันุช  อุทยาน, 
2552) ได้กล่าวถึงความสําคัญของการบริการว่า การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล             
ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ และทกัษะต่าง ๆ  ท่ีจะทาํให้ชนะใจลูกคา้ได้ การบริการมีความสําคญั
อย่างยิ่งในปัจจุบนั การให้บริการสามารถกระทาํได้ ทั้งก่อน ในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงั        
การติดต่อ โดยสามารถรับการบริการไดจ้ากตวับุคคลทุกระดบัภายในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารของ
องคก์ร   การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธาและ
การสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลในการจดัซ้ือหรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา้ 
 2.4.7กกแนวคิดเกีย่วกบัการบริการกกจิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2544 อา้งถึงใน ชวลันุช  อุทยาน, 
2552) ไดก้ล่าวว่า แนวคิดการให้บริการเกิดจากจิตใจผูใ้ห้บริการ โดยเร่ิมจากการมีทศันคติท่ีดีใน       
การบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการให้บริการและถือว่าทุกคนในบริษทัมีความรับผิดชอบ
ร่วมกนั ความบกพร่องในหน้าท่ี บกพร่องในการบริการจะมีผลต่อลูกคา้และเป็นการบ่อนทาํลาย
ช่ือเสียงของบริษทั ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีแนวคิด ดงัต่อน้ี 
  1)กกลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ 
  2)กกผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ไดเ้ป็นแค่ตวัพระรอง 
  3)กกงานบริการเป็นงานผูใ้ห ้
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  4)กกงานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
  5)กกรักงานบริการตอ้งทาํใจและอดทน 
  6)กกบริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
  7)กกยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
  8)กกบริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง 
  9)กกบริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
 ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการตอ้นรับ 
  1)กกแต่งกายเรียบร้อย 
  2)กกพดูจาชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ 
  3)กกทาํตนเป็นคนสุภาพ สง่าผา่เผย 
  4)กกยิม้อยูเ่สมอทั้งใบหนา้ดวงตาและริมฝีปากเป็นยิม้ท่ีสดช่ืนประทบัใจ 
  5)กกหลีกเล่ียงคาํกล่าวปฏิเสธแต่ตอ้งหลีกเล่ียงการรับคาํท่ียงัไม่แน่ใจเช่นกนั 
  6)กกแสดงใหป้รากฏชดัวา่เตม็ใจใหบ้ริการ 
  7)กกหลีกเล่ียงการโตแ้ยง้หรือฉุนเฉียวใส่อารมณ์โกรธต่อผูม้าติดต่อทุกกรณี 
  8)กกระลึกไวเ้สมอวา่ความอดกลั้นรักษาอารมณ์ขุ่นมวันั้นคือหนา้ท่ีของเรา 
  9)กกยกใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อเป็นผูช้นะหรือถูกเสมอ 
  ศรัณยพงศ์   เ ท่ียงธรรม (2552) ทิศทางการสร้างบริการท่ีมีคุณภาพ คือ โมเดล 
SERVQUAL ของ Parasuraman ท่ีระบุดา้นสาํคญัต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในรับรู้ของลูกคา้วา่เป็น
การบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น ท่ีเรียกวา่ RATER ดงัน้ี 
  1) Reliability ลูกค้าเกิดความไว้วางใจจากการให้บริการเกิดได้จากการ
ใหบ้ริการท่ีตรงเวลาและไม่ผดิพลาด 
  2) Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการให้บริการเกิดไดจ้ากความรู้และอธัยาศยั
ของผูใ้หบ้ริการ  
  3) Tangibles ลูกคา้มองเห็นความพร้อมในองค์ประกอบต่าง ๆ เกิดจากความ
พร้อมของสถานท่ีอุปกรณ์การใหบ้ริการเคร่ืองแต่งกายหรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีมองเห็นเก่ียวกบัพนกังาน 
  4) Empathy ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเอาใจใส่เกิดจากการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” 
โดยการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนเป็นอยา่งดีจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ได ้
  5) Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนองเกิดจากการท่ีไดพ้ยายาม
ทาํตามความตอ้งการลูกคา้แบบทนัทีและทุกคร้ังท่ีลูกคา้ร้องขอ 
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  ชวลันุช  อุทยาน (2552) ให้แนวคิดในการบรรลุถึงวตัถุประสงค์และเป้าหมายของ               
การบริการ คือ ผูใ้ห้บริการจะต้องยึดถือลูกคา้เป็นหลกัว่าถูกตอ้งเสมอดังคาํกล่าวท่ีว่าลูกคา้ คือ             
พระเจา้ พนกังานบริการตอ้งแสดงบทบาทใหดี้ เพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจและกลบัมาเพื่อใชซ้ํ้ าจะตอ้ง
มีจิตใจอดทนเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรายอมรับลูกค้าเป็นเสมือนญาติของเราเองและบริการลูกค้า
เปรียบเสมือนเราเป็นเจา้ของกิจการเสียเองซ่ึงพนกังานจะตอ้งมีลกัษณะท่ีดี คือ  
  1) แต่งกายเรียบร้อย  
  2) พดูจาชดัเจนมีหางเสียงไพเราะ  
  3) สง่าผา่เผย  
  4) ยิม้แยม้ แจ่มใสอยูเ่สมอทั้งใบหนา้ ดวงตาและริมฝีปาก  
  5) หลีกเล่ียงคาํกล่าวปฏิเสธแสดงใหป้รากฏชดัเจนวา่เตม็ใจใหบ้ริการ  
  6) ไม่มีอารมณ์ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อลูกคา้ ระลึกเสมอว่าตอ้งอดทนอดกลั้น
ยกใหลู้กคา้หรือผูม้าติดต่อเป็นผูถู้กอยูเ่สมอ 
 องคป์ระกอบท่ีสาํคญัของความสาํเร็จในการบริการมี!7!ประการ คือ 
  1)กกความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งพยายาม
กระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้   
  2)กกความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้ห้บริการจาํเป็นท่ีจะตอ้ง
รับรู้ เรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการเพื่อ
ตอบสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั   
  3)กกความพร้อมในการบริการ (Readiness) บริการหรือธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้ง
ตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาเพื่อท่ีจะ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งฉบัพลนั  
  4)กกความมีคุณค่าของการบริการ (Values) ทาํให้ลูกค้าชอบและถูกใจกับ
บริการท่ีไดรั้บยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการ   
  5)ก ก ความสนใจต่อการบริการ ( Interest)  ผู ้ใ ห้บ ริ ก า ร จึงจํา เ ป็นต้องใ ห้                 
ความสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั   
  6)กกความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) ผูใ้ห้บริการจะต้องมีบุคลิก     
สง่างาม มีชีวิตชีวา ยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ           
มีทกัษะและจิตสาํนึกของการใหบ้ริการ   
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  7)กกความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ (Efficiency) การกาํหนด
แผนในการให้บริการและการพฒันากลยุทธ์การบริการเพื่อให้การบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอซ่ึง
แสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 
  อเนก  สุวรรณบณัฑิตและภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548) ไดก้ล่าวไวว้า่ หลกัพื้นฐานของ
ความสาํเร็จในการบริการมีดงัต่อไปน้ี 
  1)กกSatisfaction ความพึงพอใจการบริการจะมีคุณภาพความพึงพอใจใน       
การทาํงานบริการและในการรับบริการมาบรรจบกนัซ่ึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นเกิดจาก
การได้รับ การบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการส่วน
ความพึงพอใจของการทาํงานบริการเป็นการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพึงพอใจในงานของตนอนัอาจเกิด
จากสภาพแวดล้อมในการทาํงานค่าตอบแทนและอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีองค์การธุรกิจบริการ
จะตอ้งจดัใหมี้ข้ึนทั้งสองดา้นและประสานใหส้อดคลอ้งกนั 
  2)กกExpectation ความคาดหวัง  ทั้ งผู ้รับบริการและผู ้ให้บริการต่างก็ มี         
ความคาดหวงัต่องานบริการซ่ึงหากองค์การธุรกิจบริการสามารถทราบและจัดส่ิงต่าง ๆ เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีมีอยู ่ก็จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการข้ึน 
  3)กกReadiness ความพร้อม เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมให้เกิด
ทั้ งในด้านบุคลากร อาคารสถานท่ี อุปกรณ์ระบบส่ือสารและเทคโนโลยีต่าง ๆ เพื่อให้เกิด           
การบริการท่ีมี คุณภาพเตม็รูปแบบ 
  4)กกValues ความมีคุณค่า เป็นคุณค่าท่ีผูรั้บบริการประเมินไดจ้ากการไดรั้บ         
การบริการท่ีมีคุณภาพเม่ือเทียบกบัค่าบริการท่ีเกิดข้ึน 
  5)กกInterest ความสนใจ เป็นความสนใจกระตือรือร้นของผูใ้ห้บริการท่ีจะ
ดาํเนินการให้บริการอย่างเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่าง           
เสมอภาค 
  6)กกCourtesy ความมีไมตรีจิต เป็นการแสดงออกของพฤติกรรมให้บริการ
อยา่งจริงใจมีอธัยาศยัและความเป็นมิตร 
  7)กกEfficiency ความมีประสิทธิภาพ กระบวนการในการให้บริการจะตอ้งมี
ระบบท่ีทาํให้การบริการเกิดข้ึนอยา่งมีคุณภาพสมํ่าเสมอ ทุกฝ่ายมีบทบาทหนา้ท่ีชดัเจนและทาํงาน
ประสานกนัเพื่อใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
  สํานักงานปลดักระทรวงสาธารณสุข (2556) ได้ให้คาํจาํกดัความคาํว่า หัวใจบริการ 
หมายถึง การอาํนวยความสะดวก การช่วยเหลือการให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรัด            
การทาํงานตามสายงานและความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิ้มแยม้แจ่มใส  



37 

 

ใหก้ารตอ้นรับดว้ยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้นตอ้งการใหผู้อ่ื้นประสบความสาํเร็จในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ การท่ี
บุคคลมีหัวใจบริการดงักล่าวขา้งตน้ ช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอ่ืนต่อตนเองและต่องานท่ีทาํท่ีว่าเกิด 
ผลดีต่อคนอ่ืนในการให้บริการ คือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจผูรั้บบริการทุกคนมีความตอ้งการ
ตรงกนั คือ ตอ้งการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการให้บริการจึงเป็นท่ีพึงประสงคข์องทุกฝ่าย 
ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ีประทบัใจเพราะจะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอยสามารถใชเ้วลาได้
คุม้ค่าในช่วงเวลาสั้ น ๆ สามารถทาํงานไดห้ลายอย่าง ทาํให้สามารถเพิ่มปริมาณและคุณภาพของ
งานได ้ประหยดัเงินและเวลาการให้บริการท่ีรวดเร็ว นอกจากน้ี ผูใ้ห้บริการตอ้งทาํงานดว้ยนํ้ าใจ 
การให้บริการด้วยความซ่ือสัตยจ์ะสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีซ่ึงกันและกันระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บ 
บริการ ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจและยนิดีท่ีจะกลบัมาติดต่อและมารับบริการอีก 
 การท่ีจะทาํให้คนมีจิตใจในการให้บริการตอ้งนาํเอาคาํวา่ “Service” มาเป็นปรัชญาโดยแยก
อกัษรของ คาํวา่ “Service” ออกเป็นความหมาย ดงัน้ี   

S = Smile แปลวา่ ยิม้แยม้ 
E = Enthusiasm แปลวา่ ความกระตือรือร้น 
R = Rapidness แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 
V = Value แปลวา่ มีคุณค่า 
I = Impression แปลวา่ ความประทบัใจ 
C = Courtesy แปลวา่ มีความสุภาพอ่อนโยน  
E = Endurance แปลวา่ ความอดทน เก็บอารมณ์ 

  สาํหรับคาํวา่ “Mind” ก็ไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี  
M = Make believe   แปลวา่ มีความเช่ือ 
I = Insist แปลวา่ ยนืยนั/ยอมรับ 
N = Necessitate แปลวา่ การใหค้วามสาํคญั 
D = Devote แปลวา่ อุทิศตน 

  ราชัน  นาสมพงษ์ (2554) การบริการท่ีดีต้องเกิดข้ึนจากใจ เพราะการบริการเป็น              
การอาํนวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็วสบายใจและพอใจงานบริการท่ีดีผูรั้บ
ตอ้งพึงพอใจตอ้งใหบ้ริการโดยแยกอกัษรคาํวา่ “Service” ออกเป็นความหมายได ้ดงัน้ี  

S = Smile แปลวา่ ยิม้แยม้ 
E = Enthusiasm แปลวา่ ความกระตือรือร้น 
R = Rapidness แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 
V = Value แปลวา่ มีคุณค่า 
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I = Impression แปลวา่ ความประทบัใจ 
C = Courtesy แปลวา่ มีความสุภาพอ่อนโยน 
E = Endurance แปลวา่ ความอดทน เก็บอารมณ์ 

  พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล (2558) การบริการอยา่งมีคุณภาพ (Service quality) คือ การส่ง
มอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายมีส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาท่ีสาํคญัอยู ่3 เร่ือง คือ 
  1)กกการส่งมอบบริการองค์กรตอ้งพิจารณาท่ีจุดสัมผสับริการ (Touch point) 
ว่าในการให้บริการลูกค้าของบริษทัเรามีจุดสัมผสับริการอะไรบ้างและบริหารให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีองคก์รตอ้งการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ 
  2)กกความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย องค์กรต้องกําหนดว่ากลุ่มลูกค้า
เป้าหมายและความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายซ่ึงตามเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ก็ให้
ความสาํคญัในการดาํเนินการในเร่ือง "กาํหนดลูกคา้เป้าหมาย" 
  3)กกธุรกิจอยู่รอด การให้บริการตอ้งออกแบบบริการท่ีทาํให้ลูกคา้รู้สึกพอใจ
และตอบโจทยธุ์รกิจคือบริษทัมีกาํไรหรืออยูร่อด 
 ในการสร้างบริการอยา่งมีคุณภาพมีเกณฑท่ี์ช่วยในการออกแบบบริการ ดงัน้ี 
    1)กกความถูกตอ้ง (Accuracy) ความถูกตอ้งในงานบริการและความถูกตอ้งตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสุดก็ คือ พนักงานเน่ืองจากพนักงานจะเป็นผูต้อบโจทย์
ลูกคา้หากพนกังานท่ีเก่งมีความสามารถก็สามารถให้บริการท่ีถูกตอ้ง ถูกเร่ืองตรงตามใจลูกคา้ได ้
แนวทางท่ีช่วยในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง มีดงัน้ี 
    - ตั้งใจฟังขอ้มูลหรือคาํถามของลูกคา้จะไดท้ราบถึงหวัขอ้หลกั ๆ ท่ีลูกคา้
ตอ้งการรวมถึงไดรั้บรู้ถึงอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้วา่เป็นอยา่งไร 
    - ทวนความตอ้งการหรือถามกลับไปยงัลูกคา้เพื่อสร้างความชัดเจนใน
เร่ืองท่ีลูกคา้สอบถามและเป็นการยนืยนัวา่พนกังานกบัลูกคา้เขา้ใจตรงกนั 
    - ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
   2)กกเวลา (Time) การใหบ้ริการของลูกคา้มีเวลาใน 2 ลกัษณะ คือ 
    - เวลาให้บริการ คือ เวลาท่ีบริษทัใช้ในการให้บริการลูกคา้แต่ละรายซ่ึง
นิยมเรียกว่า Service Level Agreement; SLA เป็นเกณฑ์ท่ีสําคญัท่ีลูกคา้จะบอกว่าบริการของเราดี
หรือไม่ดี 
    - เวลารอคอย คือ เวลาท่ีลูกคา้ใช้ในการรอรับริการด้วยขอ้จาํกดัในการ
ลงทุนทางธุรกิจบริษทัไม่สามารถลงทุนอยา่งสูงเพื่อลดการรอคอยของลูกคา้วิธีท่ีนิยมปฏิบติักนัก็ 
คือ ทาํใหลู้กคา้รู้สึกดีรู้สึกผอ่นคลายขณะรอคอย 
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  3)กกสมํ่าเสมอ (Consistency) เป็นการให้บริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดบั
มาตรฐานตลอดเวลาควรมีการสร้างมาตรฐานบริการและรักษาระดบับริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้
ลูกคา้ไดรั้บบริการตามมาตรฐานทุกคร้ังทุกท่ีทุกเวลาเม่ือความตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนไป บริษทัก็
ทาํการยกระดบัมาตรฐานให้สูงข้ึนไปอีกเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้และเป็นการต่อยอด          
การบริการทาํใหคู้่แข่งตามมาไดย้ากข้ึน 
  ราชนั  นาสมพงษ ์(2554) หวัใจของการใหบ้ริการ  
  1)กกความรวดเร็วของการปฏิบติังานให้บริการ ทาํให้สามารถเพิ่มปริมาณและ
คุณภาพของงานได ้
  2)กกประหยดัเงินและเวลา การให้บริการท่ีรวดเร็วช่วยให้ประหยดัเงินใน     
การจา้งหรือใชจ่้ายในการใหบ้ริการ 
  3)กกเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการ เม่ือผลลัพธ์เกิดข้ึนเร็วและด้วยนํ้ าใจ
บริการท่ีดีจะสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีซ่ึงกนัและกนั ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจและยินดีท่ีจะกลบัมา
ติดต่อและมารับบริการอีกหรือไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพนัธ์อีกทางหน่ึง 
  Gronroos (1984!อา้งถึงใน ชัชวาล  ทตัศิวชั, 2554) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพ               
เชิงเทคนิค (Technical!quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional!quality) โดยคุณภาพการให้ 
บริการจะมีมากน้อยข้ึนอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าท่ี ซ่ึงมีเกณฑ ์                
การพิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 
  1)กกการเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism!and 
skill) โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความรู้และทกัษะในงานบริการและสามารถดาํเนินการแกไ้ขปัญหา
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  
  2)กกทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitudes!and!behavior) ผูใ้ห ้                   
บริการตอ้งสนใจท่ีจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตรและดาํเนินการ
แกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
  3)กกการเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยืดหยุน่ในการให้บริการ (Accessibility 
and!flexibility) สถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการเวลาท่ีได้รับบริการรวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว้
ตอ้งอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  
  4)กกความไวว้างใจและความเช่ือถือได้1(Reliability!and!trustworthiness) ผูรั้บ 
บริการจะทาํการพิจารณาหลงัจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว  ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้ 
บริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/consulting/service-standard-building.html
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  5)กกการแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) ผูใ้ห้บริการสามารถ
แกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสมซ่ึงทาํใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 
  6)กกช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะ
เช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการดาํเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด   
  ประพชัร์  ศิริวงศรั์งสรรค ์(2555) คุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ มีดงัต่อไปน้ี 
  1)กกตอ้งทาํใจและอดทน เพราะจะตอ้งพบปะกบัคนท่ีมาใช้บริการมากมาย
หลายประเภท พนกังานตอ้งทาํใจให้ไดว้า่เรา คือ ผูใ้ห้บริการยอ่มสามารถสร้างความสุขให้แก่ผูม้า                  
ใชบ้ริการไดทุ้กคนและการบริการจะตอ้งอาศยัความอดทนเป็นพิเศษ 
  2)กกบริการอยา่งเอาใจเขามาใส่ใจเรา พนกังานทุกคนตอ้งระลึกเสมอวา่หากเรา
ตอ้งการส่ิงใดผูม้าใชบ้ริการก็ยอ่มตอ้งการเช่นนั้นเหมือนกนั 
  3)กกยอมรับความแตกต่างของผูม้าใช้บริการ ผูม้าใช้บริการภายในร้านมี
มากมายหลายประเภทซ่ึงพนกังานบริการทุกคนจะตอ้งเอาใจใส่ให้ความสะดวกสบายและบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ เท่าเทียมกนัทุกคน 
  4)กกพร้อมเสมอท่ีจะให้ความช่วยเหลือ พนกังานบริการทุกคนจะตอ้งพร้อม
และเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าผ่อนคลายตั้งใจบริการยินดีตอ้นรับแต่ไม่แสดง
ความคุน้เคยกบัลูกคา้มากเกินไปพยายามศึกษาและเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้และช่วยเหลือ
เท่าท่ีจะสามารถทาํได ้
  5)กกมีไมตรีจิตท่ีดีการยิม้แยม้แจ่มใส อารมณ์ดี ไม่หงุดหงิดง่าย เก็บความรู้สึก
ไดดี้จะทาํใหลู้กคา้รู้สึกผอ่นคลาย 
  6)กกมีความสุภาพอ่อนโยน พนกังานบริการให้การบริการอยา่งสุภาพอ่อนโยน
ทั้งกริยาท่าทางและวาจาต่อลูกคา้ทุกประเภทเท่าเทียมกนั ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 
  7)กกบริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ พนักงานทุกคนจะตอ้งระลึกเสมอว่า          
การสูญเสียลูกคา้ 1 คนย่อมมีผลกลบัมาสู่พนกังานได ้ให้คิดเสมอว่าเราเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ   
ซ่ึงจะตอ้งพยายามรักษาผลประโยชน์ของบริษทัใหม้ากท่ีสุด 
 แนวทางท่ีควรปฏิบติัในการใหบ้ริการของพนกังานบริการ 
   1)กกใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ 
   2)กกพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ทุก ๆ ท่าน 
   3)กกใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
   4)กกดูแลความสะอาดของตนเองและร่างกายอยูเ่สมอ 
   5)กกมีความถูกตอ้งและแม่นยาํในการใหบ้ริการ 
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   6)กกมีความรู้ เก่ียวกบัสินคา้และส่ิงต่าง ๆ 
   7)กกหาโอกาสเพิ่มการขายหรือการใหบ้ริการ 
   8)กกบริการตามมาตรฐานท่ีถูกตอ้งโดยไม่ลดัคิว 
   9)กกให้ความสนใจในด้านต่าง ๆ เพื่อสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
ถูกตอ้ง รู้สึกและรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ได ้พดูคุยบา้งตามสมควร 
  ชลธิชา  บุนนาค (2541) ได้จาํแนกคุณสมบติัของพนักงานบริการ (ด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม) ไดด้งัน้ี 
  1)กกคุณสมบัติทางด้านร่างกายพนักงานบริการจะต้องใช้พลังงานใน            
การทาํงานมากจึงควรมีสุขภาพอนามยัท่ีดี มีการดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองการกินและการพกัผ่อนให้
เพียงพอ ออกกาํลงักายสมํ่าเสมอ และควรหลีกเล่ียงการด่ืมแอลกอฮอล์ นอกจากน้ี ควรดูแลเร่ือง
ความสะอาดโดยมีขอ้ควรปฏิบติัในดา้นความสะอาด ดงัน้ี 
   - มือและเล็บมือ ทาํความสะอาดบ่อย ๆ ตดัใหเ้รียบร้อย 
   - ความสะอาดของร่างกาย ทาํความสะอาดร่างกายทุกวนั ควรใชย้าระงบั
กล่ินตวัแต่ตอ้งระวงัเร่ืองกล่ิน รวมไปถึงกล่ินนํ้าหอม   
   - ผิวหนงั ทาํความสะอาดให้เกล้ียงเกลา รับประทานผกัผลไม ้พกัผอ่นให้
เพียงพอ  
   - ผม ดูแลรักษาให้เรียบร้อย สระบ่อย ๆ เพื่อป้องกันรังแคและกล่ิน       
รวบเก็บใหเ้รียบร้อย 
   - ฟัน หมัน่แปรงฟันและควรพบแพทยต์รวจฟันอยา่งสมํ่าเสมอ 
   - เทา้ รักษาความสะอาด หากมีการเจบ็ปวดตอ้งรีบรักษา 
  2)กกคุณสมบติัท่ีเก่ียวกบัการทาํงาน 
   - ความเป็นมิตร 
   - ความรู้ในเร่ืองงาน 
   - คาํพูดชัดเจน ต้องพูดเสียงดังฟังชัด เป็นธรรมชาติส่ือความหมายได้   
อยา่งถูกตอ้ง คล่องแคล่ว นํ้าเสียงไพเราะและมีความรู้ทางภาษาดว้ย 
   - ลายมือ ตอ้งอ่านง่ายไม่เกิดความผดิพลาดเน่ืองจากอ่านลายมือไม่ชดัเจน 
   - ความจํา  ต้องจดจําทุกส่ิงเ ก่ียวกับการทํางานให้มากท่ีสุดรวมถึง
รายละเอียดของแขกดว้ยเพื่อใหแ้ขกเกิดความประทบัใจ 
   - ความซ่ือสัตย ์ทั้งต่อแขก เพื่อนร่วมงานและบริษทั 
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   - ความร่วมมือ พร้อมท่ีจะทาํงานนอกเหนือเวลางานและสนุกสนานกบั              
การใหบ้ริการ  
   - ทาํงานเป็นทีม ถือเป็นส่ิงจาํเป็นมาก เพราะจะเป็นตวัเสริมประสิทธิภาพ
ในการบริการได ้ 
  3)กกรักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด หมัน่ศึกษาและปฏิบติัตามกฎระเบียบ
อยา่งเคร่งครัด 
  สมสุข  ตั้ งเจริญและอรวินท์  เลาหรัชตนันท์ (2536) สรุปทักษะในการบริการได ้                     
4 ประการ ดงัน้ี 
  1)กกความตั้งใจ คือ ความตั้งใจในการใหบ้ริการ สังเกตความตอ้งการของลูกคา้ 
และตอบสนองทนัทีโดยทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจได ้ดงัน้ี 
   - กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
   - แสดงใหลู้กคา้เห็นวา่พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ทุกคน 
   - มีความรู้ในงานท่ีทาํ 
   - ใชศิ้ลปะการขายอยา่งมีประสิทธิภาพ 
   - หมัน่สังเกตการแสดงออกของลูกคา้ทั้งดา้นคาํพดูและพฤติกรรม  
  2)กกมิตรไมตรีอนัอบอุ่น คือ ความชาํนาญในการมองและเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยไม่ขดัจงัหวะลูกคา้และพร้อมช่วยเหลือให้ลูกคา้เกิดความสะดวกสบายและจริงใจใน                
การใหบ้ริการ 
       3)กกใช้ภาษาท่าทางอย่างถูกต้องเหมาะสม คือ การฝึกฝนจนชํานาญและมี           
ความเขา้ใจในการแสดงออกสีหนา้ท่าทางและการอยู่ต่อหน้าลูกคา้รวมถึงการควบคุมอารมณ์จาก
ความพอใจและไม่พอใจในตวัลูกคา้หรือจากเหน่ือยล้าในการทาํงาน ซ่ึงการแสดงออกท่ีดีของ
พนกังานบริการ คือ  
   - รอยยิม้บ่งบอกถึงความเป็นมิตร 
   - การสบสายตา แสดงออกถึงความจริงใจ ความสนใจ น่าไวว้างใจ  
   - ท่าทางการยนื เดินตวังอ เดินลากเทา้ เป็นส่ิงท่ีไม่ควรปฏิบติั เพราะจะทาํ
ใหลู้กคา้เกิดอคติต่อพนกังาน 
   - การแต่งกายเป็นระเบียบ ประณีต แสดงถึงความสนใจในเร่ืองของ                             
ความสะอาดของร่างกายและจะปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งดีเช่นเดียวกนักบัการดูแลตนเอง 
  4)กกใชค้าํพดูท่ีถูกกาลเทศะ มีความสาํคญัมาก ควรมีการฝึกฝน ดงัต่อไปน้ี 
   - ระดบัเสียงในการพดูชดัถอ้ยชดัคาํไม่เร็วเกินไป 
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   - การเรียกช่ือลูกคา้อยา่งเคารพและลงทา้ยดว้ยครับผม 
   - การใหข้่าวสารกบัลูกคา้ใหก้ารช่วยเหลือแนะนาํ 
   - ใชค้าํพดูท่ีเหมาะสมเม่ือเจอลูกคา้ตาํหนิ 
 คุณสมบติัของพนกังานบริการ (ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม) มีดงัน้ี 
   1)กกสุขลักษณะส่วนตวั (Personal!hygiene) คือ มือและเล็บมือต้องสะอาด                
ดูแลความสะอาดของร่างกาย มีใบหน้าท่ีสดช่ืน ดูแลผมให้สะอาดและเรียบร้อย ปากควรรักษา                 
ความสะอาดไม่ใหมี้กล่ิน เทา้ดูแลไม่ใหอ้บัช้ืนหรือมีกล่ิน  
   2)กกคุณสมบติัท่ีจาํเป็น 
    - มีมิตรไมตรี 
    - อธัยาศยัดี 
    - พดูชดัเจน 
    - เขียนหนงัสือชดัเจน 
    - ความจาํดี 
 การทาํงานบริการอยา่งมีประสิทธิภาพไว ้ดงัน้ี 
   1)กกการทาํงานเป็นทีม สร้างทศันคติท่ีดีต่อกนัจะทาํใหไ้ดง้านท่ีมีมาตรฐาน 
   2)กกจงัหวะเวลา โดยไม่ให้ลูกคา้รู้สึกว่ารอนานหรือคิดว่าพนกังานไม่สนใจ
ลูกคา้ 
   3)กกจงัหวะเวลาในการเสิร์ฟ ควรจะรีบเสิร์ฟอาหารจานแรกให้เร็วท่ีสุดและ
หมัน่ดูแลลูกคา้ตลอด 
   4)กกการตรงต่อเวลา ตอ้งรับผิดชอบในเร่ืองของเวลาทั้งต่อลูกค้าและเพื่อน
ร่วมงาน 
   5)กกการอดทนอดกลั้นต่อความกดดนั พยายามมีสติในการบริการในช่วงเวลา
ท่ีวุน่วาย 

 2.4.8กกความหมายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
  บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548) ได้ให้ความหมายว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
(Flight!attendance) คือ ผู ้ท่ีท ําหน้าท่ีดูแลความสะดวกสบาย  บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมแก่
ผูโ้ดยสาร ซ่ึงผ่านการฝึกอบรมเก่ียวกบัการรับมือในสถานการณ์ฉุกเฉิน และการปฐมพยาบาลเพื่อ
สามารถช่วยเหลือผูโ้ดยสารไดใ้นสถานการณ์ท่ีหลากหลาย  
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  พรนพ  พุกกะพนัธ์ุ (2548) ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้า่ “พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
หมายถึง พนักงานชายและหญิงท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการเพื่อความสะดวกสบายและ                
ความปลอดภยัตลอดระยะเวลาของการเดินทางบนเคร่ืองบิน” 
  International Air Transport Association (2015) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน            
ซ่ึงไม่ใช่นกับินมีหน้าท่ีในการดูแลความปลอดภยัในห้องโดยสารให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ผูป้ระกอบการและภาครัฐ 
 2.4.9 กกการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินกกInternational Air Transport 
Association (2015) พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นส่วนหน่ึงของสายการบินท่ีมีความสําคญัมาก
โดยหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ประกอบดว้ย 
  1)กกเร่ืองความปลอดภยัความมัน่คงและใหบ้ริการตามขั้น 
  2)กกปฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีระบุไวใ้นคู่มือปฏิบติังานและขอ้กาํหนดอ่ืน ๆ 
  3)กกปฏิบติัตามคาํสั่งหวัหนา้ลูกเรืออาวโุส (Senior cabin crew) 
  4)กกปฏิบติังานภายใต ้อาํนาจของนกับินในแต่ละเท่ียวบิน 
  5)กกรายงานสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความปลอดภยัในการปฏิบติั 
  6)กกปฎิบติังานเก่ียวกบัความปลอดภยัอ่ืน ๆ หรือติดต่อส่ือสารขอ้มูลจากผูโ้ดยสาร
ไปยงัหวัหนา้ลูกเรืออาวโุส 
  บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548) การปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจะมี
ตารางการทํางานท่ีไม่แน่นอนและควรได้รับการพกัผ่อนอย่างเต็มท่ีก่อนออกเดินทางโดยมี         
การเตรียมตวั 1 วนัก่อนออกเดินทางจะตอ้งมีการจดัเตรียมสัมภาระส่วนตวัให้เหมาะสมกบัสภาพ
ภูมิอากาศของประเทศจุดหมายปลายทาง และในวนัเดินทางควรเตรียมตวัออกจากบา้นล่วงหน้า       
4 ชัว่โมงก่อนเคร่ืองบินออกโดย 2 ชัว่โมง คือ เวลาการเดินทางมายงัศูนยลู์กเรือ (Crew center) และ
อีก 2 ชั่วโมง คือ เวลาของการสรุปรายละเอียดเพิ่มเติมในการเดินทางของเท่ียวบินจาก In-flight 
manager และ Purser เช่น ลักษณะการบริการลักษณะผูโ้ดยสารเวลาการทาํการบิน เป็นต้น                  
โดย In-flight manager จะทาํหนา้หนา้ท่ีแจกจ่ายงานเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อง่ายต่อการตรวจสอบ
ความรับผิดชอบกรณีเกิดปัญหาข้ึนต่อจากการแจกจ่ายงานประมาณ 20 นาที จะต้องทํา                   
การตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ต่าง ๆ แลว้แยกยา้ยกนัยืนประจาํจุดต่าง ๆ บนเคร่ืองซ่ึงส่วน
หน่ึงจะคอยต้อนรับผู ้โดยสารตรงทางเข้า เคร่ืองและอีกส่วนคอยดูแลความปลอดภัยและ                    
ความสะดวกสบายของผูโ้ดยสารโดยพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจะแบ่งการดูแลผูโ้ดยสาร
ออกเป็นส่วน ๆ เรียกวา่ เคบิน (Cabin) ในแต่ละเคบินจะมีพนกังานตอ้นรับแบ่งหนา้ท่ีออก ดงัน้ี 
 1)กกแกลลีย ์(Galley) ทาํหนา้ท่ีเตรียมอาหารใหห้อ้งครัวสาํหรับผูโ้ดยสาร 
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 2)กกเคบิน (Cabin) ทาํหนา้ท่ีดูแลผูโ้ดยสารและเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 3)กกอินชาร์จ (In!Charge) เป็นหัวหน้าพนักงานต้อนรับผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน       
ทาํหนา้ท่ีควบคุมการทาํงานของพนกังานและดูแลผูโ้ดยสารดว้ย 
  กรมการจดัหางาน (2553) งานในสายการบินโดยทัว่ไปทั้งในและนอกประเทศจะมี
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชายและหญิงท่ีแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบค่อนขา้งชดัเจนมีหน้าท่ี
หลกัสรุปไดด้งัน้ี  
 1)กกพนักงานตอ้นรับทั้งชายและหญิง ตอ้งข้ึนเคร่ืองบินก่อนผูโ้ดยสารประมาณ       
30 นาที ถึง 1 ชัว่โมงเพื่อทาํหน้าท่ีตรวจสอบระบบเคร่ืองบินตาํแหน่งท่ีตอ้งประจาํบนเคร่ืองบิน
อุปกรณ์ท่ีต้องใช้เพื่อความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร (No-go items) เช่น เส้ือชูชีพดบัเพลิงไฟฉาย
เคร่ืองช่วยหายใจและตอ้งทราบว่าพนักงานตอ้นรับผูใ้ดทาํหน้าท่ีต้อนรับผูโ้ดยสารบริเวณหน้า
ประต ู
 2)กกพนักงานตอ้นรับชาย (Steward) อาจทาํหน้าท่ีดูแลในครัวตรวจสอบจาํนวน
อาหารและอาหารพิเศษให้ครบและตรงกบัจาํนวนผูโ้ดยสารอุ่นอาหารให้ครบและเตรียมอาหาร
พิเศษออกบริการก่อน 
 3)กกพนักงานต้อนรับหญิง (Air!hostess) อาจตรวจสอบห้องนํ้ า อุปกรณ์อาํนวย     
ความสะดวก ความเรียบร้อยและความสะอาดในห้องนํ้ าตรวจสอบระบบกาํจดัของเสียในห้องนํ้ า  
ทุกหอ้ง ถา้มีปัญหาขดัขอ้งตอ้งแจง้ให้ช่างจดัการแกไ้ขเพราะถา้ไม่ไดรั้บการแกไ้ขให้อยูใ่นสภาพท่ี
เรียบร้อยเคร่ืองบินจะไม่ออกทาํการบิน ถา้เป็นการเดินทางระยะยาวตอ้งตรวจสอบความเรียบร้อย
และจาํนวนของหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารต่าง ๆ หูฟัง ถุงเทา้และส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ท่ี
ตอ้งบริการแก่ผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจ จากนั้นเตรียมจดัตั้งชุดชาหรือกาแฟใหพ้ร้อมท่ีจะบริการ  
  4)กกเม่ือผูโ้ดยสารข้ึนนั่งประจาํท่ีเรียบร้อยทาํหน้าท่ีแจง้และสาธิตให้ผูโ้ดยสาร
ทราบถึงการใชอุ้ปกรณ์ความปลอดภยัในภาวะฉุกเฉินตรวจดูความเรียบร้อยและความปลอดภยัของ
ผูโ้ดยสารก่อนเคร่ืองข้ึนและเคร่ืองลงจึงสามารถเขา้นัง่ประจาํท่ีได ้
  5)กกถ้าเป็นการบินระยะยาว ทางสายการบินจะบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมตาม
เวลาบริการท่ีกาํหนดไว ้โดยพนกังานตอ้นรับหญิงมีหนา้ท่ีบริการเคร่ืองด่ืมและอาหาร ตลอดจนทาํ
ความสะอาดบริเวณท่ีนัง่ของผูโ้ดยสารใหเ้รียบร้อยและใหบ้ริการอ่ืน ๆ ตามท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการโดย
พนกังานตอ้นรับชายอาจคอยช่วยเขน็รถอุปกรณ์การบริการและใหบ้ริการเสริมต่าง ๆ 
  พรนพ  พุกกะพนัธ์ุ (2548) ไดส้รุปการบริการและการปฏิบติัต่อผูโ้ดยสารไว ้ดงัน้ี 
  1)กกอาํนวยความสะดวกสบายให้เป็นไปตามความต้องการของผูโ้ดยสารบน
อากาศยาน 

http://www.vgnew-epd.com/content/
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  2)กกตอ้นรับผูโ้ดยสารและจดัหาท่ีนัง่ใหบ้นอากาศยาน 
  3)กกตรวจดูความเรียบร้อยเก่ียวกับการคาดเข็มขัดของผูโ้ดยสารในช่วงเวลา
เคร่ืองบินข้ึนและลง 
  4)กกแจกหนงัสือใหผู้โ้ดยสารอ่าน 
  5)กกตอบคาํถามเก่ียวกบัอากาศยาน เช่น กาํหนดการและเส้นทางการบิน 
  6)กกแนะนาํสถานท่ีท่ีน่าสนใจใหผู้โ้ดยสาร 
  7)กกคอยเอาใจใส่ผูโ้ดยสารระหวา่งบิน 
  8)กกบริการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  9)กกดูแลความเรียบร้อยในหอ้งโดยสาร 
  10)   ใหบ้ริการอ่ืน ๆ เช่น ยารักษาโรค เคร่ืองปฐมพยาบาล ฯลฯ 
 2.4.10กกคุณสมบัติที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินกกสรุปคุณสมบติัท่ี     
พึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจากนกัวิชาการ บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548) นวมลล์ิ 
สถาปิตานนท ์(2541)  และพรนพ  พุกกะพนัธ์ุ (2548) มีดงัน้ี 
  1)กกด้านคุณวุฒิ ส่วนใหญ่จะกาํหนดระดบัการศึกษาขั้นตํ่าไวท่ี้ปริญญาตรีและ   
ไม่มีการกาํหนดสาขาท่ีเรียน 
  2)กกด้านภาษาเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุด โดยเฉพาะภาษาองักฤษซ่ึงส่ิงท่ีใช้วดัทกัษะ         
ดา้นภาษาโดยส่วนใหญ่จะเป็นผลคะแนนสอบ TOEIC, TOFEL หรือ IELTS โดยมีกาํหนดระดบั
คะแนนขั้นตํ่าอยู ่550 คะแนน 500 คะแนน และ 5.5 คะแนน ตามลาํดบั ซ่ึงผลสอบท่ียื่นตอ้งไม่เกิน 
2 ปี ในวนัรับสมคัรส่วนกรณีภาษาท่ีสาม ถา้มีก็จะยิง่เพิ่มความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมากข้ึน 
  3)กกดา้นประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีมีความจาํเป็นน้อยเพราะทุกอย่างมีการฝึกอบรม
เพิ่มเติมซ่ึงความตอ้งการในด้านน้ีจะแตกต่างกนัในแต่ละสายการบิน เช่น ในบางสายการบินมี              
ความตอ้งการผูท่ี้มีประสบการณ์ทั้งทางตรงโดยให้เหตุผลว่าจะสามารถเร่ิมงานไดข้ึ้นแต่สําหรับ 
บางสายการบินจะนิยมรับผูจ้บใหม่เน่ืองจากเล็งเห็นวา่เด็กจบใหม่สามารถฝึกฝนไดง่้ายกวา่ปรับตวั
เขา้กบับริษทัไดง่้ายกวา่ 
  4)กกดา้นรูปร่าง เพศหญิงส่วนสูงไม่ตํ่ากวา่ 160 ซ.ม. และเพศชายส่วนสูงไม่ตํ่ากวา่ 
165 ซ.ม. โดยนํ้าหนกัตอ้งสมดุลกบัส่วนสูง 
  5)กกดา้นความงาม ความสวยและสีผวิอาจไม่จาํเป็นแต่จะตอ้งดูดี เป็นภาพลกัษณ์ท่ี
ดีใหก้บัสายการบินเม่ือผูโ้ดยสารเห็นแลว้จะเกิดความสบายใจ 
  6)กกดา้นอุปนิสัยและทศันคติ จะมีการสอบ Attitudes test ซ่ึงเป็นการอ่านลกัษณะ
นิสัยภายในของผูส้มคัรว่าเหมาะสมกับงานหรือไม่ โดยลักษณะท่ีขาดไม่ได้ คือ ใจเย็น อดทน        
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ชอบช่วยเหลือคนและมีไหวพริบในการแกปั้ญหา  มีกิริยามารยาทเรียบร้อย  สามารถปรับตวัเขา้กบั
ผูอ่ื้นและสังคมไดง่้าย มีความอดทนเป็นพิเศษและตดัสินใจเองได ้
  7)กกดา้นสายตา หากกรณีท่ีสายตามีปัญหาควรใส่คอนแทคเลนส์แทนท่ีแวน่ตาเพื่อ
บุคลิกภาพท่ีดีและความคล่องตวัในการปฏิบติังาน 
  8)กกดา้นอาย ุเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-26 ปี เพศชาย อายรุะหวา่ง 21-28 ปี 
  9)กกดา้นสถานภาพ โสด เพศชายผา่นการคดัเลือกทหารมาแลว้ 
  10)กกด้านความสามารถในการว่ายนํ้ า เพศหญิง สามารถว่ายนํ้ าได้ในระยะ           
50 เมตร เพศชายสามารถวา่ยนํ้าไดใ้นระยะ100 เมตร 
  11)กกดา้นสุขภาพสุขภาพดี แขง็แรง 
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จากการศึกษาประกาศรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในสายการบินต่าง ๆ ในประเทศไทย ผูว้ิจยัไดส้รุปขอ้มูลคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินไดด้งัน้ี 
 
ตารางทีก่2.3กกเปรียบเทียบขอ้มูลการรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินต่าง ๆ ในไทยและขอ้มูลคุณสมบติัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 

คุณสมบัต ิ

การบินไทย แอร์เอเชีย ไทย ไลอ้อน แอร์ นักวชิาการ 

หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย 

สัญชาต ิ สญัชาติไทย สญัชาติไทย สญัชาติไทย สญัชาติไทย สญัชาติไทย สญัชาติไทย - - 

สถานภาพ - โสด  
-ไม่เคยจด
ทะเบียนสมรส  
-ไม่มีบุตร 

- โสด  
-ไม่เคยจด
ทะเบียนสมรส   
-ไม่มีบุตร 

- - โสด โสด โสด โสด 

อายุ - - อายรุะหวา่ง 

20-28 ปี 

อายรุะหวา่ง 

20-28 ปี 

อายไุม่เกิน 25 ปี อายไุม่เกิน 25 ปี อายรุะหวา่ง 
20-26ปี 

อายรุะหวา่ง 
21-28 ปี 

ความสูง ความสูงขั้นตํ่า
160 ซม. 

ความสูงขั้นตํ่า
165 ซม. 

ความสูงขั้นตํ่า
162 ซม. 

ความสูงขั้นตํ่า
170 ซม. 

ความสูงขั้นตํ่า 
162 ซม. 

ความสูงขั้นตํ่า
175 ซม. 

ความสูงขั้นตํ่า 

160 ซ.ม. 
ความสูงขั้นตํ่า 
165 ซ.ม. 
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ตารางทีก่2.3กกเปรียบเทียบขอ้มูลการรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินต่าง ๆ ในไทยและขอ้มูลคุณสมบติัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (ต่อ) 
 

คุณสมบัต ิ

การบินไทย แอร์เอเชีย ไทย ไลอ้อน แอร์ นักวชิาการ 

หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย 

น า้หนัก สดัส่วนกบัความ
สูงเป็นไปตาม
มาตรฐาน 

สดัส่วนกบัความ
สูงเป็นไปตาม
มาตรฐาน 

- - เหมาะสมกบั
ส่วนสูง 

เหมาะสมกบั
ส่วนสูง 

ตอ้งสมดุลกบั
ส่วนสูง 

ตอ้งสมดุลกบั
ส่วนสูง 

ความสามารถ
ว่ายน า้ 

วา่ยนํ้ าไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองไม่นอ้ย
กวา่ 50 เมตร  
โดยตอ้งวา่ยท่า
ฟรีสไตล ์

วา่ยนํ้ าไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองไม่นอ้ย
กวา่ 100 เมตร   
โดยตอ้งวา่ยท่า      
ฟรีสไตล ์

- - - - วา่ยนํ้ าไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองไม่นอ้ย
กวา่ 50 เมตร             

วา่ยนํ้ าไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองไม่นอ้ยกวา่ 
100 เมตร           

การทดสอบ     
ภาษาองักฤษ 

 (TOEIC)  

600 คะแนน 

ข้ึนไป 

600 คะแนน  
ข้ึนไป 

600 คะแนน
ข้ึนไป 

600 คะแนน 

ข้ึนไป 

550 คะแนน 

ข้ึนไป 

550 คะแนน 

ข้ึนไป 

550 คะแนน 

ข้ึนไป 

550 คะแนน 

ข้ึนไป 

พนัธะ 
ทางทหาร 

- พน้พนัธะทาง
ทหารแลว้ 

- - - พน้ภาระทาง
ทหาร 

- พน้ภาระทางทหาร 
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ตารางทีก่2.3กกเปรียบเทียบขอ้มูลการรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินต่าง ๆ ในไทยและขอ้มูลคุณสมบติัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (ต่อ) 
 

คุณสมบัต ิ

การบินไทย แอร์เอเชีย ไทย ไลอ้อน แอร์ นักวชิาการ 

หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย 

วุฒิการศึกษา ไม่ตํ่ากวา่ระดบั
ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า  
ไม่จาํกดัสาขา 

ไม่ตํ่ากวา่ระดบั
ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า ไม่จาํกดั
สาขา 

ไม่ตํ่ากวา่
ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า  

ไม่ตํ่ากวา่
ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า  

มธัยมปลาย- 
ปริญญาตรี 

มธัยมปลาย- 
ปริญญาตรี 

ไม่ตํ่ากวา่ระดบั
ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า ไม่จาํกดั
สาขา 

ไม่ตํ่ากวา่ระดบั
ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า ไม่จาํกดั
สาขา 

บุคลกิภาพ - ไม่สวมแวน่ตา 

- มีบุคลิกภาพดี
และเหมาะสมใน
การเป็นพนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

- ไม่สวมแวน่ตา 

- มีบุคลิกภาพดี
และเหมาะสมใน
การเป็นพนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

- ไม่สวมแวน่ตา 

(ใส่คอนแทค-
เลนส์เท่านั้น) 

- มีบุคลิกภาพดี 

- ไม่สวมแวน่ตา 

(ใส่คอนแทค-
เลนส์เท่านั้น) 

- มีบุคลิกภาพดี 

- บุคลิกภาพดี  
- สายตาดี  
(สวมใส่คอนแทค
เลนส์ไดเ้ท่านั้น) 

- บุคลิกภาพดี  
- สายตาดี  
(สวมใส่คอนแทค
เลนส์ไดเ้ท่านั้น) 

ควรใส่คอนแทค
เลนส์แทนท่ี
แวน่ตา 

ควรใส่คอนแทค
เลนส์แทนท่ีแวน่ตา 

ด้านสุขภาพ สุขภาพสมบูรณ์
แขง็แรง 

สุขภาพสมบูรณ์
แขง็แรง 

สุขภาพดี สุขภาพดี สุขภาพสมบูรณ์
แขง็แรง 

สุขภาพสมบูรณ์
แขง็แรง 

สุขภาพดี สุขภาพดี 

ด้านความงาม - - - - - - ความสวยและสีผิว 
อาจไม่จาํเป็น 

ความสวยและสีผิว             
อาจไม่จาํเป็น 50 
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ตารางทีก่2.3กกเปรียบเทียบขอ้มูลการรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินต่าง ๆ ในไทยและขอ้มูลคุณสมบติัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (ต่อ) 
 

คุณสมบัต ิ

การบินไทย แอร์เอเชีย ไทย ไลอ้อน แอร์ นักวชิาการ 

หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย 

ด้าน
ประสบการณ์ 

- - - - - - - มีความจาํเป็นนอ้ย 

ภาษาต่าง 
ประเทศอืน่ ๆ  

สามารถใน            
การส่ือสารภาษา 
ต่างประเทศอ่ืน 
นอกเหนือจากภาษา 
องักฤษ โดยเฉพาะ 
ภาษาจีน ฝร่ังเศส 
เยอรมนั อิตาเล่ียน 
ญ่ีปุ่น และสเปน              
จะเป็นประโยชน์ใน
การพิจารณา 

สามารถในการส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศอ่ืน 
นอกเหนือจากภาษา 
องักฤษ โดยเฉพาะ 
ภาษาจีน ฝร่ังเศส 
เยอรมนั อิตาเล่ียน 
ญ่ีปุ่น และสเปน               
จะเป็นประโยชน์ใน
การพิจารณา 

สามารถพดูจีน
กลางได ้              
จะพิจารณา
เป็นพิเศษ 

สามารถพดูจีน
กลางได ้              
จะพิจารณา
เป็นพิเศษ 

จะพิจารณา
เป็นพิเศษ 

จะพิจารณา 
เป็นพิเศษ 

ถา้มีก็จะยิง่เพ่ิม
ความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัมากข้ึน 

ถา้มีก็จะยิง่เพ่ิม 
ความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัมากข้ึน 
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ตารางทีก่2.3กกเปรียบเทียบขอ้มูลการรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินต่าง ๆ ในไทยและขอ้มูลคุณสมบติัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (ต่อ)  
 
 

คุณสมบัต ิ

การบินไทย แอร์เอเชีย ไทย ไลอ้อน แอร์ นักวชิาการ 

หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย 

ด้านอุปนิสัย 
และทศันคต ิ

- มีความกระตือรือร้น 
- เอาใจใส่และรักงาน
บริการ 
- มนุษยสมัพนัธ์ดี 

- มีความกระตือรือร้น  
- เอาใจใส่และรักงาน
บริการ 
- มนุษยสมัพนัธ์ดี 

มีใจรักในงาน
บริการ 

มีใจรักในงาน
บริการ 

มีทศันคติท่ีดี
ต่องานดา้น
บริการ 

มีทศันคติท่ีดี
ต่องานดา้น
บริการ 

- ใจเยน็มีความ
อดทน 
- ตดัสินใจเองได ้
- ชอบช่วยเหลือ 
- มีไหวพริบใน
การแก ้ปัญหา 
- มีกิริยามารยาท
เรียบร้อย 
- สามารถปรับตวั
เขา้กบั ผูอ่ื้นและ
สงัคม ไดง่้าย 

- ใจเยน็มีความ
อดทน 
- ตดัสินใจเองได ้
- ชอบช่วยเหลือ 
- มีไหวพริบในการ
แกปั้ญหา 
- มีกิริยามารยาท
เรียบร้อย 
- สามารถปรับตวั
เขา้กบัผูอ่ื้นและ
สงัคมไดง่้าย 
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 2.4.11กกจรรยาบรรณของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน   (บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา, 2548) 
จรรยาบรรณในวิชาชีพพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจุดมุ่งหวงัมิได้ต้องการจะให้ทุกท่าน
ปรับเปล่ียนชีวติส่วนตนมุ่งหวงัเพียงวา่เม่ือท่านตอ้งสวมบทบาทหนา้ท่ีการเป็นพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินจงมีจริยธรรมแห่งจรรยาบรรณในอาชีพอยูใ่นใจตนก็เพียงพอต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีแลว้ 
  จรรยาบรรณต่อตนเอง 
  1)กกพึงปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความซ่ือสัตยย์ึดบรรทดัฐานความถูกตอ้งเต็มกาํลงั
ความสามารถและสติปัญญา 
  2)กกพึงภูมิใจในงานท่ีรับผดิชอบและพฒันาตนเองสู่ความเป็นมืออาชีพ 
  3)กกพึงรักษาสุขภาพ และพฒันาบุคลิกภาพใหเ้หมาะสมอยูเ่สมอ 
  4)กกพึงเอ้ืออาทร มีความสามคัคี มีนาํใจไมตรีต่อเพื่อนร่วมงาน 
  5)กกพึงรักษากริยามารยาท ประเพณีและวฒันธรรมอนัดีงามของชาติ 
  จรรยาบรรณต่อองคก์ร 
  1)กกพึงมุ่งมัน่และอุทิศตนในการปฏิบติัหนา้ท่ี เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
  2)กกพึงส่งเสริมรักษาช่ือเสียงเกียรติคุณและภาพลกัษณ์ให้เป็นท่ีเช่ือถือศรัทธา
มากยิง่ข้ึน 
  3)กกพึงรักษาผลประโยชน์และดูแลการใชท้รัพยากรให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด 
  4)กกพึงช่วยเหลือเก้ือกลู เสริมสร้างความร่วมมือระหวา่งหน่วยงาน 
  จรรยาบรรณต่อลูกคา้ 
  1)กกพึงสร้างความมัน่ใจในมาตรฐานดา้นความปลอดภยัให้เป็นท่ีประจกัษก์บั 
ลูกคา้ 
  2)กกพึงให้เกียรติและดูแลลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัโดยปราศจาก
อคติไม่เลือกปฏิบติั 
  3)กกพึงให้บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสมีนาํใจสุภาพอ่อนโยนกระตือรือร้น 
ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาเสมือนเป็นเจา้บา้นท่ีดี 
  4)กกพึงสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้โดยมุ่งมัน่ให้บริการดว้ยคุณภาพอย่าง 
มืออาชีพ 
  5)กกพึงเคารพในสิทธิ ความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ 
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  จรรยาบรรณต่อสังคม 
  1)กกพึงมีจิตสํานึกเห็นคุณค่าของความพอเพียงใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่าง
ประหยดัคุม้ค่าโดยใหส้อดคลอ้งกบัการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและสภาพแวดลอ้มท่ีดี 
  2)กกพึงส่งเสริมและประพฤติตนอยู่ในศีลธรรมอนัดีงามเพื่อเป็นตวัอย่างท่ีดี
ของสังคม 
  3)กกพึงแสวงหาโอกาสท่ีจะส่งเสริม และเผยแพร่วฒันธรรมไทยสู่สังคมโลก 
  4)กกพึงมีส่วนร่วมในการบาํเพ็ญสาธารณประโยชน์ สร้างคุณูปการให้สังคม
ตามสมควรแก่อตัภาพและโอกาส 
  5)กกพึงนิยมไทย ศรัทธาไทย ใชข้องไทย 
 กล่าวโดยสรุป!เจตคติ!หมายถึง!ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลซ่ึงเป็นปัจจัยหน่ึงใน                 
การแสดงออกทางพฤติกรรมโดยมีองคป์ระกอบเป็น!3!ดา้น คือ  
   1)กกดา้นความรู้ความเขา้ใจ  
   2)กกดา้นความรู้สึกและอารมณ์ 
   3)กกดา้นพฤติกรรม 
 เจตคติท่ีดีมีผลต่อการทาํงานให้ประสบความสําเร็จนั่น!คือ!การมีความเช่ือมัน่ในตนเอง           
กล้าแสดงความคิดเห็นเรียนรู้ส่ิงใหม่ตลอดเวลาคิดหาเหตุผลแล้วทาํความคิดให้เป็นจริงรับฟัง              
ความคิดเห็นของผูอ่ื้นรู้จกัใหก้าํลงัใจตวัเองและแข่งขนักบัตวัเอง   
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยมี
ลกัษณะดงัน้ี 
   1)กกไม่สามารถจบัตอ้งได ้
   2)กกไม่สามารถแบ่งแยกการผลิตและการบริโภคได ้
   3)กกไม่สามารถเก็บรักษาได ้ 
   4)กกไม่มีความคงท่ี แน่นอน 
 มิติของคุณภาพการบริการหรือ RATER!โดยการพิจารณาจากรับรู้ของลูกค้าแบ่งได้เป็น                   
5 ด้าน คือ ลูกค้าเกิดความไวว้างใจจากการให้บริการ รู้สึกมัน่ใจในการให้บริการ มองเห็น                   
ความพร้อมในองค์ประกอบต่าง ๆ ในการให้บริการ รับรู้ได้ถึงความเอาใจใส่ และรู้สึกว่าได้รับ                             
การตอบสนอง 
 การบริการท่ีดี คือ การบริการท่ีมาจากใจหรือ Service!mind ซ่ึงนอกจากคุณลกัษณะดงักล่าว
น้ี ยงัมีเร่ืองของความรู้บุคลิกภาพและคุณธรรมจริยธรรมท่ีมีความจาํเป็นต่อสายงานบริการเช่นกนั
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เพื่อให้การปฏิบติังานบริการออกมามีประสิทธิภาพ สร้างความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการและ
ส่งผลต่อธุรกิจใหป้ระสบความสาํเร็จตามเป้าหมายได ้
 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Flight attendance) หมายถึง บุคคลทั้งชายและหญิงท่ีไดรั้บ
การว่าจ้างจากสายการบินให้ทาํหน้าท่ีรับผิดชอบในส่วนของความปลอดภยับนเคร่ืองบินและ
ให้บริการหรืออาํนวยความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินโดยมีคุณสมบติัโดยทัว่ไปคือ
คุณสมบติัทางดา้นกายภาพบุคลิกภาพทกัษะทางภาษาทศันคติในงานบริการและจรรยาบรรณใน
สายอาชีพ 
 

2.5 แนวคดิเกีย่วกบักฎระเบียบต่าง ๆ พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอาชีพท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัใน
ชีวิตและทรัพยสิ์นของผูโ้ดยสาร ดงันั้น การปฏิบติัตามกฎระเบียบจึงเป็นเร่ืองท่ีสําคญัมาก โดย
กฎระเบียบท่ีสาํคญัเก่ียวกบัความรู้และทกัษะท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ ดงัต่อไปน้ี
เป็นหลกัสูตรการฝึกอบรมของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีท่ีมาจากหลากหลายองค์กรทั้ง
ภายในประเทศและต่างประเทศ คือ 
 2.5.1กกกรมการขนส่งทางอากาศ (2551)กกกรมการขนส่งทางอากาศไดก้าํหนดแนวทางใน
การจัดทาํหลักสูตรการฝึกอบรมสําหรับพนักงานต้อนรับบนอากาศยานไวเ้ป็นประกาศกรม              
การขนส่งทางอากาศเร่ืองหลกัสูตรการฝึกอบรมสาํหรับพนกังานตอ้นรับในอากาศยาน (Cabin crew 
training program) โดยแบ่งหลกัสูตรการฝึกอบรมออกเป็น 3 แบบ ดงัน้ี  
  1)กกหลักสูตรการฝึกอบรมแบบ Initial training เป็นการฝึกอบรมกับอากาศยาน
แบบแรกท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ี  
  2)กกหลกัสูตรการฝึกอบรมแบบ Recurrent training เก่ียวกับการปฏิบติัหน้าท่ีใน
สภาวะการบินปกติ ผดิปกติและฉุกเฉิน  
  3)กกหลกัสูตรการฝึกอบรมแบบ Conversion/transition training เป็นการฝึกอบรม
เพื่อเปล่ียนแบบอากาศยานท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ี 
 หลกัสูตรการฝึกอบรมสําหรับพนักงานตอ้นรับในอากาศยานอย่างน้อยตอ้งประกอบด้วย
หวัขอ้วชิาดงัต่อไปน้ี  
  1. ความรู้พื้นฐานดา้นการบิน (Aviation indoctrination) 
   1.1กกกฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง (Regulatory aspects) มีเน้ือหา ดงัน้ี  
    1.1.1กกกฎหมายการบินภายในและกฎหมายระหว่างประเทศ (National 
and international regulations) 
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    1.1.2กกกฎระเบียบคาํสั่งขอ้กาํหนดของบริษทั (Company specific)  
   1.2กกคาํศพัท์เฉพาะและคาํอา้งอิงด้านการบิน (Aviation terminology and 
terms of reference) มีเน้ือหา ดงัน้ี  
    1.2.1กกคาํศพัทเ์ฉพาะ (Terminology) 
    1.2.2กกคาํอา้งอิง (Term of reference)  
   1.3กกทฤษฎีการบินและการปฏิบติัการของอากาศยาน (Theory of  flight and  
aircraft operations) มีเน้ือหา ดงัน้ี  
    1.3.1กกทฤษฎีการบิน (Theory of flight) 
    1.3.2กกส่วนประกอบหลกัของอากาศยาน (Major aircraft components) 
    1.3.3กกอนัตรายจากส่ิงแปลกปลอมบนพื้นผิวของอากาศยาน1(Critical 
surfaces)   
    1.3.4กกระบบปรับความดนั (Pressurization system) 
    1.3.5กกการบรรทุกนํ้ าหนกัและจุดศูนยถ่์วงของอากาศยาน (Weight and  
balance) 
    1.3.6กกอุตุนิยมวิทยาการบินและสภาพอากาศแปรปรวน (Meteorology 
and turbulence)  
    1.3.7กกการใชอุ้ปกรณ์การส่ือสารต่าง ๆ (Communication equipment) 
    1.3.8กกการควบคุมการจราจรทางอากาศ (Air traffic control) 
   1.4กกสรีระศาสตร์การดา้นการบิน (Physiology of flight) มีเน้ือหา ดงัน้ี  
    1.4.1กกระบบออกซิเจนและการใชง้าน (Oxygen system and use) 
    1.4.2กกผลกระทบจากความสูง (Effects of altitude) 
    1.4.3กกอนัตรายเก่ียวกบัสรีระมนุษยใ์นการโดยสารอากาศยาน (Cabin 
poisoning) 
  2.กกการปฏิบติัหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ (Duties and responsibilities) มีเน้ือหา 
ดงัน้ี 
   2.1กกหนา้ท่ีและความรับผดิชอบทัว่ไป (General responsibilities)  
   2.2กกหน้าท่ีและความรับผิดชอบก่อนและหลังการปฏิบัติหน้าท่ีในแต่ละ
เท่ียวบิน (Pre-flight and post-flight)  
   2.3กกหนา้ท่ีและความรับผิดชอบระหวา่งการปฏิบติัหนา้ท่ีในระหวา่งเท่ียวบิน 
(In-flight)  
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  3.กกขั้นตอนการปฏิบัติในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติหรือฉุกเฉิน 
(Emergency procedures) มีเน้ือหา ดงัน้ี 
   3.1กกหลกัการพื้นฐานและขั้นตอนการปฏิบติัในกรณีฉุกเฉินทัว่ไป (General     
emergency procedures and basic principles)  
   3.2กกอุปกรณ์ฉุกเฉิน (Emergency equipment) 
   3.3กกการดบัเพลิง (Fire fighting) 
   3.4กกขั้นตอนการกาํจดัควนั (Smoke removal procedures)  
   3.5กกระบบไฟแสงสวา่งฉุกเฉิน (Emergency lighting systems)  
   3.6ก  การสูญเสียระบบปรับความดันอย่างช้าและอย่างฉับพลัน (Decompression:  
slow/rapid)  
   3.7กกการเตรียมตัวสําหรับการลงจอดในเหตุการณ์ฉุกเฉิน ( Emergency 
landing preparations)   
   3.8กกขั้นตอนการอพยพ (Evacuation procedures)  
  4.กกการขนส่งสินคา้อนัตราย (Carriage of dangerous goods) มีเน้ือหา ดงัน้ี  
   4.1กกความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัสินคา้อนัตราย (General philosophy)  
   4.2กกสินคา้ตอ้งหา้มในอากาศยาน (Prohibited goods) 
   4.3กกการระบุฉลาก (Label identification) 
   4.4กกการขนส่ิงสินคา้อนัตรายท่ีเป็นไปตามขอ้ยกเวน้ (Exceptions) 
   4.5กกขั้นตอนการปฏิบติัในกรณีเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency procedures)  
  5.กกมนุษยปัจจยั (Human factors) มีเน้ือหา ดงัน้ี 
   5.1ก  แนวคิดพื้ นฐานเ ก่ียวกับม นุษ ยปัจจัย1(Fundamental human factor       
concept)  
   5.2กกการบริหารจดัการทรัพยากรลูกเรือ (Crew resource management) 
  6.กกสุขอนามัยเวชภัณฑ์การบินและการปฐมพยาบาล (Hygiene, aviation medicine           
and first aid) มีเน้ือหาดงัน้ี 
   6.1กกคาํศพัทเ์ฉพาะ (Terminology) 
   6.2กกสุขอนามยัส่วนบุคคล (Personal hygiene) 
   6.3กกสุขอนามยัเขตร้อน (Tropical hygiene) 
   6.4กกเช้ือโรคท่ีติดต่อได ้(Transmissible diseases) 
   6.5กกการกกัเช้ือโรค (Quarantinable diseases) 
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   6.6กกโรคระบาด (Endemic diseases) 
   6.7กกอาหารเป็นพิษ (Food poisoning) 
   6.8กกเหตุการณ์ฉุกเฉินและอุบติัการณ์ทางแพทย์ระหว่างการบิน (In-flight 
medical emergencies and incidents) 
   6.9กกการช่วยหายใจ (Artificial respiration)  
   6.10ก ผลกระทบจากยาหรือสารพิษในร่างกาย (Effects of drugs/ intoxications)  
   6.11ก การปฐมพยาบาลและเวชภณัฑ์ทางการแพทย์ (First-aid medical supplies)   
ไดแ้ก่  
    6.11.1กกชุดปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ (อุปกรณ์และวิธีการใช้งาน) First-
aid kits (Contents and use of) 
    6.11.2กกชุดยาและอุปกรณ์ทางการแพทย ์(อุปกรณ์และวิธีการใชง้าน) 
Medical kits (Contents and use of)   
 โดยประกาศได้กําหนดชั่วโมงรวมในการฝึกอบรมหลักสูตรการฝึกอบรมแบบ Initial 
training เป็น 80 ชั่วโมง Recurrent training เป็น 24 ชั่วโมง และหลักสูตรการฝึกอบรมแบบ 
Conversion/ transition training เป็น 16 ชั่วโมง ส่วนผูท่ี้จะทําหน้าท่ีเป็นผูฝึ้กอบรมจะต้องเป็น                  
ผูไ้ดรั้บใบรับรองครูฝึก ผูป้ระจาํหนา้ท่ีในอากาศประเภทครูฝึกภาคทฤษฎี (Ground instructor) จาก
กรมการขนส่งทางอากาศดว้ยหลงัจากผา่นการฝึกอบรมแต่ละหลกัสูตรกรมการขนส่งทางอากาศได้
กาํหนดระดบัความรู้ความสามารถดงัน้ี 
  ระดบั 1 หมายถึง พนกังานตอ้นรับในอากาศยานจะตอ้งมีความรู้ขั้นพื้นฐานเก่ียวกบัวิชา
นั้น ๆ แต่ยงัไม่คาดหมายใหใ้ชค้วามรู้ความสามารถเหล่านั้นในการปฏิบติัหนา้ท่ี   
  ระดบั 2 หมายถึง พนกังานตอ้นรับในอากาศยานจะตอ้งมีความรู้และความสามารถท่ีจะ
ใชค้วามรู้จากวชิานั้น ๆ ในการปฏิบติัหนา้ท่ีไดโ้ดยอาศยัเอกสารอา้งอิงและคาํแนะนาํ 
  ระดบั 3 หมายถึง พนกังานตอ้นรับในอากาศยานจะตอ้งมีความรู้ครบถว้นในวิชานั้น ๆ 
และสามารถนาํมาใชใ้นการปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งรวดเร็วและแม่นยาํ  
  ระดบั 4 หมายถึง พนกังานตอ้นรับในอากาศยานจะตอ้งมีความรู้อยา่งละเอียดครบถว้น
ในวิชานั้น ๆ ซ่ึงสามารถนาํมาใช้ในการปฏิบติัหน้าท่ีได้และตดัสินใจอย่างเหมาะสมในแต่ละ
สถานการณ์ 
 สําหรับเกณฑ์และมาตรฐานในการทดสอบในการทดสอบความรู้ภาคทฤษฎีผูท่ี้จะผ่าน          
การทดสอบตอ้งไดค้ะแนนร้อยละ 90 ข้ึนไป สาํหรับผูท่ี้ไม่ผา่นจะตอ้งเขา้รับการทดสอบภาคทฤษฎี
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ใหม่ภายใน!14!วนั นบัจากวนัทาํการทดสอบคร้ังก่อนหน้า โดยผูท่ี้คะแนนไม่ผ่านร้อยละ!90             
จะไม่ไดรั้บอนุญาตใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี 
 2.5.2กกThe International Civil Aviation Organization (ICAO)กกในช่วงปี ค.ศ.!2012 
ICAO!Flight!operations!section!ได้ให้ความสนใจในเร่ืองของ!Cabin!safety!เป็นคร้ังแรกโดย 
Cabin!safety!programme!ในยคุนั้นจะเนน้ในเร่ือง ดงัต่อไปน้ี 
  - กฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของลูกเรือ (Regulations!relating!to cabin 
operations) 
 - ขั้นตอนการดาํเนินงานและการเตรียมเอกสาร (Operator’s procedures!and documentation) 
 - การฝึกอบรมและคุณสมของลูกเรือ (Cabin crew training and qualifications including    
facilities and devices) 
 - การปฏิบติังานของมนุษย ์(Human performance) 
  - การออกแบบและการผลิต (Design and manufacturing) 
  - อุปกรณ์และการตกแต่งบนเคร่ืองบิน (Equipment and furnishings on board aircraft) 
  - สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน (The operational environment) 
 The safety role of cabin crew หน้าท่ี เ ก่ียวกับความปลอดภัยของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินในยุคแรกเร่ิมจะเน้นในส่วนของการอพยพผูโ้ดยสาร (Evacuation) ในกรณีเกิดอุบติัเหตุ   
แต่ต่อมาได้มีการเพิ่มหน้าท่ีเก่ียวกับความปลอดภยัมากข้ึนในเร่ืองของการป้องกันอุบติัเหตุบน
เคร่ืองบิน เช่น 
  -  ป้องกนัอุบติัเหตุหรือความเส่ียงท่ีจะเกิดอุบติัเหตุในห้องโดยสารเช่น การตรวจตรา 
ส่ิงผดิปกติ (ควนัหรือไฟ) 
  -  การรายงานส่ิงผดิปกติในหอ้งโดยสารต่อนกับิน 
  -  ป้องกนัการกระทาํผดิกฎหมายดูแลความเรียบร้อยของผูโ้ดยสารใหเ้กิดความปลอดภยั 
 ICAO Requirements for cabin safety หน้าท่ีท่ีสําคญัของลูกเรือ คือ ดูแลความปลอดภยับน
เคร่ืองบินโดย ICAO ได้มีการกาํหนดมาตรฐานด้านความปลอดภัยในการบินออกมาผ่านทาง 
Standards and Recommended Practices (SARPs) โดยแบ่งตาม Annex ต่าง ๆ ได้ ดังน้ี (ICAO 
Journal ,  2014) 
  Annex 6:dOperation!of!aircraft,!Part  I -International!commercial!a ir !transport!aero 
planes 
  Annex 8:กAirworthiness of aircraft  
  Annex 13:dAircraft accident and incident investigation  
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  Annex18:dThe safe transport of dangerous goods by air continued 
  Annex19:dSafety management 
 Cabin crew safety training การพัฒนาในเร่ืองของ Competency-based ในการฝึกอบรม
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็น ICAO Cabin crew safety training manual (Doc7192 Part E-1) 
โดยมีหวัขอ้การฝึกอบรม ดงัน้ี 
  -  การฝึกอบรมเก่ียวกับความปลอดภยัและคุณสมบติัของลูกเรือ (Cabin crew safety 
training requirements and qualifications) 
  -  อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกในการฝึกอบรม (Training facilities and devices) 
  -  แนวทางการฝึกอบรมฐานสมรรถนะ (Competency-based training approach)  
  -  หลกัการบิน (Aviation indoctrination) 
  -  การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัในการปฏิบติังานปกติ (Normal operations safety 
training) 
  - การฝึกอบรมในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติหรือฉุกเฉิน (Abnormal and 
emergency situations training) 
  - สินคา้อนัตราย (Dangerous goods) 
  - การปฏิบติังานของมนุษย ์(Human performance) 
  - การจัดการสถานการณ์ทางการแพทย์บนเคร่ืองบินสุขอนามัยและสุขอนามัยใน                   
การเดินทาง (Management of on board medical events, hygiene and travel health) 
  - ความปลอดภยัดา้นการบิน (Aviation security) 
  - ระบบการจดัการความปลอดภยั (Safety management systems) 
  - การบริหารความเส่ียงจากความลา้ (Fatigue risk management) 
  - การฝึกอบรมหวัหนา้ลูกเรือ (Cabin crew in-charge training) 
  - การจดัการโครงการฝึกอบรม (Management aspects of training programme) 
 2.5.3กกสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association; 
IATA)กกสําหรับ IATA มีโปรแกรมการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน มีรายละเอียดใน
หวัขอ้การฝึกอบรมดงัน้ี 
  1.aModule 1กความรู้ เ บ้ืองต้นเ ก่ียวกับอาชีพพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
Introduction to the cabin crew profession โดยรายละเอียดจะแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 
   1.1aaประวติัความเป็นมาและจุดเร่ิมต้นของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
(History and origin of profession) 
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    -aaKey historical milestones  
   1.2aaวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินในหน่ึงวนัใน       
การทาํงาน (A day in the life of a crew member) ซ่ึงรวมถึงผลประโยชน์และความทา้ทายในอาชีพ 
  2. aModule 2กการสมคัรงาน Landing the jobโดยรายละเอียดจะแบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วน 
คือ 
   2.1aaการสมัครงาน (Landinga job) การเขียน Resumes และใบสมัครให้มี                 
ความน่าสนใจการกรอกประวติัการฝึกอบรมและการแนบประกาศนียบตัรท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบังาน
เพื่อเพิ่มความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง  
   2.2aaคุณสมบัติตามความต้องการของสายการบิน (Minimum requirements)      
โดยจะเน้นคุณสมบติัสูงสุดในการเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินรวมถึง ทกัษะต่าง ๆ ท่ีมี        
ความจาํเป็นต่อการปฏิบติังาน 
   2.3aaการแต่งกายและบุคลิกภาพท่ีดีต่อผู ้พบเห็น (Grooming and!personal 
appearance) โดยมีการฝึกอบรมในเร่ืองของการแต่งกายท่ีดี สุขอนามัยส่วนบุคคล การทาํผม          
การแต่งหนา้ เคร่ืองประดบัท่ีเหมาะสมและการสวมแวน่ตา 
  3. aModule 3กสุขภาพและการใช้ชีวิตของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Cabin 
crew healthy living/ lifestyle) แบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 5 ส่วน คือ 
   3.1aaการดูแลสุขภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Healthy crew lifestyle) 
สารอาหารท่ีมีความจาํเป็นและการออกกาํลงักาย 
   3.2aaการปรับตัวในสภาพแวดล้อมท่ี เปล่ียนแปลง ( Adapting to!lifestyle 
changes) การใชชี้วติประจาํวนัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
   3.3aaแรงกดดนัในหนา้งาน (The pressures of front line work) 
   3.4aaสุขภาพส่วนบุคคล (Personal!health) ความเส่ียงในเร่ืองของสุขภาพจาก     
การเดินทางหรือการบินหรือสัญญาณการเตือนต่าง ๆ ของร่างกายเม่ือเกิดความผิดปกติขณะทาํ              
การบิน  
   3.5aaความปลอดภัยขณะประจาํหน้าท่ีไกลฐานปฏิบัติการบิน (Security and 
safety!while!away!from!base) เช่น ระหว่างการเดินทางไปท่ีพกัหรือความปลอดภยับริเวณท่ีพกั                   
การเตรียมการกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินเม่ือเดินทาง 
  4. aModule 4กความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบิน (Introductionto!the 
aviation industry) โดยแบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 4 ส่วนคือ 
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   4.1aaความรู้เก่ียวกับสายการบินพาณิชย์ เช่าเหมาลํา เคร่ืองบินส่วนบุคคล 
เคร่ืองบินส่วนองคก์ร สายการบินแบบประจาํ และกลุ่มพนัธมิตรทางการบิน 
   4.2aaกฎระเบียบและกฎหมายเก่ียวกบัการบิน (Regulatory agencies and aviation 
regulations) องค์กรท่ีเก่ียวข้องกับการบิน หน่วยงานภาครัฐในแต่ละประเทศหรือหน่วยงาน        
ด้านความป ล อดภัย ในก ารบิ น ! เ ช่น! International!Civil!Aviation!Organization;!ICAO,!Civil 
Aviation!Authority!of!Singapore;!CAAs,! Federal!Aviation!Administration;!FAA,! Joint!Aviation 
Authorities Training Organisation; JAA and International Air Transport Association;!IATA 
   4.3aaหน่วยงานเก่ียวกับศุลกากรและตรวจคนเข้าเมืองสําหรับการเดินทาง           
ทางอากาศ (Customs and immigration for air travel) 
  5.!aModule 5กความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับเคร่ืองบินและการสร้างความคุ้นเคยกับ
เคร่ืองบิน (Introduction to aircraft and aviation familiarisation) โดยแบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 4 ส่วน คือ 
   5.1aaการสร้างความคุ้นเคยกับเคร่ืองบิน (Aircraft!familiarisation) การเรียนรู้
เคร่ืองบินแต่ละประเภท โครงสร้างเคร่ืองบิน การตกแต่งเคร่ืองบินหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ ภายใน
เคร่ืองบิน ระบบต่าง ๆ ของเคร่ืองบิน คาํศพัท์เก่ียวการบินทัว่ไปและการปฏิบติัการภาคพื้นของ
สนามบิน       
   5.2aaทฤษฎีการบินและความรู้ในเร่ืองของเคร่ืองบินวา่บินไดอ้ยา่งไร (Theory of 
flight!and!how!aircraft!fly) การบินข้ึนและร่อนลง การเคล่ือนตวัของเคร่ืองบินในรูปแบบต่าง ๆ
ขณะทาํการบิน  
   5.3aaระบบเวลาสากล (Using time zones)  
   5.4aaรหัสสนามบินและสายการบินทั่วโลก (World!airport!codes!and!airline 
codes)    
  6. aModule 6กการประสานงานและการส่ือสารของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
(Crew member coordination and communication) แบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 3 ส่วน คือ 
   6.1aaหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Roles and 
responsibilities)   
   6.2aaการเตรียมการบิน (Flight preparations) ทั้งการประชุมการเตรียมการก่อน
ทาํการบิน ขั้นตอนการ Boarding process การเตรียมตวัลงจอด และความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร 
   6.3aaการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
(Introduction to Crew Resource Management; CRM) เช่น ทกัษะในการส่ือสารการจดัการขอ้มูล  
 

https://en.wikipedia.org/wiki/International_Civil_Aviation_Organization
https://www.caas.gov.sg/
https://www.caas.gov.sg/
https://www.faa.gov/
https://jaato.com/
https://jaato.com/
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  7. aModule 7กงานบริการลูกคา้ (Customer service) 
   7.1aaผูโ้ดยสาร (Passengers are guests) 
  8. aModule 8กการจดัการปฏิสัมพนัธ์กับผูโ้ดยสาร (Managing!passenger!inter- 
actions) โดยแบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น!5!ส่วน คือ 
   8.1aaการดูแลผูสู้งอาย ุ
   8.2aaการตอบสนองความต้องการของผู ้โดยสาร ( Giving!a!command!and 
making a request)  
   8.3aaปฏิกิริยาตอบสนองเม่ือตกอยูใ่นอนัตราย (Flight and fight reactions)  
   8.4aaความกลวัในการบิน (Fear of flying) 
   8.5aaผู ้โดยสารท่ีต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ (Passenger!with!special 
needs) 
  9. aModule 9กขั้นตอนการปฏิบติัเพื่อความปลอดภยัและในกรณีฉุกเฉิน (Safety and 
emergency procedures) แบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 7 ส่วน คือ 
   9.1aaอุบัติ เหตุและการช่วยชีวิต  (Accidents and!survivability)  การเตรียม                  
ความพร้อมในงานประจาํวนั Routine preparation 
   9.2aaการอพยพและขั้นตอนในการปฏิบติักรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน (Evacuation!and 
emergency procedure) เช่น ในกรณีการลงจอดฉุกเฉินการเตรียมอพยพตามแผนและกรณีฉุกเฉิน 
   9.3aaความป่ันป่วนของบรรยากาศ (Turbulence) เช่น เหตุการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความป่ันป่วนทางอากาศ การป้องกนัการบาดเจบ็การรับมือกบัสภาพบรรยากาศท่ีป่ันป่วน 
   9.4aaอุปกรณ์ฉุกเฉิน (Emergency!equipment) เช่น ประเภทของอุปกรณ์ฉุกเฉิน
อุปกรณ์ในการอพยพและการใชง้านอุปกรณ์ดบัเพลิงอุปกรณ์ฉุกเฉินกรณีร่อนลงฉุกเฉินในนํ้า 
   9.5aaการรับมือกบัไฟเช่นประเภทของเพลิงและการดบัเพลิงในแต่ละประเภท 
   9.6aaการสูญเสียระบบปรับความดนั (Decompression) เช่น ขั้นตอนการปฏิบติั
ในภาวะการสูญเสียระบบปรับความดนั 
   9.7aaภาวะพร่องออกซิเจนและการรับรู้เม่ือเกิดอาการ (Hypoxia and how to 
recognise it) เช่น การลดลงอยา่งรวดเร็วหรือการระเบิดของระบบออกซิเจนผลกระทบต่อพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินต่อระยะเวลาในการครองสติท่ีสามารถช่วยเหลือตวัเองได ้(Time of Useful 
Consciousness; TUC)  
  10. aModule 10กการแพทย์ฉุกเฉินและการฝึกอบรมทางการแพทย์ (Medical 
emergencies and medical training) แบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 5 ส่วน คือ 
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   10.1aaอุปกรณ์ฉุกเฉินบนเคร่ืองบิน (เคร่ืองมือแพทยฉุ์กเฉิน เคร่ืองกระตุน้หวัใจ
อตัโนมติั)    
   10.2aaชุดปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้และการป้องกนัส่วนบุคคล  
   10.3aaหลกัสูตรฝึกอบรมลูกเรือทางการแพทย์ ปฏิบติัการช่วยฟ้ืนคืนชีพ เคร่ือง
กระตุกหัวใจไฟฟ้าอัตโนมัติ  และการป้องกันการอุดตันของทางเดินหายใจ (CPR, AED and 
Heimlich maneuver) 
  11. aModule กความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสินคา้อนัตราย (Introduction to dangerous 
goods) แบ่งเน้ือหาไดเ้ป็น 5 ส่วน คือ 
   11.1aaการแบ่งประเภทของสินค้าอันตราย กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง (Dangerous 
goods) 
   11.2aaการระบุประเภทความอนัตราย 
   11.3aaการบงัคบัและการรายงานผล 
  12. aModuleกการรักษาความปลอดภยัทางการบิน (Aviation security) 
   12.1aaภยัคุกคามต่อสายการบิน เช่น การวางระเบิด การจบัตวัประกนั จ้ีเคร่ืองบิน
ข่มขู่หรือทาํร้ายผูโ้ดยสาร 
   12.2aaตระหนักและตอบสนองต่อพฤติกรรมท่ี น่าสงสัยของผู ้โดยสาร              
การก่อกวนและภยัคุกคามอ่ืน ๆ 
   12.3aaบทบาทลูกเรือในการรักษาความปลอดภยัการบิน 
  13. aModuleกครัวการบินและงานบริการอาหารบนเคร่ืองบิน (Introduction to 
airline catering and food service)  
   13.1aaงานบริการอาหารบนเคร่ืองบิน (Airline catering)   
   13.2aaห้องครัวบนเคร่ืองบินและการทําความคุ้นเคยกับอุปกรณ์บนเคร่ือง 
(Galleys!and!equipment!familiarisation) เช่น การตรวจครัวก่อนบิน การบริการบนเคร่ืองบิน
กระบวนการเก่ียวกบัความปลอดภยั ประเภทและรหสัอาหารพิเศษ 
   13.3aaประเภทและระดบังานบริการ (Service types and levels, types of meal 
service) 
   13.4aaสุขอนามยัของอาหารและงานบริการ (Food and service hygiene)    
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  กล่าวโดยสรุป นอกเหนือจากคุณธรรมและจริยธรรม บุคลิกภาพและคุณสมบติัเบ้ืองตน้ 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความรู้ ทกัษะ หรือประสบการณ์ท่ีเก่ียวกบัสายงานเพื่อทาํให้
การปฏิบติัหนา้ท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐานสากลโดยขอ้กาํหนดเก่ียวกบักฎระเบียบ
ในดา้นความรู้และทกัษะท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินพึงมี!คือ 
    1) aaความรู้พื้นฐานดา้นการบิน! (Aviation!indoctrination) 
    2) aaการปฏิบติัหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ (Duties!and!responsibilities) 
    3) aaขั้นตอนการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติหรือฉุกเฉิน 
(Emergency!procedures) 
    4) aaการขนส่งสินคา้อนัตราย (Carriage!of!dangerous!goods) 
    5) aaมนุษยปัจจยั!(Human!factors) 
    6) aaสุขอนามยั เวชภณัฑ์การบินและการปฐมพยาบาล (Hygiene,!aviation 
medicine and first aid) 
    7) aaการประสานงานและการส่ือสารของลูกเรือ (Crew member!coordination 
and!communication)  
    8) aaงานบริการลูกคา้ (Customer!service)  
    9) aaครัวการบินและงานบริการอาหารบนเคร่ืองบิน (Introduction!to!airline 
catering!and!food!service) 
    10) aบุคลิกภาพและการดูแลตวัเอง (Grooming!and!personal!appearance) 
 

2.6 แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารจัดการสายการบินต้นทุนต ่า  
 สายการบินต้นทุนตํ่าเป็นกลุ่มสายการบินรูปแบบใหม่ท่ีมีแนวโน้มในการขยายตวัและ       
การแข่งขนัในตลาดค่อนขา้งสูง ซ่ึงมีกลยุทธ์และหลกัการบริหารจดัการท่ีแตกต่างจากสายการบิน
อ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน โดยแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการสายการบินตน้ทุนตํ่าโดยทัว่ไป มีดงัน้ี 
 2.6.1กกที่มาของสายการบินต้นทุนต ่ากกจุดกาํเนิดของสายการบินตน้ทุนตํ่าเกิดข้ึนคร้ังแรก
ในประเทศสหรัฐอเมริกาในปี!พ.ศ. 2514 โดยสายการบินเซาธ์เวสตแ์อร์ไลน์ (Southwest!Airlines) 
สายการบินตน้ทุนตํ่ารายใหญ่ท่ีสุดของสหรัฐอเมริกา เป็นผูเ้ปิดใหบ้ริการข้ึนเป็นรายแรก 
 หลงัจากนั้นก็มีสายการบินตน้ทุนตํ่ารายอ่ืน ๆ เปิดให้บริการตามมาท่ีรู้จกักนัดี เช่น เจ็ตบลู
แอร์เวย์ (Jet!Blue!Airways)!ฟรอนเทียร์แอร์ไลน์  (Frontier!Airlines)!และเท็ด (Ted) ซ่ึงเป็น                  
สายการบินลูกของยูไนเต็ดแอร์ไลน์ (United!Airlines) เป็นต้น สายการบินต้นทุนตํ่าในสหรัฐ 
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อเมริกา นบัว่าเป็นธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จค่อนขา้งมากและปัจจุบนัไดก้ลายมาเป็นตน้แบบใน
การดาํเนินกิจการของสายการบินตน้ทุนตํ่าในภูมิภาคอ่ืน ๆ ทัว่โลก 
 ในยุโรปสายการบินต้นทุนตํ่าเกิดข้ึนหลังสหรัฐอเมริกาถึงประมาณ 20 ปีโดยเร่ิมตน้จาก          
ไรอนัแอร์ (Ryanair) สายการบินรายใหญ่และมีช่ือเสียงของประเทศไอร์แลนด์ท่ีเปิดให้บริการใน              
ปี พ.ศ. 2534 ตามมาด้วยสายการบินอีซ่ีเจ็ต (Easy Jet) ขององักฤษ ในปี พ.ศ. 2538 สายการบิน                
ตน้ทุนตํ่าในยโุรปท่ีนบัวา่ประสบความสาํเร็จมีอยูเ่ป็นจาํนวนมากแต่ท่ีลม้เหลวถึงขั้นตอ้งปิดกิจการ
ไปไม่น้อยเช่นกนั โดยในปัจจุบนัพบว่า มีสายการบินตน้ทุนตํ่าในยุโรปท่ีเปิดให้บริการอยู่เป็น
จาํนวนมากนอกจากน้ียงัมีการคาดหมายกนัวา่จะสามารถครองส่วนแบ่งตลาดธุรกิจการบินในยุโรป
ไดถึ้งประมาณ 1 ใน 4 ของตลาดทั้งหมด 
 ในส่วนของภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิกสายการบินตน้ทุนตํ่าเร่ิมข้ึนท่ีประเทศออสเตรเลียโดย
สายการบินเวอร์จินบลู (Virgin Blue) ในปี พ.ศ. 2543 ตามมาดว้ยสายการบินแอร์เอเชีย (AirAsia) 
ของมาเลเซียในปลายปี พ.ศ. 2544 นอกจากน้ียงัมีสายการบินตน้ทุนตํ่ารายอ่ืน ๆ เกิดข้ึนตามมาอีก
หลายรายเช่น  
  - แวลูแอร์ (Valuair) ของสิงคโปร์ 
  - ไทเกอร์แอร์เวยส์ (Tiger Airways) ของสิงคโปร์  
  - อดมัแอร์ (Adam Air) ของอินโดนีเซีย 
  - ไลออ้น แอร์ (Lion Air) ของอินโดนีเซีย  
  - เซบู แปซิฟิคแอร์ (Cebu Pacific Air) ของฟิลิปปินส์  
  - แอร์ ดู (Air Do) ของญ่ีปุ่น  
  - เจ็ตสตาร์  (Jetstar)  ในเครือแควนตัส (Qantas)  ของออสเตรเลีย  ( คู่แข่งกับ                       
เวอร์จินบลู) 
 สําหรับประเทศไทยธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่าเกิดข้ึนคร้ังแรกในช่วงปลายปี พ.ศ. 2546    
โดยการเปิดตวัของสายการบิน 2 ราย ในเวลาไล่เล่ียกัน เร่ิมจากไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia)             
สายการบินร่วมทุนระหว่างกลุ่มชินคอร์ปและแอร์เอเชียของมาเลเซียเป็นผูเ้ปิดให้บริการเป็น                
รายแรกในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2546 จากนั้นประมาณ 1 เดือนสายการบินวนัทูโก (One Two Go) 
ในเครือของโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) ก็เปิดให้บริการตามมาและในเดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2547 นกแอร์ (Nok Air) สายการบินลูกของการบินไทยก็ไดเ้ปิดให้บริการข้ึนและ
ล่าสุดกบัสายการบินไทยไลออ้นแอร์ท่ีเปิดตวัพร้อมสร้างความสนใจให้กบันกัเดินทางท่ีอ่อนไหว
ทางราคาในประเทศไทยไดม้ากและมีการขยายตวัไดอ้ย่างรวดเร็วในระยะเวลาอนัสั้นอย่างชดัเจน
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โดยสายการบินไทยไลออ้นแอร์ได้เขา้มาปลุกตลาดสายการบินตน้ทุนตํ่า เน่ืองจากราคาท่ีตํ่ามาก          
ในมุมของผูโ้ดยสารและกระตุน้การแข่งขนักนัอยา่งดุเดือดในมุมของสายการบินดว้ยกนั 
 2.6.2กกความหมายของค าว่าสายการบินต้นทุนต ่า   
  เสาวรินทร์ สายรังสี (2551) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้่า“สายการบินตน้ทุนตํ่า (Low 
cost airlines หรือ budget airlines) คือ สายการบินท่ีมีรูปแบบการบริหารกิจการโดยมุ่งเน้นการลด
ตน้ทุนดา้นบริการของสายการบินใหต้ํ่าลงเพื่อใหส้ามารถกาํหนดราคาค่าโดยสารจากผูใ้ชบ้ริการได้
ในอตัราท่ีถูกกวา่สายการบินปกติ” 
 2.6.3กกความส าคัญของอุตสาหกรรมการบินกกบุญเลิศ  จิตตั้ งวฒันา (2548) ได้สรุป
ความสาํคญัของอุตสาหกรรมการบินต่อการพฒันาประเทศไว ้ดงัน้ี  
  1)กกความสาํคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ 
    - ช่วยในการขยายตลาดขนส่งสินคา้ไปยงัประเทศต่าง ๆ ไดส้ะดวกและรวดเร็ว
ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัสามารถขยายตลาดสินคา้ไดก้วา้งข้ึน 
   - ความรวดเร็วซ่ึงมีความสําคญัต่อนักธุรกิจในการติดต่อข้ามทวีป สามารถ
เดินทางไปท่ีต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็วและขนผูโ้ดยสารได้เป็นจาํนวนมากเพื่อไปงานแสดงสินค้า                
ต่าง ๆ ได ้
   - นาํความเจริญเขา้สู่พื้นท่ีทุรกนัดารไดง่้ายข้ึน เน่ืองจากสามารถขนส่งสินคา้ไป
ยงัจุดต่าง ๆ ท่ีการขนส่งประเภทอ่ืนไม่สามารถเขา้ถึงได ้ทาํให้ทอ้งถ่ินทุรกนัดารมีโอกาสบริโภค
สินคา้ของทอ้งถ่ินอ่ืนไดม้ากข้ึน 
   - สามารถทาํรายไดใ้ห้กบัประเทศไดอ้ย่างมหาศาลโดยเป็นไดร้ายไดท้างตรง
จากค่าธรรมเนียมและค่าบริการของกิจการขนส่งทางอากาศและไดร้ายไดท้างออ้ม คือ ภาษีศุลกากร
ค่าตรวจคนเขา้เมือง รายไดจ้ากการท่องเท่ียวไดอี้กทาง 
   - เกิดความร่วมมือทางเศรษฐกิจเน่ืองอุตสาหกรรมการบินตอ้งใชเ้งินลงทุนสูง 
จึงตอ้งมีการร่วมทุนกนัจากหลาย ๆ บริษทั 
   - ช่วยเพิ่มราคาท่ีดินบริเวณใกลเ้คียงท่ีอุตสาหกรรมการบินดาํเนินการ 
  2)กกความสาํคญัต่อสังคม 
   - ก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนข่าวสารทางสังคมเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะไปรษณียภณัฑ์
ส่ิงตีพิมพจ์ากประเทศหน่ึงไปอีกประเทศหน่ึงรวมถึงการแลกเปล่ียนนักท่องเท่ียวทาํให้ทราบถึง
สภาพความเป็นอยูค่วามนึกคิดและสังคมในประเทศต่าง ๆ ได ้
   - ทาํให้ประเทศต่าง ๆ สามารถติดต่อกันได้ง่ายข้ึนทาํให้เกิดความเขา้ใจใน    
สังคมโลก 



68 

 

   - ทาํให้มาตรฐานการครองชีพของทอ้งถ่ินดีข้ึนนาํการเปล่ียนแปลงจากสังคม
หน่ึงไปสู่อีกสังคมหน่ึงโดยเฉพาะสินคา้แฟชัน่ 
  3)กกความสาํคญัต่อการเมืองและการทหาร 
   - มีความสําคญัมากสําหรับประเทศท่ีมีภูมิประเทศกวา้งใหญ่เป็นเกาะหรือเป็น
ภูเขาโดยจะทาํใหน้โยบายของรัฐไปถึงประชาชนในส่วนต่าง ๆ ไดดี้ข้ึน 
   - ช่วยในการป้องกนัประเทศชาติในยามสงครามไดเ้น่ืองจากเคร่ืองบินพลเรือน
สามารถนาํไปใชด้ดัแปลงในการช่วยเหลือสนบัสนุนการบินทหารไดเ้ช่นกนั 
   - สร้างช่ือเสียงให้ประเทศได้เป็นการประกาศศกัด์ิศรีว่าประเทศมีศกัยภาพ
สามารถสร้างสายการบินประจาํชาติได ้
   - ลดความขดัแยง้ระหวา่งประเทศเน่ืองจากผูน้าํประเทศสามารถไปมาหาสู่กนั
ไดง่้ายข้ึนสร้างสันติภาพของโลก 
 2.6.4กกองค์ประกอบของอุตสาหกรรมการบินกกบุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548) องคป์ระกอบ
อุตสาหกรรมการบิน ประกอบดว้ย 

  1)กกธุรกิจสายการบิน หมายถึง บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีประกอบธุรกิจขนส่งทาง
อากาศ ทั้งดา้นผูโ้ดยสารและสินคา้  
  2)กกธุรกิจเคร่ืองบิน หมายถึง ผูป้ระกอบธุรกิจสร้างอากาศยานขายหรือให้เช่า            
แก่ธุรกิจสายการบินเพื่อนาํไปใชใ้นการขนส่ง 
  3)กกธุรกิจท่าอากาศยาน หมายถึง ผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการท่าอากาศยานแก่                
ธุรกิจสายการบินในการอาํนวยความสะดวกแก่เคร่ืองบินผูโ้ดยสารและสินคา้ท่ีมาใช้บริการใน               
ท่าอากาศยาน 
  4)กกธุรกิจบริการเคร่ืองช่วยเดินอากาศ หมายถึง ผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการ
เคร่ืองช่วยเดินอากาศแก่เคร่ืองบินเพื่อทาํให้เคร่ืองบินไปถึงจุดหน่ึงจากจุดหน่ึงได้อย่างสะดวก              
และปลอดภยั 
  5)กกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบิน หมายถึง หน่วยงานทั้งภายใน
และระหวา่งประเทศท่ีมีหนา้ท่ีร่วมมือประสานงานสนบัสนุนและควบคุมดูแลเพื่อให้อุตสาหกรรม
การบินมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 2.6.5กกแนวคิดเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต ่ากกณัฐพงศ ์ ประกอบการ (2556)!รูปแบบของ                  
สายการบินตน้ทุนตํ่ามีลกัษณะท่ีมุ่งเนน้การทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพทาํใหต้น้ทุนในการให้บริการตํ่า
ท่ีสุด โดยการลดบริการหรือส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีไม่จาํเป็นออก เพื่อท่ีจะส่งผลต่อราคา           
ค่าโดยสารท่ีจะลดตํ่าลง ซ่ึงจะเป็นตวักระตุ้นผูโ้ดยสารให้เข้ามาใช้บริการทาํให้สายการบินตํ่า
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สามารถประสบความสาํเร็จไดแ้มใ้นช่วงเวลาท่ีเศรษฐกิจแยแ่ละสายการบินทัว่ ๆ ไปประสบปัญหา
โดยองคป์ระกอบท่ีทาํใหส้ายการบินตน้ทุนตํ่าประสบความสําเร็จ คือ แนวทางในการประหยดัและ
ลดตน้ทุนในการดาํเนินงานรวมถึงแนวทางในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งเต็มท่ีและเกิดประโยชน์
สูงสุด ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  1)กกแนวทางการประหยดัและลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน 
   - เร่ิมตั้งแต่การใช้ระบบ IT!(Information!Technology) ในการดาํเนินธุรกิจทั้ง
ในเร่ืองการสํารองท่ีนั่งติดต่อส่ือสารเผยแพร่ขอ้มูลซ่ึงจะช่วยลดตน้ทุนในการบริหารลดจาํนวน
บุคลากรลดการใชเ้อกสารลดขั้นตอนในการออกบตัรโดยสารและการแจกจ่ายบตัรโดยสาร  
   - การลดตน้ทุนในส่วนของการบริการบนเคร่ือง คือ อาหารและเคร่ืองด่ืมฟรีท่ี
จะช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายและเปล่ียนมาสร้างรายไดเ้พิ่มดว้ยการจาํหน่ายแทน  
   - ลดค่าใช้จ่ายในส่วนของลูกเรือในเร่ืองของท่ีพกัค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เน่ืองจาก         
สายการบินจะให้บริการในเส้นทางสั้ น ๆ ไม่มีการคา้งคืนของลูกเรือทาํให้ค่าใช้จ่ายในเส้นทาง
ลดลง 
  2)กกแนวทางการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งเตม็ท่ีและใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
   - การใช้ สินทรัพย์ให้ เ กิดประโยชน์สูงสุด นั่นคือ เค ร่ืองบิน (Aircraft 
utilization) โดยการใชเ้คร่ืองบินใหเ้หมาะสมกบัระยะทางบินตลาดการบินในเส้นทางนั้น ๆ 
   - ใช้เคร่ืองบินแบบเดียวกันในฝูงบินท่ีให้บริการซ่ึงจะทาํให้การฝึกอบรม
บุคลากรทาํไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพลดค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งค่าใชจ่้ายในการ
ดาํเนินงานและค่าใชจ่้ายในการดูรักษาและซ่อมบาํรุง  
   - การใชลู้กเรือหรือบุคลากรให้เกิดประโยชน์สูงสุดเน่ืองจากเส้นทางระยะสั้ น
ลูกเรือบินไปกลับได้ไม่ต้องเสียเวลาค้างคืนใน 1 วนั ลูกเรือทาํงานได้หลายเท่ียวบินเต็มอตัรา
ความสามารถ 
   - การใช้สนามบินอย่างมีประสิทธิภาพใช้เวลาท่ีสนามบินให้น้อยท่ีสุดเพื่อลด
ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งจ่ายใหก้บัสนามบิน 
  3)กกแนวทางในการกาํหนดค่าโดยสาร 
    เน่ืองจากการดาํเนินการท่ีมีการลดต้นทุนในการดาํเนินการให้ตํ่าลง ดังนั้น      
จึงส่งผลให้สามารถตั้งราคาค่าโดยสารไดต้ํ่าลงได ้และนอกจากน้ียงัมีการส่งเสริมการขายโดยการ
ใชก้ลยุทธ์ดา้นราคามาช่วยซ่ึงการกาํหนดค่าโดยสารให้แตกต่างในแต่ละเท่ียวบินในแต่ละวนัและ             
การกาํหนดค่าโดยสารท่ีมีการเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงข้ึนลงตลอดเวลาข้ึนอยู่กับกาํหนดเวลา       
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การจอง เวลาเดินทางและยงัมีการกาํหนดราคาตํ่าสุด เพื่อดึงดูดผูม้าใชบ้ริการและเป็นการกระตุน้ให้
มีการเดินทางทางอากาศมากข้ึน 
  4)กกลกัษณะของตลาดการบิน  
  ลกัษณะการตลาดท่ีมีเครือข่ายการบินระหวา่งประเทศเป็นตลาดเดียวทาํให้ไม่มี
ขอ้จาํกดัในเร่ืองสิทธิการบินส่งผลใหไ้ม่มีขอ้จาํกดัในการให้บริการไม่วา่จะเป็นเส้นทางบิน ความถ่ี
ในการให้บริการทาํให้ตลาดการบินทั้งภายในและต่างประเทศเช่ือมโยงกวา้งขวางเป็นตลาดขนาด
ใหญ่ 
 พรนพ  พุกกะพนัธ์ุ (2548) หัวใจสําคญัของสายการบินตน้ทุนตํ่าอยู่ท่ีกลยุทธ์ดา้นราคาท่ีตํ่า
กว่าสายการบินทัว่ไปถึง 20-50% โดยเป้าหมายของสายการบินประเภทน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีไม่เคย
เดินทางเคร่ืองบินมาก่อนในการทาํให้ตัว๋มีราคาถูกลงได้สายการบินจะใช้วิธีการตดัค่าใช้จ่ายท่ี      
ไม่จาํเป็นออกไปลดขนาดของเคร่ืองบินไม่มีการเสิร์ฟอาหารระหว่างเท่ียวบินจาํหน่ายตัว๋ผ่าน
อินเทอร์เน็ตและค่าใช้จ่ายท่ีถือว่าเป็นต้นทุนหลักของสายการบิน คือ ค่านํามันค่าธรรมเนียม
สนามบินและค่าบาํรุงรักษา โดยกัปตนัท่ีทาํหน้าท่ีขบัเคล่ือนตอ้งมีส่วนช่วยในการประหยดัใน
ค่าใชจ่้ายตน้ทุนเหล่าน้ีดว้ย โดยเพิ่มทกัษะการขบัแบบประหยดันํ้ ามนัตอ้งมีวิธีการบินไต่ระดบัหรือ
ร่อนลงใหป้ระหยดันํ้ามนัได ้ซ่ึงหากทาํไดแ้มเ้พียง 2% แต่ก็นบัเป็นกาํไรท่ีเพิ่มข้ึนเป็นจาํนวนมาก 
 2.6.6กกสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย (สายการบินไทยไลอ้อนแอร์)  
  1)กกประวติัความเป็นมาของสายการบินไทยไลออ้นแอร์เป็นสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศไทยท่ีเกิดจากการร่วมทุนระหว่างสายการบินไลออ้นแอร์ ประเทศอินโดนีเซียและ
กลุ่มนักธุรกิจชาวไทย โดยเร่ิมต้นเปิดให้บริการในวนัท่ี 29 พฤศจิกายน 2556 จากกรุงเทพ                   
(ดอนเมือง) ไปยงัเส้นทางภายในประเทศและระหว่างประเทศ โดยมีท่าอากาศยานดอนเมืองและ            
ท่าอากาศยานหาดใหญ่ซ่ึงเป็นฐานการบิน 
  2)กกเส้นทางท่ีใหบ้ริการ 
   - ภายในประเทศ 11 เส้นทางหลกั ดงัน้ี 
    ดอนเมือง-เชียงใหม่ 
    ดอนเมือง-เชียงราย 
    ดอนเมือง-หาดใหญ่ 
    ดอนเมือง-ภูเก็ต 
    ดอนเมือง-อุดรธานี  
    ดอนเมือง-สุราษฎร์ธานี 
    ดอนเมือง-กระบ่ี 
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    ดอนเมือง-อุบลราชธานี 
    ดอนเมือง-นครศรีธรรมราช 
    หาดใหญ่-อุดรธานี 
   - ระหวา่งประเทศ 
    ดอนเมือง-สิงคโปร์ 
    ดอนเมือง-กวัลาลมัเปอร์ (ดาํเนินงานโดยสายการบิน Malindor!Air) 
  3)กกฝงูบินของไทยไลออ้นแอร์ฝูงบินท่ีใชป้ระกอบไปดว้ยเคร่ืองบินใหม่หมดโดย
แบ่งเป็น 2 รุ่น ดงัน้ี 
   - เคร่ืองบินรุ่นโบอ๊ิง 737-900er ได้มีการปรับปรุงซ่ึงประกอบไปดว้ยมีประตู
ทางออกฉุกเฉินคู่ใหม่และแผงกั้นปรับความดันอากาศด้านท้าย (Flat!rear-pressure!bulkhead)                  
เป็นโดยสามารถจุผู ้โดยสารได้สูงสุด 215 ท่ีนั่ง ในรูปแบบ Single-class ในด้านของอากาศ
พลศาสตร์และการออกแบบโครงสร้างท่ีมีการเปล่ียนแปลง ซ่ึงประกอบไปดว้ย คือ Strengthened 
wings, position tail-skid และนอกจากนั้นยงัมีการปรับปรุงในส่วนของระบบ Trailing!edge!flap, 
optional!blended!winglets และถงัเช้ือเพลิงเสริมสําหรับช่วยให้สามารถรองรับนํ้ าหนกัวิ่งข้ึนสูงสุด
ได้เพิ่มข้ึนและยงัรวมไปถึงการเพิ่มข้ึนของพิสัยการบินได้ถึง 3,200 ไมล์ทะเล (5,900 กิโลเมตร) 
ด้านท่ีนั่งเป็นเบาะหนังระดับความสูง 29 น้ิว และความกว้างของท่ีนั่ง 17 น้ิว สําหรับท่ีนั่ง             
ชั้นประหยดัพอดีกบัผูโ้ดยสารใหค้วามรู้สึกสบายและคุม้ค่า  
   - เคร่ืองบินโบอ๊ิงรุ่น 737-800 ได้มีการปรับปรุงซ่ึงประกอบไปด้วยประตู
ทางออกคู่ใหม่และ Flat rear-pressure bulkhead ซ่ึงทาํให้ถูกอนุมติัในการเพิ่มความจุของผูโ้ดยสาร
ได้ถึง 189 ท่ีนั่งในรูปแบบของ Single-class โดยในส่วนทางด้านของอากาศพลศาสตร์และ            
การออกแบบโครงสร้างท่ีมีการเปล่ียนแปลง ซ่ึงประกอบไปดว้ย Strengthened wings, position tail-
skid และนอกจากนั้ นยงัมีการปรับปรุงในส่วนของระบบ Trailing edge flap, optional blended 
winglets และยงัมีถังเช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้เคร่ืองบินรุ่น Boeing 737-800 สามารถรองรับ
นํ้ าหนักวิ่งข้ึนสูงสุดได้เพิ่มมากข้ึนและยงัรวมไปถึงการเพิ่มข้ึนของพิสัยการบินได้ถึง 3,058           
ไมลท์ะเล (5,665 กิโลเมตร) ส่วนของท่ีนัง่เป็นเบาะหนงัระดบัความสูง 31 น้ิว และความกวา้งของท่ี
นัง่ 17 น้ิวสาํหรับท่ีนัง่ชั้นประหยดัพอดีกบัผูโ้ดยสารใหค้วามรู้สึกสบายและคุม้ค่า 
  4)กกบริการของไทยไลออ้นแอร์ 
   - กระเป๋าถือข้ึนเคร่ือง (Hand baggage) ได ้1 ช้ินฟรีขนาด 304020 ซม. นํ้ าหนกั 
7 กก. ต่อผูโ้ดยสาร 1 คน 
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   - โหลดสัมภาระตอนเช็คอินภายในประเทศฟรี 15 กก. ระหว่างประเทศสิงคโปร์  
ฟรี 20 กก. กวัลาลมัเปอร์ ชั้นธุรกิจฟรี 40 กก.หรือสัมภาระ 2 ช้ิน ชั้นประหยดัฟรี 30 กก. 
หรือสัมภาระ 2ช้ิน 
   - ใหเ้ลือกท่ีนัง่ฟรีไม่มีค่าธรรมเนียมเพิ่ม 
   - ฟรีโหลดอุปกรณ์กีฬาใตท้อ้งเคร่ือง 15 กก. 
  5)กกรางวลัความสําเร็จการันตีผลความสําเร็จของไลอ้อนแอร์ด้วยรางวลั “Best 
Brand Award 2004” จากนิตยสารการตลาด SWA ของประเทศอินโดนีเซีย ดว้ยผลจากการสํารวจ
จากประชากรกว่า 6,000 คน ในประเทศอินโดนีเซียท่ีช้ีให้เห็นว่า ไลออ้นแอร์มีความสามารถใน 
การเพิ่มจาํนวนตวัเลขผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งรวดเร็วและจะเพิ่มปริมาณมากข้ึนในอนาคตจากความสําเร็จ
ดังกล่าว ไลอ้อนแอร์จึงได้ขยายฐานการบินไปยงัประเทศอ่ืน  ๆ ในภูมิภาคเอเชียรวมไปถึง          
ประเทศไทย เพื่อเป็นการรองรับจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มมากข้ึนทุกปี  
 นอกจากน้ีในเร่ืองของมาตรฐานและความปลอดภยัเครือกลุ่มสายการบินไลอ้อน กรุ๊ป         
ได้ผ่านขั้นตอนการตรวจสอบและรับรองมาตรฐานความปลอดภยัระดบัโลกหรือจากหน่วยงาน
International Air Transportation Association; IATA และ IATA Operational Safety Audit; IOSA 
เพื่อยกระดบัการจดัการมาตรฐานความปลอดภยัของสายการบินให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนโดย
กระบวนการตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภัยของ IOSA มีขั้นตอนการดาํเนินงานทั้งหมด            
8 หัวขอ้ไดแ้ก่ ระบบการบริหารและจดัการองค์กร ระบบการปฏิบติัการบิน กระบวนการควบคุม
การดาํเนินการและการส่งออกเท่ียวบิน ระบบการปฏิบติัการบนห้องโดยสาร ฝ่ายวิศวกรรมและ
บาํรุงรักษาอากาศยาน ระบบการปฏิบติัการบนภาคพื้น ระบบการจดัการความปลอดภยัในสินคา้
และพสัดุ 
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 6)กกโครงสร้างองคก์รและฝ่ายปฏิบติัการบินสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพทีก่2.1กกโครงสร้างองคก์รสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 

ทีม่ากกบริษทั ไทย ไลออ้น เมนทาร่ี จาํกดั (2559) 
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Store Mgr. 

B737NG Fleet Mgr. 
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Director of 
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Director of Flight 
Operation 
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Mgr. 

Quality & Training 
Standard Mgr. 
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Cargo Mgr. 
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Mgr. 
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Head of Finance 
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Financial 

Chief Executive Officer 
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Quality Mgr. 

SSQ Analyst Security Mgr. 

General Mgr. 
Ground Service 
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ภาพทีก่2.2กกโครงสร้างฝ่ายปฏิบติัการบินสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 

ทีม่ากกบริษทั ไทย ไลออ้น เมนทาร่ี จาํกดั (2559) 
 
 
 

B737NG Fleet Mgr. 
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Document 
Controller 

Dispatcher 

Director of Flight 
Operation 

Crew Coordinator 

Crew Scheduler 

Flight Operations Admin 

Quality & Training 
Standard Mgr. 

Document 
Control Mgr. 

Operations 
Control Mgr. 

Cabin Crew 
Mgr. 

Cabin Crew 
Admin 

Chief Cabin Crew 
Training 
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 กล่าวโดยสรุป สายการบินต้นทุนตํ่ า   (Low cost airlines) คือ สายการบินท่ีรูปแบบ                      
การบริหารโดยการลดตน้ทุนการบริการซ่ึงทาํให้ราคาค่าโดยสารให้ลดลงเพื่อดึงดูดผูโ้ดยสารหรือ
ใช้กลยุทธ์ด้านราคาในการแข่งขันทางการตลาดโดยเกิดข้ึนคร้ังแรกในสหรัฐอเมริกา คือ                             
สายการบินเซาธ์เวสต์แอร์ไลน์ (Southwest Airlines) ซ่ึงประสบความสําเร็จและกลายมาเป็น
ตน้แบบในธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่าทัว่โลก  
 แนวคิดของสายการบินตน้ทุนตํ่า คือ  
  -กกการประหยดัและลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน 
  -กกใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งเตม็ท่ีและใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
  -กกการกาํหนดค่าโดยสารราคาตํ่าสุดเพื่อดึงดูดผูม้าใชบ้ริการ 
 สําหรับในประเทศไทยไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia) นับเป็นสายการบินแรกของธุรกิจ
ประเภทน้ีต่อมาได้มีสายการบินต่าง ๆ เปิดเพิ่มเขา้มาแข่งขนัในตลาดมากข้ึนแต่ท่ีโดดเด่นและมี  
การขยายตวัอย่างเด่นชดัท่ีสุดในรอบ 3 ปี ท่ีผา่นมา คือ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ ซ่ึงเปิดตวัเม่ือ
วนัท่ี 29 พฤศจิกายน 2556 โดยปัจจุบนัมีการขยายเส้นทางภายในประเทศภายในประเทศ 11 เส้นทาง
หลกัและระหวา่งประเทศ 2 เส้นทางดว้ยฝงูบินใหม่หมดประกอบดว้ยเคร่ืองบินรุ่นโบอ๊ิง 737-900er 
และเคร่ืองบินโบอ๊ิงรุ่น 737-800 พร้อมบริการพิเศษฟรีกระเป๋าถือข้ึนเคร่ืองโหลดสัมภาระ               
เลือกท่ีนัง่และอาหารว่าง อีกทั้งเครือกลุ่มสายการบินไลออ้นกรุ๊ป ยงัมีการการันตีมาตรฐานและ                    
ความปลอดภัยจากหน่วยงาน International Air Transportation Association (IATA) และ IATA 
Operational Safety Audit (IOSA) โดยกระบวนการตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภยัของ IOSA 
มีขั้นตอนการดําเนินงานทั้ งหมด 8 หัวข้อ ได้แก่ ระบบการบริหารและจัดการองค์กรระบบ                
การปฏิบัติการบินระบบดาํเนินการและส่งออกเท่ียวบินระบบการปฏิบติัการบนห้องโดยสาร            
ฝ่ายวิศวกรรมและบํารุงรักษาอากาศยานระบบการปฏิบัติการบนภาคพื้นระบบการจัดการ                  
ความปลอดภยัในสินค้าและพสัดุทาํให้สายการบินมีกลุ่มผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนและมีแนวโน้มใน                
การขยายตวัข้ึนอีกมากในอนาคต 
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2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน: กรณีศึกษา               
สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย (กรรนภัทร  กันแก้ว, 2555)กกวตัถุประสงคเ์พื่อ
ทาํการศึกษาถึงระดับความคาดหวงัในการรับบริการสายการบินและระดับความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บบริการ และเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
แบบเต็มรูปแบบในประเทศไทยโดยผลจากการศึกษาพบว่า ภาพรวมระดบัความคาดหวงัต่อการ
บริการทั้งภาคพื้นและบนเคร่ืองบินมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการในระดบัมาก และปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อการเลือกใช้สายการบิน ได้แก่ ท่ีนั่งกวา้งขวางสะดวกสบาย ราคาเหมาะสมกับเส้นทางบิน       
การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพเรียบร้อยและ           
ความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการแกไ้ขปัญหา 
 ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มี ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต ่ า
ภายในประเทศ (พีรยุทธ  คุ้มศักดิ์ , 2555)กกการวิจยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเก่ียวกับ              
ความพอใจและปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศ โดยผลจากการศึกษาพบวา่
ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศ รายไดต่้อเดือน และอาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกันและผูโ้ดยสารเพศหญิง อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 
20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมากโดยมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ คือ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพกระบวนการการติดต่อส่ือสารราคาผลิตภณัฑส์ถานท่ีและบุคคล 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า (อนงค์ณัฐ  ทาอินต๊ะ, 2555) 
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าและเพื่อศึกษา
โครงสร้างและลักษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า โดยผลจากการศึกษาพบว่า          
ความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าส่วนใหญ่ คือ มีความพึงพอใจระดบัมาก
ต่อดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบักลางและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ คือ ราคาบตัรโดยสาร!โปรโมชั่น              
พิเศษต่าง ๆ ความน่าเช่ือถือของสายการบิน ความจาํเป็นท่ีตอ้งใช้ความรวดเร็วในการเดินทาง                  
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของสายการบินการบริการของสายการบินและรายไดข้องผูโ้ดยสาร 
 แนวทางการพัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการ
บินในประเทศไทย (สิทธิชัย  ศรีเจริญประมง, 2554)กกวตัถุประสงคข์องการวิจยั คือ เพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทยและเพื่อเสนอแนะแนวทางการ
พฒันาการดาํเนินการด้านทุนมนุษยโ์ดยศึกษาตามแนวทางทฤษฎีการวดัคุณภาพการบริการของ 
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Parasuraman ประกอบไปด้วย 5 มิติหลกั คือ!1)!ความน่าเช่ือถือ!(Reliability)!2)!การตอบสนอง 
(Responsiveness) 3) ความมัน่ใจ (Assurance) 4) การเอาใจใส่ (Empathy)!และ!5)!การสัมผสัได ้
(Tangibles) โดยคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยู่ในระดบัปานกลาง
และแนวทางในการพฒันาทุนมนุษย ์คือ 
  1) การบริหารทุนมนุษย์ควรใช้หลักการให้เกิดความเช่ือมโยงระหว่างคนกับ
กระบวนการ ผา่นกิจกรรมในการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร 
  2) การพฒันาทุนมนุษยใ์นธุรกิจสายการบินควรจดัประสบการณ์การเรียนรู้ให้แก่
พนกังานทุกระดบั  
  3) การพัฒนาองค์กรธุรกิจสายการบินควรนําแนวคิดองค์กรแห่งการเรียนรู้มา
ประยกุตใ์ช ้
 ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าเส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสาร                 
ชาวไทย (ศิวัตรา  พิพัฒน์ไชยศิริ, 2554)กกวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพื่อศึกษาพฤติกรรมและปัจจยั
ในการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าเส้นทางภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทย โดยผล
จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัในด้านราคาสินค้าและบริการ ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริม
การตลาด การส่งมอบบริการของพนักงาน ผูโ้ดยสารให้ความสําคญัอยู่ในระดับมาก ส่วนใน                       
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของครูประจ าศูนย์การเรียนชุมชน: กรณีศึกษาศูนย์การศึกษานอก
โรงเรียนจังหวัดนครนายก (ธรรศกรณ์  อัญญโพธ์ิ, 2550)กกวตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษา
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องครูประจาํศูนยก์ารเรียนชุมชน: กรณีศึกษาศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียน
จังหวัดนครนายกใน 5 ด้าน!ได้แก่  1)  ด้านวิชาการ 2)  ด้านการจัดกระบวนการเ รียน รู้                          
3) ดา้นบุคลิกภาพ 4) ดา้นคุณธรรมจริยธรรม และ 5) ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ในทศันคติของผูเ้รียน ครู
และผูบ้ริหาร โดยผลการวิจยัพบว่า โดยรวมคุณลกัษณะในทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ทศันะ
ของผูบ้ริหารจะเนน้ดา้นวิชาการ ดา้นการจดักระบวนการเรียนรู้และดา้นคุณธรรมจริยธรรมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด การจัดลําดับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์โดยรวมทั้ ง 5 ด้าน คือ ด้านคุณธรรม
จริยธรรม!ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการจดักระบวนการเรียนรู้ ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นวชิาการ 
 Malaysia!airlines!cabin!crew’ s!characteristics!and!coping!mechanisms!towards!pro-
tective!behavior!(Jeff Nor Jettey, 2015)กกพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นกลุ่มคนพิเศษท่ีทาํ
หนา้ท่ีให้บริการผูโ้ดยสารและมีหน้าท่ีความรับผิดชอบเพิ่มข้ึนในเร่ืองการดูแลความปลอดภยัและ
ความสงบเรียบร้อย ซ่ึงพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องมีความรู้ในเร่ือง  ขั้นตอนการรักษา     
ความปลอดภยัและการฝึกอบรมในการตระหนกัรู้ (Security Procedures and Awareness Training; 
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SPAT) โดยไม่ใช่เพียงแต่การดูแลความปลอดภยัเฉพาะบนเคร่ืองเท่านั้นแต่รวมถึงบนภาคพื้นและ
การปลอดภยัส่วนบุคคลดว้ยงานวิจยัน้ีไดท้าํการศึกษาคุณลกัษณะและกลไกการเผชิญปัญหาของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินมาเลเซียแอร์ไลน์ การวิจัยใช้ทฤษฎีแรงจูงใจ               
เพื่อป้องกันโรค (Protection Motivation Theory; PMT) กลไกการเผชิญปัญหาในงานวิจยัน้ี คือ            
การรับรู้ความรุนแรงการรับรู้ความเส่ียงประสิทธิผลของการตอบสนองและประสิทธิผลของตนเอง 
โดยความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในกลไกการเผชิญปัญหาเหล่าน้ีการรับรู้ความเส่ียงมีความสัมพนัธ์
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติกบัประสิทธิผลของการตอบสนองและประสิทธิผลของการตอบสนองมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติกบัประสิทธิผลของตนเอง แต่ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้
ความเส่ียงและประสิทธิผลของตนเองไม่มีนยัสําคญัในส่วนของคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินรายบุคคลพบว่า  มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญระหว่างประสิทธิผลของ                          
การตอบสนองและอายงุานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

 การยกระดับคุณภาพการฝึกฝนพนักงานบนเคร่ืองบิน (The ICAO Journal, 2014)  
พนกังานบนเคร่ืองบินมีบทบาทสําคญัในการจดัการความปลอดภยับนเคร่ืองบินดงันั้น ICAO จึงมี
บทบาทเป็นผูน้าํท่ีให้ความสําคญัต่อกระบวนการความปลอดภยับนเคร่ืองบินโดยการพิมพ์คู่มือ
ฝึกหดัดา้นความปลอดภยับนเคร่ืองบินช่ือ Doc 10002 ฉบบัแรกในเดือนพฤษภาคม 2557 ในคู่มือ                
มีค ําแนะนําเก่ียวกับโปรแกรมการฝึกพนักงานบนเคร่ืองบินท่ีได้รับการอนุมัติให้บังคับใช ้                       
โดย Standards and Recommended Practices; SARPs เขียนอยู่ในเอกสารส่วนเพิ่มเติมท่ี 6                 
การปฏิบติังานบนเคร่ืองบินซ่ึงอยูใ่นส่วนแรกของการขนส่งทางอากาศเพื่อการพาณิชยน์านาชาติ 
เอกสารฉบบัใหม่น้ีใชแ้ทนคู่มือฝึกพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นความปลอดภยัช่ือ Doc 7192 
ส่วน E-1 ตีพิมพใ์นปี 2539 คู่มือใหม่จาํนวน 200 หน้า ประกอบไปดว้ย การขยายบทท่ีเก่ียวกบั          
ความปลอดภยัการจดัการกบัสินคา้อนัตรายและเพิ่มส่วนระบบการจดัการความปลอดภยัการจดัการ
ความเหน่ือยล้าเป็นตน้ Martin Maurino กล่าวถึงส่วนสําคญัของคู่มือฉบบัใหม่และวิธีการพฒันา
กวา่ 2 ปีท่ีผา่นมา 
 โปรแกรมความปลอดภยับนเคร่ืองบิน International Civil Aviation Organization; ICAO   
 ในปี 2555 International Civil Aviation Organization ไดส้ร้าง Cabin safety programme 
อย่างเป็นทางการซ่ึงนับเป็นส่วนหน่ึงของ Flight operations section และ International Civil 
Aviation Organization ใหค้าํนิยาม Cabin safety วา่เป็นการปฏิบติัการบนเคร่ืองบินท่ีมีวตัถุประสงค์
ในการพฒันาความปลอดภยัใหก้บัผูโ้ดยสารและเคร่ืองบิน ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี  
  1) กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของลูกเรือ (Regulations relating to cabin 
operations) 

https://www.icao.int/
https://www.icao.int/
https://www.icao.int/
https://www.icao.int/
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  2) ขั้นตอนในการดําเนินงานและเอกสารต่าง ๆ (Operator procedures and 
documentation) 
  3) การอบรมและคุณลกัษณะของพนกังานบนเคร่ืองบิน (Cabin crew training and 
qualifications) 
  4) ความสามารถในการทาํงานของมนุษย ์(Human performance) 
  5) การออกแบบและการผลิตเคร่ืองบิน (Design and manufacturing) 
  6) อุปกรณ์และการตกแต่งภายในเคร่ืองบิน (Equipment and furnishings on board 
aircraft) 
  7) ส่ิงแวดลอ้มในการปฏิบติังาน (The operational environment) 
 การอบรมแบบ Safety Management System; SMS เพื่ออบรมพนกังานบนเคร่ืองบิน 
 International Civil Aviation Organization ไดพ้ฒันาแนวทางเพื่อการอบรมแบบ SMS ให้กบั
พนกังานบนเคร่ืองบินโดยเฉพาะ ซ่ึงเนน้บทบาทของพนกังานแต่ละคนภายใตก้รอบการปฏิบติังาน
แบบ Safety Management System กบัความเหมาะสมในเร่ืองการจดัการด้านความปลอดภยัท่ีมี
ความสําคญัระดบัองค์กรเป้าหมายของการอบรม คือ เพื่อให้มัน่ใจว่าพนักงานได้รับการฝึกและ              
มีความสามารถในการปฏิบติังานตามแนวทางท่ีกาํหนดไวต้าม Safety Management System 
ขอบเขตของการอบรมแบบ Safety Management System มีความเหมาะสมของหน้าท่ีและ                 
ความรับผิดชอบของพนักงานแต่ละคนในการปฏิบัติงานการอบรมควรปฏิบัติโดยยึดหลัก 
Building-block approach ผูป้ฏิบติังานตอ้งจดัอบรมให้กบับุคลากรฝ่ายปฏิบติัการ (รวมถึงพนกังาน
บนเคร่ืองบิน) ผูจ้ดัการและผูบ้งัคบับญัชาผูจ้ดัการอาวโุส และผูบ้ริหารเก่ียวกบั Safety Management 
System การอบรมแบบ Safety Management System กล่าวถึงหน้าท่ีเฉพาะของพนักงานบน
เคร่ืองบิน ดงัต่อไปน้ี  
  1) พื้นฐานของ Safety Management System และภาพรวมของผูป้ฏิบติังานตาม
แนวทาง Safety Management System 
  2) นโยบายดา้นความปลอดภยัสาํหรับผูป้ฏิบติังาน  
  3) การระบุและการรายงานผลส่ิงท่ีอนัตราย  
  4) การส่ือสารเร่ืองความปลอดภยั 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินที่มีประสิทธิผลกรณีศึกษาของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินในประเทศเคนย่า (Waithaka, Marygoretti Wambui, 2013)กกวิทยานิพนธ์
ฉบบัน้ีมุ่งเน้นเร่ืองการตรวจสอบประสิทธิผลของพนักงานท่ีทาํงานเป็นกะโดยเฉพาะพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อหาค่าความสมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมี

https://www.icao.int/
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อิทธิพลต่อประสิทธิผลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในเคนย่าและวิธีท่ีลดส่ิงท่ีมีอิทธิพลเชิง
ลบของพนกังานท่ีทาํงานเป็นกะ ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับในเคนยา่และพนกังานท่ีมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการจดัการการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงวิเคราะห์ ณ จุดเวลาใดเวลาหน่ึงและใช้กลยุทธ์การ
วิจยัเชิงพรรณนา มีวิธีการเก็บขอ้มูล 2 วิธี ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างเพื่อเก็บขอ้มูลกบั
ผูจ้ดัการความปลอดภยั ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ ผูจ้ดัการเท่ียวบิน และผูจ้ดัการตารางงานพนกังาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบิน และการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง เพื่อเก็บข้อมูลพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน การศึกษาคร้ังน้ี เก็บข้อมูลท่ีสายการบินเคนย่า ซ่ึงเป็นสํานักงานใหญ่ในกรุงในโรบิ 
ประเทศเคนย่า และกลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจาํนวน 200 คน และผูจ้ดัการ
จํานวน!4 คน!วิ ธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้  คือ วิ ธี  Convenience!sampling!process!พบว่า          
ความเหน่ือยลา้ ปัญหาทางกายภาพและทางจิตใจของพนักงานยิ่งสูง ยิ่งมีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
ของพนกังาน วิธีสําคญัในการลดปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของพนกังาน คือ การจดัตาราง
งาน ความรู้ด้านการจัดการความเหน่ือยล้า  อิทธิพลและการสนับสนุนของผูบ้งัคบับัญชาการ
สนบัสนุนของเพื่อนร่วมงาน ขอ้มูลท่ีไดรั้บระหวา่งการตดัสินใจและระบบให้การยกยอ่งอยา่งเป็น
ธรรม จากผลการวิจยัพบว่า ช่องว่างของมาตรการในองค์กรทาํให้ลดประสิทธิผลทางลบท่ีมี
ผลกระทบจากงานท่ีเป็นกะ ผลวิจยัแนะนาํวา่ ควรพฒันาสุขกาพร่างกายของพนกังานตอ้นรับและ
การจดัการการรับรู้ในทางลบของระบบบญัชีรายช่ือและการช่ืนชมในการทาํงานส่ิงท่ีสําคญั คือ  
การจดัอบรมเก่ียวกบัสุขภาพและความเหน่ือยลา้เช่นเดียวกนักบัพฒันาระบบการจดัตารางงานและ
บญัชีรายช่ือการศึกษาท่ีควรเพิ่มเติมในอนาคต ไดแ้ก่ การศึกษาความระดบัความเหน่ือยลา้ท่ีแตกต่าง
กนัท่ีประสบโดยพนกังานตอ้นรับและผลกระทบของบุคลิกภาพในแต่ละบุคคลกบัประสิทธิผลของ
พนกังานท่ีทาํงานเป็นกะในหน่วยงานอ่ืน ๆ  
 Customer satisfaction with air service delivery within Kiribati (Aako Teikake, 2012)  
การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูโ้ดยสารนั้น เป็นส่ิงท่ีสําคญัต่อความอยูร่อดและความเขม้แข็งใน
การแข่งขนัของสายการบิน คุณภาพในการใหบ้ริการจะช่วยเพิ่มความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัซ่ึงมา
พร้อมกบัส่วนแบ่งทางการตลาดและผลกาํไรในอตัราสูงสุด (Morash & Ozment, 1994) คุณภาพ
การให้บริการนับเป็นปัจจยัท่ีสําคญัในการสร้างความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร การวิจยัคร้ังน้ีได้
ประเมินระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการผูโ้ดยสารในประเทศคิริบาส รวมถึงเปรียบเทียบ
ระหว่างเกาะวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของ               
สายการบินทั้ งภายในประเทศและสนามบินท้องถ่ินจากผู ้โดยสารวิธีการวิจัย ประกอบด้วย                      
การสํารวจความพึงพอใจกบับริการจากสายการบินและสนามบิน แบบสอบถามเชิงโครงสร้าง            
ถูกพฒันาโดยอ้างอิงจากแบบสอบถาม SKYTRAX ผลจากการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจอยู่ใน
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ระดบัตํ่า ซ่ึงเป็นขอ้บ่งช้ีได้ว่า คุณภาพการให้บริการไม่ตรงตามความคาดหวงัของผูโ้ดยสารทั้ง               
สายการบินภายในประเทศและสนามบินท้องถ่ินซ่ึงจากกการศึกษายงัพบว่า ความพึงพอใจมี                
ความแตกต่างกนัระหวา่งเกาะ กลุ่มอายุและเพศของผูโ้ดยสาร คาํแนะนาํจากการวิจยัคร้ังน้ีมองว่า    
ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวข้องในด้านกาํหนดนโยบายในการบริหารจดัการทั้ งสายการบินและสนามบิน           
มีความจาํเป็นตอ้งใชม้าตรการวดัผลการดาํเนินการเพื่อนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพในการให้บริการ
ทางอากาศซ่ึงมีความสําคญัต่อการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ทั้งสายการบินและสนามบินควร
ระบุและปรับปรุงปัจจยัท่ีเป็นขอ้จาํกดัหรือป้องกนัผูโ้ดยสารเปล่ียนใจไปใชบ้ริการระบบขนส่งอ่ืน
โดยปัจจยัเหล่าน้ี!อาจรวมถึงประสิทธิภาพและความเป็นมืออาชีพของพนักงานความตั้งใจใน                  
การแกไ้ขปัญหาความเป็นมิตรและระดบัของความรู้ทกัษะทางการส่ือสารและการขายดว้ย 
 ศิลปะในการบริการลูกค้าบนเคร่ืองบิน (Dr.Guillermo Gomez,!2012)กกศิลปะในการ
บริการลูกคา้บนเคร่ืองบินมีความสําคญัในการสร้างประสบการณ์บนเคร่ืองท่ีน่าจดจาํท่ีจะส่งผลต่อ
ธุรกิจการบินในอนาคตบริษทัท่ีประสบความสําเร็จในอนาคต คือ บริษทัท่ีสร้างช่ือเสียงอยา่งย ัง่ยืน
ในด้านการบริการลูกค้าท่ีดีเยี่ยมองค์ประกอบท่ีสําคญัของความสําเร็จ  คือ ความสามารถของ
พนักงานตอ้นรับท่ีมีแรงจูงใจและความมัน่ใจท่ีทาํงานเพื่อสร้างความสําเร็จให้กับทีมงานและ           
การอุทิศตนเพื่อรักษาความภักดีของลูกค้าจากการศึกษาช้ีให้เห็นว่า ความต้องการความเป็น           
มืออาชีพในด้านการบริการของลูกคา้เพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองดว้ยทกัษะต่าง ๆ ท่ีบูรณาการกนัอย่าง
ถูกตอ้งและการบริการลูกคา้บนเคร่ืองบินท่ีมีมาตรฐานจากผลสํารวจพบว่า สถานะและประวติั     
การทาํงานของพนักงานตอ้นรับยงัคงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความสําคญัสูงข้ึนเร่ือย ๆ การให้บริการ
ลูกคา้ดว้ยมาตรฐานท่ีสูง คือ งานท่ีสาํคญัและทา้ทาย ซ่ึงนบัวา่เป็นเร่ืองท่ีน่าพอใจและคุม้ค่าในการท่ี
จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยการให้บริการคุณภาพสูงนั้ น พนักงานต้อนรับจะต้อง
ให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงให้กบัผูโ้ดยสารในขณะท่ีตอ้งสร้างความสะดวกสบายและปลอดภยัตลอด
เท่ียวบิน พนกังานตอ้นรับจะตอ้งฝึกฝนเร่ืองความปลอดภยัและสถานการณ์ฉุกเฉิน ซ่ึงอาจเกิดข้ึน
และสามารถให้การปฐมพยาบาลได้!เน่ืองจากลูกค้าค่อนข้างจะช่วยเหลือตัวเองไม่ได้และมี      
ความกลวัระหวา่งเท่ียวบิน ถึงแมว้า่จะอยูใ่นสถานการณ์ปกติผูโ้ดยสารยงัคงรู้สึกประหม่าและกงัวล
เก่ียวกบัเร่ืองความปลอดภยับนเท่ียวบินอยู่เสมอ ดงันั้น เป้าหมายหลกัของพนักงานตอ้นรับ คือ 
สร้างความมัน่ใจให้กบัผูโ้ดยสารเร่ืองความปลอดภยับนเคร่ืองบินจึงจาํเป็นตอ้งอาศยัศิลปะของ   
การบริการลูกคา้บนเคร่ืองบิน นัน่คือ เหตุผลท่ีว่า การบริการลูกคา้มืออาชีพบนเคร่ืองบินทั้งขาเขา้
และขาออกจาํเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนอย่างดี เพื่อให้สามารถสร้างศิลปะในการบริการลูกคา้บน
เคร่ืองบิน 
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 จากการรวบรวมแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งประมวลเขา้กบัเหตุผลและวตัถุประสงค ์ 
งานวจิยั ผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวคิดได ้ดงัน้ี 
 

2.8 กรอบแนวคดิในการวจิัย  

 
 

   ตัวแปรต้น              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 -กกดา้นความรู้ 
 -กกดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ  
 -กกดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
 -กกดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 

 
 

ภาพทีก่2.3กกกรอบแนวคิดการวจิยัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
  สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
 

คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

สายการบินต้นทุนตํ่า 
ในประเทศไทย 

ทกัษะ (Skills) 

เจตคติ (Attitudes) 
 

ความรู้ (Knowledge) 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี ใช้ระเบียบวิธีวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed method research) ซ่ึงประกอบ     
ดว้ยการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) และการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)               
เพื่อศึกษาคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต ่าใน
ประเทศไทย โดยมีรายละเอียดการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
  

3.1 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนีแ้บ่งออกเป็น 2 กลุ่มได้แก่ 
  1) ผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ (ขอ้มูล ณ ปี พ.ศ. 2558) 
  2) ผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ (ขอ้มูล ณ ปี พ.ศ. 2558) 
 3.1.2 ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
  ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั (Key informants) ในการวิจยัคร้ังน้ีใช้วิธีการคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูล
ส าคญัดว้ยวธีิการเลือกตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) จุดมุ่งหมายของ
การเลือกไม่ใช่เพื่อไดก้ลุ่มตวัแทนแต่เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมท่ีสุดโดยก าหนดคุณสมบติั
ของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคือเป็นผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกบังานดา้น
บริการบนเคร่ืองบิน 6 ปีข้ึนไปได้แก่ผูบ้ริหาร ด้านงานบริการบนเคร่ืองบินด้านการปฏิบติัตาม
กฎระเบียบของสายการบินดา้นการฝึกอบรมจ านวน 5 คน  
 3.1.3 กลุ่มตัวอย่าง  
  กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ค านวณหา  
กลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของทาโร  ยามาเน่ (Taro  Yamane) จากประชากรผูโ้ดยสารสายการบิน   
ไทยไลออ้นแอร์ ในพื้นท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 2,470,463 คน 
(บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด, 2558) และก าหนดค่าระดับความเช่ือมัน่ 95% (หรือระดับนัย 
ส าคญั 0.05)  
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 การแทนค่าสูตร 
 

n  = 
Ne1
2N


 

    
  เม่ือ   n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
    e = ค่าความคลาดเคล่ือนสูงสุดท่ียอมใหมี้ได ้
 

n  =  
 0.052,470,4631
22,470,463


 

 

     = 400 
 

  จากการค านวณจะได้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 คน จากนั้นท าการสุ่มแบบ   
แบ่งชั้ น  (Stratified random sampling)  เพื่อจ าแนกกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลตามพื้น ท่ี               
ท่าอากาศยาน 2 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 286 คน และท่าอากาศยานหาดใหญ่ 
จ านวน 114 คน  
 

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ผูว้ิจยัได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งได้เป็น 2 ชุด ตามระเบียบวิธีวิจยัแบบ
ผสมผสานคือ  
 3.2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพกกเคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสัมภาษณ์ โดยกระบวนวิธีวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) ผูว้ิจยัได้ด าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth 
interview) และมีการออกแบบแบบสัมภาษณ์ในรูปแบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured interview) 
ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์แบบปลายเปิด และมีความยืดหยุน่ท่ีสามารถปรับเปล่ียนถอ้ยค าให้สอดคลอ้ง
กบัผูใ้ห้สัมภาษณ์หรือสถานการณ์ เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีหลากหลายมิติทั้งด้านของความกวา้งและ 
ความลึกของขอ้มูล โดยมีกระบวนการและขั้นตอนในการออกแบบแบบสัมภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 
  1) ศึกษาวจิยัขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
   -กแนวคิดเก่ียวกับมาตรฐานวิชาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพ โดยศึกษาเก่ียวกับ                
นยัของแนวความคิดในทางปรัชญา ความหมาย ความส าคญัของระบบคุณวุฒิวิชาชีพและกรอบ 
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มาตรฐานคุณวฒิุเพื่อสนบัสนุนความส าคญัในการให้ความสนใจในหวัขอ้งานวิจยัน้ี ซ่ึงสรุปเน้ือหา
ในส่วนน้ีจะเป็นแนวทางในการอธิบายความเป็นมาของปัญหา และวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
   -กแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะในการท างาน (Competency) เป็นการศึกษา
ต่อเน่ืองจากแนวความคิดมาตรฐานวิชาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพเพื่อคน้หาความหมายแนวความคิด 
และองคป์ระกอบส าหรับร่างกรอบแนวความคิดในการวจิยัในประเด็นหลกั ๆ ตามหวัขอ้การวจิยั 
   -กแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ โดยท าการศึกษาใน
ความหมายและแนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะของคนไทย ซ่ึงจากผลในการศึกษาสามารถน ามา
เพิ่มเติมกรอบการวจิยัใหมี้ประเด็นหลกัครบถว้นตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั หลงัจากไดป้ระเด็นหลกั
ในการท าการวิจยัแล้ว ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาต่อในส่วนของประเด็นย่อยเพื่อให้กรอบการวิจยัมี      
ความสมบูรณ์ครบถว้นและเป็นแนวทางในการก าหนดเคร่ืองมือการวจิยั 
   -กแนวคิดเก่ียวกบัอุตสาหกรรมบริการและคุณภาพของการบริการ 
   -กแนวคิดเก่ียวกับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน และกฎระเบียบต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง 
   -กแนวคิดเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบินและสายการบินตน้ทุนต ่า 
  2) ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาสรุปและแบ่งหมวดหมู่ออกเป็น
ดา้นต่าง ๆ ท่ีมีความส าคญัก าหนดประเด็นหลกัและประเด็นรองเพื่อเตรียมร่างเป็นกรอบการวจิยั 
  3) น ากรอบการวิจัยมาสร้างเป็นแบบสอบสัมภาษณ์โดยมีการตรวจสอบ                  
ความถูกต้องชัดเจนในเน้ือหาให้สอดคล้องกับประเด็นปัญหาและวตัถุประสงค์ของการวิจยัมี              
การน าเสนอผูท้รงคุณวุฒิในการพิจารณาเพื่อขอแนวคิดหรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุง
ขอ้ค าถามก่อนการทดสอบแบบสอบถามกบัสายการบินอ่ืนท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งในต าแหน่งเดียวกบั
กลุ่มตวัอยา่งท่ีวางไวเ้พื่อปรับปรุงคร้ังสุดทา้ย 
  4) แบบสัมภาษณ์ได้แบ่งประเด็นท่ีส าคญั ๆ ออกเป็น 4 ด้าน คือ ด้านความรู้    
ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ และดา้นคุณธรรมและจริยธรรม  
 3.2.2 การวิจัยเชิงปริมาณกกเคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดย                
สร้างแบบสอบถามจากข้อมูลในการศึกษา ค้นควา้เอกสารต าราวารสารและงานวิจยัและจาก                  
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) ซ่ึงแบบสอบถามน้ีใชค้  าถามปลายปิด 
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  1) เกณฑ์การวดัแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating!scale)       
5 ระดบัตามวิธีของลิเคอร์ท (Likert scale) โดยประเมินความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะท่ี
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีในดา้นนั้น ๆ ซ่ึงก าหนดให ้ 
    5 หมายถึง มีความเห็นในระดบัมากท่ีสุด  
    4  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยในระดบัมาก  
    3  หมายถึง มีความเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง  
    2  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยในระดบันอ้ย  
    1  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด 
  2) ขอ้ค าถามจ าแนกเป็น 4 ตอน คือ  
   ตอนที่!1 เป็นข้อค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็น
รูปแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
   ตอนที่!2 เป็นค าถามความคิดเห็นของผู ้โดยสารเก่ียวกับคุณลักษณะของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทยแบ่งเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 
   (1)กดา้นความรู้ 
   (2)กดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 
   (3)กดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
   (4)กดา้นคุณธรรมและจริยธรรม  
   ตอนที!่3 เป็นขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูต้อบแบบสอบถาม 
  3) น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อขอรับค าแนะน าและ
ปรับปรุงแก้ไข จากนั้นส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Validity) จ  านวน                 
3 ท่าน ดงัรายนามต่อไปน้ี 
   (1)กดร.ชิตพงษ์  อยัสานนท์ ประธานหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
วิทยาลยัโลจิสติกส์และซัพพลายเชน มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนสุนันทา ผูเ้ช่ียวชาญด้านพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
   (2)กอาจารย์พล  เหลืองรังสี  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาศึกษาทั่วไป
มหาวทิยาลยัหาดใหญ่ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นงานวจิยั 
   (3)กนางสาวจิณฆณุ์ชา  ณ ตะกัว่ทุ่ง หวัหนา้ลูกเรือประจ าสายการบินไทย    
ไลออ้นแอร์ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
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 ผูเ้ช่ียวชาญทดสอบหาค่าความสอดคลอ้งกบัเน้ือหามีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
   +1 เม่ือผูเ้ช่ียวชาญมีความแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
     0 เม่ือผูเ้ช่ียวชาญมีความไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
    -1 เม่ือผูเ้ช่ียวชาญมีความแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บจากผูเ้ช่ียวชาญ หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Concurrence; 
IOC) หากค่าดัชนีความสอดคล้องมีค่าเท่ากับ 0.5 หรือมากกว่า หมายความว่า ข้อค าถามนั้ น
สอดคลอ้งกบัเน้ือหา แต่หากค่าดชันีความสอดคลอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 หมายความวา่ ขอ้ค าถามนั้น
ตอ้งด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขหรือตดัทิ้งไป เพราะถือวา่เป็นขอ้ค าถามท่ีขาดความตรงตามเน้ือหา 
  

IOC = 
N

R  

       

  ∑R = ผลรวมคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ 
  N = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
  IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้งหรือความตรงเชิงเน้ือหา 
 
 แกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อใหเ้กิดความเท่ียงตรงตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ (Expert) 
และเพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ และผา่นความเห็นชอบจากท่ีปรึกษา แลว้จึงน าขอ้มูลไปเก็บขอ้มูลจาก
ประชากรท่ีก าหนดไว ้
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 
 3.3.1 เกบ็รวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview)กกจากผูบ้ริหารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัพนกังานตอ้นรับสายการบินไทยไลออ้นแอร์จ านวน 5 คน ไดแ้ก่ หวัหนา้ฝ่ายฝึกอบรม
ลูกเรือ (Chief cabin crew training) จ านวน 1 คน หัวหน้าฝ่ายการแต่งกายลูกเรือ (Chief cabin crew 
grooming) จ านวน 1 คน ผูฝึ้กสอนลูกเรือ (Instructor) จ  านวน 1 คน หวัหนา้ลูกเรือ (Purser) จ  านวน 
2 คน 
 3.3.2 เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารกกโดยการแจกแบบสอบถามความคิดเห็นจากกลุ่ม
ตวัอยา่งผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและจงัหวดัสงขลา จ านวน 
400 ชุด และไดแ้บบสอบถามคืนมา 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางทีก่3.1กกแสดงจ านวนแบบสอบถามท่ีแจกและไดรั้บคืน 

 

พืน้ที ่ จ านวนประชากร 
(คน) 

กลุ่มตวัอย่าง 
(คน) 

แบบสอบถามทีแ่จก  
(ชุด) 

แบบสอบถามทีรั่บคนื 

(ชุด) 

ท่าอากาศยานดอนเมือง 1,766,917 286 286 286 

ท่าอากาศยานหาดใหญ่ 703,546 114 114 114 

รวม 2,470,463 400 400 400 

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์กกท าการวิเคราะห์ขอ้มูลจากเทปบนัทึกเสียง
และการจดบนัทึกขอ้มูลในการสัมภาษณ์ โดยพิจารณาประเด็นหลกั (Major themes) จากนั้นมา
พิจารณาแยกเป็นประเด็นย่อย (Sub themes) และหัวขอ้ย่อย (Categories) ตามแนวทางการวิจยัเชิง
คุณภาพ ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล เปรียบเทียบขอ้มูล และน าขอ้มูลมาพรรณนาตามกรอบ
การสัมภาษณ์ 
 3.4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลจากการเกบ็แจกแบบสอบถามกกโดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
  1) น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้นในการกรอก
ขอ้มูลจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ครบถ้วนจ านวน 400 ชุด มาวิเคราะห์ประมวลผลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์และค านวณค่าสถิติต่าง ๆ ได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  2) น าผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้ทั้งหมดมาเปรียบเทียบกบัเกณฑ์โดยการแปล
ความหมายของคะแนนท่ีเป็นตวัเลขใหอ้ยูใ่นลกัษณะการอธิบายได ้ดงัน้ี 

4.51-5.00กกหมายถึงมีความคิดเห็นวา่พนกังานฯ ควรมีคุณลกัษณะดา้นนั้น ๆ มากท่ีสุด 
 3.51-4.50กกหมายถึง มีความคิดเห็นวา่พนกังานฯ ควรมีคุณลกัษณะดา้นนั้น ๆ มาก 
 2.51-3.50กกหมายถึง มีความคิดเห็นวา่พนกังานฯ ควรมีคุณลกัษณะดา้นนั้น ๆ ปานกลาง 
 1.51-2.50กกหมายถึง มีความคิดเห็นวา่พนกังานฯ ควรมีคุณลกัษณะดา้นนั้น ๆ นอ้ย 
 1.00-1.50กกหมายถึง มีความคิดเห็นวา่พนกังานฯ ควรมีคุณลกัษณะดา้นนั้น ๆ นอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัย เร่ือง คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบิน          
ตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย เป็นการศึกษาคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในดา้นต่าง ๆ 
ผู ้วิจ ัยได้ทําการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู ้บริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์และเก็บ
แบบสอบถามจากผู ้โดยสาร มาวิเคราะห์และนําเสนอผลการวิเคราะห์ โดยมีวตัถุประสงค์              
ในการวิจยั คือ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับ             
บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์                    
2) เพื่อสํารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน   
สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยจากผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ และ 3) เพื่อนาํเสนอ
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย  
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอผลการวจิยั ตามลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
 4.1กการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยจากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 4.2กการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง (กรุงเทพมหานคร) และท่าอากาศยานหาดใหญ่ (สงขลา) ทั้งหมด 400 คน 
 4.3กขอ้เสนอแนะการกาํหนดคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
 โดยผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี  
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4.1กกผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจากผู้บริหารสายการบินไทย 
ไลอ้อนแอร์ 
 จากการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย จากผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญัในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธี
สัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview) จากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ท่ีเก่ียวข้องกับ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจาํนวน 5 คน โดยแบ่งประเด็นออกเป็น 4 ดา้น ซ่ึงผลท่ีไดมี้รายละเอียด
และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 4.1.1กกด้านความรู้กกผลจากการสัมภาษณ์ แบ่งเป็นประเด็นย่อยได ้ 8 ประเด็น ผูบ้ริหาร                
ส่วนใหญ่มีทศันะท่ีสอดคลอ้งกนั โดยมองวา่ความรู้มีความสําคญัต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน       
ซ่ึงเป็นส่ิงจาํเป็นพื้นฐานในการปฏิบติังานของทุกสายอาชีพ สําหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
หากปราศจากความรู้ในการปฏิบติังาน ยอ่มก่อให้เกิดความเส่ียงท่ีจะมีผลต่อชีวิตและทรัพยสิ์นของ
ผูโ้ดยสาร ทุกสายการบินจึงใหค้วามสาํคญัในดา้นน้ี โดยผูบ้ริหารไดใ้หค้วามคิดเห็นในประเด็นยอ่ย
ไวด้งัน้ี 
  1)กกความรู้พื้นฐานด้านการบิน (Aviation indoctrination)กกผูบ้ริหารทุกท่านมี
ทศันะท่ีสอดคลอ้งกนั โดยให้เหตุผลว่า ความรู้พื้นฐานดา้นการบิน เป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินทุกคนควรรู้ โดยท่ีมาของความรู้อาจไดม้าจากการเรียน การฝึกอบรมหรือการศึกษาดว้ย
ตนเองของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงรายวิชาเก่ียวกับความรู้พื้นฐาน ด้านการบิน 
ประกอบดว้ยหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
   -กทฤษฎีการบินทัว่ไป (Theory of flight) ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนัว่า
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีความรู้พื้นฐานในเร่ืองน้ี โดยมองว่าในการปฏิบติัการบินใน           
แต่ละคร้ังพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเป็นผูดู้แลความเรียบร้อยในเท่ียวบินนั้นด้วย ดงันั้น 
การมีความรู้ในดา้นน้ีจะช่วยให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถสังเกตความผิดปกติและแจง้
ให้กับนักบินให้รับทราบ เพื่อแก้ไขได้ทันท่วงที โดยผูบ้ริหารท่านหน่ึง ได้ยกตวัอย่างความรู้
เก่ียวกบัทฤษฎีการบินทัว่ไปไว ้คือ ความรู้เก่ียวกบัอากาศพลศาสตร์เบ้ืองตน้ 
   -กส่วนประกอบหลกัของอากาศยาน (Major aircraft components and aircraft 
familiarisation) ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะในรายวิชาน้ีว่า เป็นเร่ืองท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ควรรู้ เน่ืองด้วยอากาศยานหรือเคร่ืองบินเปรียบเสมือนห้องทาํงานของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินดงันั้น เพื่อให้การทาํงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึง
ตอ้งเรียนรู้เก่ียวกบัส่วนประกอบต่าง ๆ ในห้องทาํงานของตน โดยผูบ้ริหารจาํนวนสามท่านไดใ้ห้
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ความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ไม่เพียงแต่เรียนรู้ในละเอียดเก่ียวกบัการทาํงานหรือการใชง้านส่วนประกอบ
ต่าง ๆ ของเคร่ืองบินเท่านั้น แต่ควรรู้เรียนเก่ียวกบัหลกัในการสังเกตในกรณีเกิดความผิดปกติดว้ย 
เพราะส่ิงน้ีจะเป็นตวัช่วยนกับินใหป้ฏิบติัการบินไดดี้ยิง่ข้ึน 
   -กอนัตรายจากส่ิงแปลกปลอมบนพื้นผิวของอากาศยาน (Critical surfaces)
สําหรับในหวัขอ้น้ี ผูบ้ริหารมีทศันะท่ีตรงกนัวา่เป็นส่ิงท่ีสอดคลอ้งกบัเร่ืองของส่วนประกอบหลกั
ของอากาศยานโดยผูบ้ริหารท่านหน่ึงได้ยกตวัอย่าง พื้นท่ีผิวบนอากาศยานท่ีพนักงานต้อนรับ
สามารถมีส่วนร่วมในการสังเกตส่ิงแปลกปลอมได ้คือ บริเวณส่วนปีกอากาศยานและแพนบงัคบั
อากาศยาน (Control surface) ผูบ้ริหารให้เหตุผลไวว้่า ประโยชน์จากการเรียนรู้ในเร่ืองน้ี      
มีความคล้ายคลึงกบัหัวขอ้ ส่วนประกอบหลกัของอากาศยาน คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน               
จะสามารถสังเกตความผดิปกติและช่วยนกับินใหป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
   -กระบบปรับความดนั (Pressurization system) ระบบออกซิเจน และการใช้งาน  
(Oxygen system and use) ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนั โดยมองวา่ความรู้ดา้นน้ี มีความสําคญั
มาก ซ่ึงมีผลต่อชีวิตทั้งพนักงานและผูโ้ดยสารด้วย สําหรับหัวขอ้เก่ียวกบัระบบปรับความดนั 
ผูบ้ริหารท่านหน่ึงไดอ้ธิบายไวว้า่ เคร่ืองบินท่ีบินในระดบัความสูงท่ีสูงเกิน 10,000 ฟุต จะมีการเปิด
ใชร้ะบบปรับความดนัอากาศข้ึนในห้องโดยสาร (Cabin) ซ่ึงในบางคร้ังระบบ อาจขดัขอ้งหรือ
นกับินอาจลืมตั้งระบบอตัโนมติั พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงตอ้งคอยสังเกต ความผิดปกติ
เกี่ยวกบัระบบปรับความดนัอากาศ เพื่อไม่ให้ส่งผลประทบหรือเป็นอนัตรายต่อผูโ้ดยสาร                         
การเรียนรู้ในหัวขอ้น้ีจึงเป็นเรียนรู้เพื่อให้เกิดความเขา้ใจของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเอง
สาํหรับการปฏิบติังาน ผูบ้ริหารอีกท่านไดใ้หค้วามคิดเห็นเพิ่มเติมในส่วนของระบบออกซิเจนไวว้า่ 
พนกังานไม่เพียงแต่เรียนรู้เพื่อใชง้านเท่านั้น แต่จะตอ้งส่ือสารต่อไปยงัผูโ้ดยสารให้มีความเขา้ใจ
เพื่อให้ผูโ้ดยสารสามารถใช้งานหรือช่วยเหลือตนเองไดด้ว้ย นอกจากน้ี ความคิดเห็นเพิ่มเติมจาก
ผูบ้ริหารอีกท่าน คือ หัวขอ้น้ีถือว่ามีความสอดคลอ้งกบัความรับผิดชอบของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลว่า ความรับผิดชอบหลกัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน คือ การดูแล
ความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร  
   -กการใช้อุปกรณ์การส่ือสารต่าง ๆ (Communication equipment) ผูบ้ริหาร           
ทุกท่านมีทศันะเก่ียวกบัความรู้ในหวัขอ้น้ีไวว้่า การใช้อุปกรณ์การส่ือสารต่าง ๆ มีความสําคญัต่อ
การปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลว่า การปฏิบติังานบนความสูงมี
อนัตรายและมีความเส่ียงตลอดเวลา กรณีเกิดปัญหาใด ๆ ข้ึน พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอาจ           
ไม่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ด้วยตนเองทั้งหมด ดงันั้น ส่ิงท่ีจาํเป็นต้องเรียนรู้ คือ การใช้
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อุปกรณ์การส่ือสารต่าง ๆ เพื่อขอความช่วยเหลือ ซ่ึงส่ิงน้ีจะช่วยเพิ่มความมัน่ใจให้กบัพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินวา่ตนจะไม่เผชิญปัญหาตามลาํพงั  
   -กผลกระทบจากความสูง (Effects of altitude) ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนั
ว่า พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเรียนรู้ในหัวข้อน้ี โดยให้เหตุผลเช่นเดียวกับหัวขอ้อ่ืน ๆ            
ท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัยของผูโ้ดยสาร โดยผูบ้ริหารท่านหน่ึงได้กล่าวว่า ผลกระทบจาก     
ความสูงอาจเกิดข้ึนไดใ้นหลายรูปแบบ มีความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและย่อมก่อให้เกิด
ปัญหาข้ึนบนเคร่ืองบิน ดังนั้น พนักงานต้องรับบนเคร่ืองบินจึงควรเรียนรู้ทั้งวิธีการแก้ไขและ
วธีิการป้องกนั  
   -กอุตุ นิยมวิทยาการบินและสภาพอากาศแปรปรวน ( Meteorology and 
turbulence) สําหรับความรู้ในหัวขอ้น้ี ผูบ้ริหารส่วนหน่ึงมองว่า เป็นความรู้เสริมสําหรับพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยใหเ้หตุผลวา่ บางคร้ังระหวา่งทาํการบิน อาจพบเจอสภาพอากาศท่ีน่าเป็น
กงัวลและทาํให้ผูโ้ดยสารรู้สึกหวาดกลัวได้ พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะต้องทาํหน้าท่ีให้
ความรู้ท่ีถูกตอ้งหรือให้คาํอธิบายเก่ียวกบัสภาพอากาศกบัผูโ้ดยสารได ้เพื่อเพิ่มความมัน่ใจให้กบั
ผูโ้ดยสารและสร้างความเป็นมืออาชีพใหก้บัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองดว้ย 
   -กการควบคุมการจราจรทางอากาศ (Air traffic control) ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ 
มองวา่ แมพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมการจราจรทางอากาศน้อยกว่า
นกับิน แต่ก็เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้ไว ้โดยให้เหตุผลวา่ กรณีเกิดปัญหาเก่ียวกบัการควบคุมการจราจร
ทางอากาศ ส่วนใหญ่อาจทาํให้ผูโ้ดยสารเกิดความหงุดหงิด ดงันั้น หนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน คือ ใหค้วามรู้ท่ีถูกตอ้งเพื่อสร้างความเขา้ใจใหก้บัผูโ้ดยสาร ทาํใหล้ดภาวะตึงเครียดลงได ้ 
   -กอนัตรายเก่ียวกบัสรีระมนุษยใ์นการโดยสารอากาศยาน (Cabin poisoning) 
ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนัวา่ เร่ืองน้ีมีความสําคญั เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัอนัตรายต่อผูโ้ดยสาร 
โดยใหเ้หตุผลวา่ อนัตรายเก่ียวกบัสรีระมนุษยใ์นการโดยสารอากาศยานในบางคร้ังอาจมีผลกระทบ
กบัผูโ้ดยสารถึงแก่ชีวิต ดงันั้น พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินจึงตอ้งเรียนรู้ในหัวขอ้น้ีเพื่อท่ีจะ
สามารถดูแลและสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูโ้ดยสารได ้
   -กรหัสสนามบิ นและ ส ายก ารบิน ( World airport codes and airline!codes) 
ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ มีทศันะไปในทิศทางเดียวในความรู้ในหวัขอ้น้ีวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ควรมีความรู้ในเร่ืองน้ีในระดบัพื้นฐาน เพื่อสําหรับอ่านขอ้มูลในการปฏิบติังานหรือให้คาํตอบกบั
ผูโ้ดยสารกรณีเกิดขอ้ซกัถามหรือขอ้สงสัยได ้
   -กการบรรทุกนํ้ าหนกัและจุดศูนยถ่์วงของอากาศยาน (Weight and balance) 
ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนัวา่ ประเด็นน้ีมีความสําคญั โดยเฉพาะผูบ้ริหารในส่วนของหวัหนา้
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ลูกเรือ ไดเ้นน้ย ํ้าในประเด็นน้ีวา่ มีความจาํเป็นต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
และยงัมีผลต่อความปลอดภยัของเท่ียวบินดว้ย  
 จากความรู้ในประเด็นดงักล่าวขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ ลว้นเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัตามทศันะของ
ผูบ้ริหาร โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั แต่สําหรับความรู้ในเร่ืองของ
ระบบเวลาสากล ผูบ้ริหารต่างมีทศันะว่า มีความจาํเป็นค่อนขา้งน้อยสําหรับพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินในกลุ่มสายการบินตน้ทุนตํ่า เน่ืองจากเส้นทางบินส่วนใหญ่ในสายการบินตน้ทุนตํ่าเป็น
ระยะใกลจึ้งไม่มีการเปล่ียนแปลงในเร่ืองของเวลามากนกั  
  2) ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัหน้าท่ีและความรับผิดชอบ (Duties!and!responsibi-
lities)กกผูบ้ริหารทุกคนมีทศันะตรงกนัว่า ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
เป็นเร่ืองท่ีสาํคญัสาํหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน1โดยหวัขอ้ความรู้ในดา้นน้ี ประกอบดว้ย  
   -กแนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัการปฏิบติังานของมนุษย ์(Human!performance) เช่น 
ความรู้ ทกัษะและทศันคติท่ีจาํเป็นต่อการทาํงาน โดยผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะไปในทิศทางเดียวกนั
ว่าความรู้ในหัวขอ้น้ีมีความสําคญัมาก เป็นความรู้พื้นฐานท่ีผูป้ฏิบติังานทุกคนควรมี ไม่เพียงแต่       
สายงานพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินเท่านั้ น โดยให้เหตุผลว่า ความรู้ในด้านน้ีจะส่งผลต่อ        
การเรียนรู้และการปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้กิดประสิทธิภาพไดง่้ายข้ึน 
   -กการเตรียมความพร้อมก่อนการบิน (Pre-flight) การปฏิบัติงานระหว่าง             
การบิน (In-flight) และการปฏิบติังานหลงัการบิน (Post-flight) ผูบ้ริหารทุกท่านให้ความสําคญักบั
หัวขอ้น้ี โดยให้เหตุผลว่า เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานโดยตรง ดงันั้น เพื่อให้งานมีประสิทธิภาพ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงควรเรียนรู้ในประเด็นน้ีทุกคน 
  3) ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน (Regulatory 
aspects)กกผูบ้ริหารทุกคนมีทศันะในประเด็นน้ีว่า ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎและระเบียบท่ี
เก่ียวขอ้งด้านการบิน ทั้งในส่วนของกฎหมายการบินภายในประเทศ กฎหมายระหว่างประเทศ
กฎระเบียบ คาํสั่ง และขอ้กาํหนดของบริษทัลว้นมีความสําคญัทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินควรใหค้วามสนใจศึกษา จดจาํและปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด เน่ืองจากกฎและระเบียบ    
ต่าง ๆ นั้นมีผลต่อการปฏิบติังานใหถู้กตอ้ง ปลอดภยัและส่งผลต่อสิทธิประโยชน์ของพนกังาน เช่น 
ชั่วโมงในการบินพระราชบญัญติัเก่ียวกับการบินต่าง ๆ และกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัย                  
ความคิดเห็นเพิ่มเติมจากผูบ้ริหารท่านหน่ึงไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของการรู้กฎหมายสําหรับพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินไวว้่า สามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการในกรณีท่ีเกิด
ปัญหาหรือมีขอ้สงสัยได ้ส่งผลใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถควบคุมผูโ้ดยสารให้อยูใ่น
ความสงบเรียบร้อยไดง่้ายข้ึน 
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 นอกจากความรู้ด้านกฎหมาย ผูบ้ริหารยงัให้ความสําคญัความรู้เก่ียวกบักฎระเบียบต่าง ๆ 
ของบริษทั โดยให้เหตุผลว่า กฎระเบียบมีผลต่อการปฏิบติังานและการประเมินผลการปฏิบติังาน 
ซ่ึงเม่ือพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีผลการประเมินท่ีดี ก็จะก่อให้เกิดแรงจูงใจในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
  4) ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปกติหรือฉุกเฉิน 
(Emergency procedures)กกผูบ้ริหารทุกคนมีทศันะตรงกันว่าความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณี
อากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปกติหรือฉุกเฉิน มีความสําคัญมากสําหรับพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน เน่ืองจากเป็นเร่ืองเก่ียวกบัความปลอดภยัและเป็นหน้าท่ีหลกัของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงตอ้งทาํหนา้ท่ีส่งผูโ้ดยสารสู่จุดหมายปลายทางอยา่งปลอดภยั ความรู้ในดา้นน้ีจึงเป็น
ส่ิงท่ีละเลยไม่ได้และต้องมีความรู้อย่างเพียงพอต่อการปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดย       
หัวข้อความรู้เก่ียวกับการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปกติหรือฉุกเฉินประกอบ                
ไปดว้ย  
   -กบทบาทลูกเรือในการรักษาความปลอดภัยการบิน (Cabin crew’s role in 
aviation security) ผูบ้ริหารทุกท่านมีความทศันะท่ีสอดคล้องกันในประเด็นน้ี โดยให้เหตุผลว่า 
ก่อนการปฏิบติังานใด ๆ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ควรตอ้งเรียนรู้บทบาทของตนเองก่อนเป็น
อันดับแรก เพื่อท่ีจะได้ทราบขอบเขตความรับผิดชอบท่ีชัดเจน โดยเฉพาะในประเด็นเร่ือง                
ความปลอดภยั พนกังานตอ้งทราบว่าบทความรับผิดชอบของตนมีมากน้อยเพียงใด หากกรณีเกิด
ปัญหาท่ีนอกเหนือขอบเขตความสามารถของตนจะต้องรีบส่งต่อเพื่อให้ผูท่ี้มีความสามารถ
เหนือกวา่มารับช่วงต่อ มิฉะนั้นอาจเกิดอนัตรายท่ีส่งผลร้ายแรงกบัผูโ้ดยสารได ้
   -กการฝึกอบรมในสถานการณ์ผิดปกติและฉุกเฉิน (Abnormal and emergency 
situations training) อุบติัเหตุและการรอดชีวิต (Accidents and survivability) ผูบ้ริหารทุกท่านมี
ทศันะท่ีสอดคล้องกนัในประเด็นน้ีเช่นกนั โดยให้เหตุผลว่า พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้ง
เรียนรู้และไดรั้บการฝึกอบรมในหัวขอ้น้ีอยา่งสมํ่าเสมอ เน่ืองดว้ยเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตของ
ผูโ้ดยสาร โดยการอบรมบางคร้ังอาจมีประเด็นใหม่ หรือเป็นการทบทวนความรู้เก่าซ่ึงส่ิงน้ีจะเป็น
ขอ้ยืนยนัความมัน่ใจให้กบัผูโ้ดยสารไดว้่าตลอดการเดินทางจะมีพนกังานท่ีเป็นมืออาชีพท่ีจะตอ้ง
คอยดูแลเร่ืองความปลอดภยัอยูต่ลอดเส้นทาง  
   -กระบบการบริหารจดัการความปลอดภยั  (Safety management systems) 
ผูบ้ริหารท่านหน่ึงไดอ้ธิบายเก่ียวกบัความสําคญัของระบบน้ีไวว้า่ เป็นแนวทางใหม่ในการพฒันา
ความปลอดภยัให้กับสายการบิน เน่ืองจากสายการบินนับเป็นช่องทางการเดินทางท่ีข้ึนช่ือว่า
ปลอดภยัท่ีสุด ซ่ึงอนัท่ีจริงก็ยงัมีความเส่ียงอยู่ตลอดเวลา ระบบน้ีจึงได้พฒันาข้ึนมาโดยเร่ิมจาก           
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การแกปั้ญหาจากส่ิงท่ีเกิดข้ึนแลว้ การเตรียมตวัรับมือกบัปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึน ไปจนถึงการคาดการณ์
เหตุท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตและเตรียมป้องกันไม่ให้เกิดข้ึน ซ่ึงระบบน้ีจะเร่ิมจดัการเรียนรู้จาก       
ภาคส่วนท่ีใกลชิ้ดกบัผูโ้ดยสาร หรือเท่ียวบินก่อน เช่น นกับินหรือพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
และจะมีการขยายต่อไปยงัทุกภาคส่วนในสายการบิน ดงันั้น จะเห็นได้ว่าพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินถือเป็นกลุ่มเป้าหมายในอนัดบัตน้ ๆ ท่ีจะตอ้งเรียนรู้ในประเด็นน้ี 
   -กการรักษาความปลอดภยัการบิน (Aviation security) ผูบ้ริหารทุกท่านจะให้
ความสําคญัในประเด็นน้ี สอดคลอ้งกบัในประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั โดยมองว่า
เป็นประเด็นท่ีสําคญัท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ เน่ืองดว้ยสอดคลอ้งกบัหนา้ท่ีของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน นัน่คือ การดูแลรักษาความปลอดภยัตลอดเท่ียวบินใหก้บัผูโ้ดยสาร 
   -กอุปกรณ์ฉุกเฉิน (Emergency equipment) และระบบไฟแสงสว่างฉุกเฉิน 
(Emergency lighting systems) ผูบ้ริหารไดใ้ห้ความเห็นในหัวขอ้น้ีไวว้่า มีความสําคญัเน่ืองดว้ย
สอดคลอ้งกบัหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงตอ้งเป็นผูใ้ชง้านอุปกรณ์เหล่าน้ีเม่ือมีเหตุ
ฉุกเฉิน  
   -กการดับเพลิง (Responding to fires) และขั้ นตอนการกําจัดคว ัน (Smoke 
removal procedures) ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงในประเด็นน้ีว่า มีความสําคญั โดยผูบ้ริหาร              
ท่านหน่ึง ไดก้ล่าวถึงในประเด็นน้ีไวว้่า การดบัเพลิงนบัเป็นส่วนหน่ึงในเร่ืองของความปลอดภยั 
แมใ้นพื้นท่ีสนามบินจะมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในเร่ืองน้ี แต่ขณะทาํการบิน ผูท่ี้ดูแลในเร่ืองน้ีตอ้ง
เป็นพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยการเรียนรู้ตอ้งเขา้ใจอย่างละเอียดเก่ียวกบัวิธีปฏิบติัและ              
การเลือกใชว้สัดุในการดบัเพลิงให้สอดคลอ้งกบัตน้เหตุของเพลิง เพื่อท่ีจะสามารถระงบัเหตุท่ีเกิด
ไดแ้ละลดความสูญเสียใหน้อ้ยท่ีสุด 
   -กการสูญเสียระบบปรับความดนัอย่างช้าหรืออย่างฉับพลนั (Decompression- 
slow/rapid) และภาวการณ์ขาดออกซิเจนและการรับรู้ (Hypoxia and how to recognise it) ผูบ้ริหาร
ทุกท่านมีทศันะในประเด็นน้ีว่า มีความสําคญัท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ โดยให้
เหตุผลวา่เป็นดว้ยประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร  
   -กการเตรียมตวัสําหรับการลงจอดในเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency landing 
preparations) และขั้นตอนการอพยพ (Evacuation procedures) ผูบ้ริหารทุกท่านให้ความสําคญัใน
ประเด็นน้ี เน่ืองด้วยสอดคล้องกับหน้าท่ีของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงต้องคอยดูแล            
ความปลอดภยัของผูโ้ดยสารทุกคนเม่ือมีการลงจอดในเหตุการณ์ฉุกเฉิน พนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินควรเรียนรู้ฝึกฝนและทบทวนอยูเ่สมอ เน่ืองดว้ยเป็นส่วนหน่ึงของหนา้ท่ีพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน  
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   -กภยัคุกคามต่ออุตสาหกรรมการบิน (Threats to the industry-bomb threats, 
hostage/ hijacking, threatening or abusive) ผูบ้ริหารทุกท่านให้ความสําคญัในดา้นน้ี เน่ืองดว้ยมี
ตวัอย่างท่ีเกิดข้ึนมากมายและทุกคร้ังนาํมาซ่ึงความสูญเสีย ทั้งชีวิต ทรัพยสิ์นและช่ือเสียง ดงันั้น 
สายการบินส่วนใหญ่จึงเร่ิมให้ความสําคญัในประเด็นน้ีมากข้ึน พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
นับเป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยป้องกันเหตุการณ์เหล่าน้ีมิให้เกิดข้ึน โดยการเรียนรู้วิธีแก้ไข
สถานการณ์และมีการป้องกนัมิใหเ้กิดเหตุการณ์เหล่าน้ีข้ึน 
  5) ความรู้เก่ียวกับสุขอนามยั เวชภณัฑ์การบินและการปฐมพยาบาล (Hygiene, 
aviation medicine and first aid)กกผูบ้ริหารมีทศันะต่อประเด็นน้ีว่า มีความสําคญัต่อพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองของสุขอนามยัส่วนบุคคล เช่น การดูแลความสะอาด 
เรียบร้อยของผม เล็บและเคร่ืองแต่งกาย โดยให้เหตุผลว่า พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน
เปรียบเสมือนหน้าตาของสายการบิน ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีแสดงออกก็เปรียบเสมือนภาพลกัษณ์              
ของสายการบินเช่นกัน การดูแลสุขอนามยัส่วนบุคคลจึงถือเป็นความรับผิดชอบของพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีตอ้งดูแลตวัเองใหมี้ความเหมาะสมและพร้อมต่อการปฏิบติังาน 
 นอกจากน้ี ความรู้เพิ่มเติมเก่ียวกับสุขอนามยั เวชภณัฑ์การบินและการปฐมพยาบาลท่ี
ผูบ้ริหารเล็งเห็นว่ามีความจาํเป็น ซ่ึงพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีความรู้พื้นฐาน ได้แก่
ประเด็น ดงัต่อไปน้ี 
   -กคาํศพัท์เฉพาะของโรคต่าง ๆ (Terminology) ผูบ้ริหารไดก้ล่าวถึงประเด็นน้ี
ไวว้่า คาํศพัท์เฉพาะของโรคต่าง ๆ ท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้โดยส่วนใหญ่          
เร่ิมจากโรคท่ีเกิดจากการบินและเวชศาสตร์การบิน ทั้งน้ีอาจรวมถึงอาการและวิธีการดูแลเบ้ืองตน้ 
ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงมีทศันะตรงกนัวา่ ประเด็นน้ีเป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ 
   -กสุขอนามยัเขตร้อน (Tropical hygiene) ผูบ้ริหารท่านหน่ึงแสดงความคิดเห็น
วา่ ในประเด็นน้ีมีความสําคญั เน่ืองดว้ยประเทศไทยเป็นประเทศท่ีอยูใ่นเขตร้อน ดงันั้น การเรียนรู้
เก่ียวกับสุขอนามยัในเขตร้อน เพื่อสําหรับดูแลผูโ้ดยสารให้ปลอดภัยจากโรคต่าง ๆ ท่ีเกิดใน        
เขตร้อนหรือคอยสังเกตอาการผิดปกติจากผูป่้วย แล้วป้องกนัไม่ให้ส่งผลกระทบต่อผูโ้ดยสาร            
คนอ่ืนหรือตวัพนกังานเอง 
   -กเช้ือโรคท่ีติดต่อได ้(Transmissible diseases) โรคระบาด (Endemic diseases) 
และการกกัเช้ือโรค (Quarantinable diseases) ผูบ้ริหารมองวา่เป็นส่ิงจาํเป็นท่ีพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินตอ้งเรียนรู้ เน่ืองดว้ยการเดินทางดว้ยเคร่ืองบินผูโ้ดยสารทุกท่านจะตอ้งอยูร่วมกนัในห้อง
โดยสารเดียวท่ีมีลกัษณะปิด ซ่ึงมีความเส่ียงต่อการแพร่ระบาดของเช้ือโรคท่ีสามารถติดต่อได ้
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พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีความรู้ในการสังเกต คดักรองผูโ้ดยสารท่ีมีอาการ แลว้แยกออก
จากผูโ้ดยสารทัว่ไปหรือป้องกนัมิใหเ้กิดการแพร่เช้ือเพิ่มเติม 
   -กอาหารเป็นพิษ (Food poisoning) ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะในดา้นน้ีตรงกนัวา่
เป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเรียนรู้ เน่ืองดว้ยสถานการณ์บนเคร่ืองบินมีความลาํบาก
ในการติดต่อแพทย ์ดงันั้น ผูท่ี้จะช่วยผูโ้ดยสารเม่ือเกิดอาการข้ึน คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
การเรียนรู้การดูแลผูป่้วยเบ้ืองตน้จึงเป็นส่ิงท่ีต้องเรียนรู้ ทั้งน้ี ผูบ้ริหารท่านหน่ึงมีความคิดเห็น
เพิ่มเติมนอกจากเรียนรู้การดูแลผูป่้วยแล้วยงัตอ้งเรียนรู้วิธีการป้องกันหรือภาวะเส่ียงท่ีอาจเกิด              
ข้ึนด้วย เน่ืองจากบนเคร่ืองบินมีการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมหากผูโ้ดยสารมีอาการป่วย              
อนัเน่ืองมาจากอาหารท่ีทางสายการบินใหบ้ริการ ยอ่มก่อเกิดความเสียหายมากมายตามมา 
   -กผลกระทบจากยาหรือสารพิษในร่างกาย (Effects of drugs/intoxications) 
สําหรับในประเด็นน้ีผูบ้ริหารมีความเห็นว่า มีความจาํเป็นสําหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
โดยใหเ้หตุผลวา่ นอกจากจะสามารถดูแลผูโ้ดยสารได ้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งใชค้วามรู้
ในประเด็นน้ีดูแลตวัเองด้วย โดยควรรู้ว่ายาประเภทใดท่ีไม่ควรรับประทานก่อนการปฏิบติังาน
เพราะจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทาํงานได ้
   -กการปฐมพยาบาล (First-aid) และเวชภณัฑ์ทางการแพทย ์(Medical supplies) 
ผูบ้ริหารทุกคนมีทศันะในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกนั โดยมองว่าประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัหน้าท่ีของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
   -กการช่วยหายใจ (Artificial respiration) การช่วยฟ้ืนคืนชีพ (Cardiopulmonary 
Resuscitation; CPR) การกระตุน้หัวใจไฟฟ้าอตัโนมติั (Automated External Defibrillator; AED) 
และการช่วยเหลือผูป่้วยโดยการกดทอ้งเพื่อให้สําลกัส่ิงแปลกปลอมออกมา (Heimlich maneuver) 
ผูบ้ริหารมีทศันะในประเด็นน้ีว่าเป็นส่ิงจาํเป็นและมองว่าหากพนกังานตอ้นรับมีความรู้ในดา้นน้ี        
จะสามารถช่วยชีวติผูโ้ดยสารไดจ้ริง  
   -กการป้องกนัส่วนบุคคล (Personal protection) ผูบ้ริหารส่วนใหญ่มีทศันะใน
ประเด็นน้ีว่า การดูแลตวัเองของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นส่ิงจาํเป็น เน่ืองด้วยพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความสําคญัต่อเท่ียวบิน หากเกิดอะไรข้ึนกบัตวัพนกังานจะส่งผลกระทบต่อ
เท่ียวบิน ผูโ้ดยสารและสายการบินได้ ดังนั้ น พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องมีความรู้ใน                  
การดูแลตนเองและป้องกนัภยัให้กบัตวัเองเพื่อไม่ให้เกิดอนัตรายจนทาํให้ไม่สามารถปฏิบติังานได้
ตามปกติ 
  6) ความรู้เก่ียวกบัการขนส่งสินคา้อนัตรายและสินคา้ท่ีไดรั้บการยกเวน้ (Carriage 
of dangerous goods and exceptions)กกผูบ้ริหารมีทศันะต่อความรู้ในประเด็นน้ีวา่พนกังานตอ้นรับ
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บนเคร่ืองบินไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการขนส่งสินคา้อนัตราย แต่ถึงอยา่งไรก็ควรมีความรู้
เก่ียวกับสินค้าอนัตราย การระบุฉลาก (Label identification) สินค้าต้องห้ามในอากาศยาน 
(Prohibited goods) และการขนส่งสินคา้อนัตรายท่ีเป็นไปตามขอ้ยกเวน้ (Exceptions) เพื่อสําหรับ
ช่วยตรวจสอบความปลอดภยัอีกคร้ังก่อนเคร่ืองออกเดินทาง 
  7) ความรู้เกี่ยวกบังานบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม (Customer service food and 
beverage)กกสาํหรับความรู้ในดา้นน้ี ผูบ้ริหารไดแ้สดงทศันะท่ีแตกต่างกนั โดยแบ่งไดเ้ป็น  2 กลุ่ม 
คือ กลุ่มท่ีมีทศันะต่อความรู้ในประเด็นน้ีวา่ ไม่มีความจาํเป็นสําหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบินตน้ทุนตํ่ามากนกั เนื่องจากมองวา่ภาระงานในสายการบินตน้ทุนตํ่า มีการบริการ
ผูโ้ดยสารค่อนขา้งนอ้ย แต่ในขณะท่ีอีกกลุ่มมีทศันะวา่ ความรู้เก่ียวกบังานบริการมีความสําคญักบั
สายการบินทุกระดบั เน่ืองจากงานสายการบินนบัเป็นงานบริการอีกสาขาหน่ึงซ่ึงหัวขอ้ความรู้ใน
งานบริการท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ ไดแ้ก่  
   -กการบริการลูกคา้ (Customer service) ผูบ้ริหารส่วนใหญ่มีทศันะในประเด็นน้ี
ว่า งานบริการมีความสําคญัต่ออาชีพพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลว่าพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นอาชีพในสายงานบริการ ดงันั้น ความรู้ในดา้นจึงเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีตอ้งเรียนรู้ 
เพื่อให้การปฏิบติังานดาํเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ผูบ้ริหารอีกส่วนมองว่า งานบริการใน                
สายการบินตน้ทุนตํ่ามีนอ้ย ความรู้ในประเด็นน้ีจึงเป็นเพียงเร่ืองพื้นฐาน 
   -กการจดัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูโ้ดยสาร (Managing passenger interactions) 
สําหรับในประเด็นน้ี ผูบ้ริหารทุกท่านมองวา่ เป็นส่ิงจาํเป็นสําหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
เน่ืองดว้ยสอดคลอ้งกบัเน้ืองานท่ีปฏิบติั การจดัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูโ้ดยสารท่ีดีจะช่วยให้สามารถ
ควบคุมดูแลเท่ียวบินนั้น ๆ ใหด้าํเนินไปอยา่งราบร่ืนได ้
   -กประเภทของงานบริการ (Service types) และระดบัของการบริการ (Service 
levels) ผู ้บริหารส่วนหน่ึงมองว่ามีความจําเป็นน้อยสําหรับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน                  
สายการบินตน้ทุนตํ่า การเรียนรู้ในดา้นน้ี จึงเป็นเพียงการเรียนรู้ในระดบัพื้นฐานก็เพียงพอ 
   สําหรับในด้านความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอาหารและเคร่ืองด่ืมแมว้่าผูบ้ริหารส่วน
ใหญ่มองว่า งานบริการอาหารในสายการบินตน้ทุนตํ่ามีน้อยและไม่หลากหลายมากนกั แต่ความรู้
ในด้านการจดัการอาหารในสายการบิน (Airline!catering) การสร้างความคุน้ชินกบัอุปกรณ์และ
ห้องครัวบนเคร่ืองบิน!(Galleys!and!equipment!familiarisation)!รวมถึงสุขอนามยัเก่ียวกบัอาหาร
และการบริการ!(Food!and!service!hygiene)!ย ังคงมีความสําคัญและส่งผลต่อช่ือเสียงของ                   
สายการบิน โดยเฉพาะสุขอนามยัเก่ียวกบัอาหาร 



99 

  8) ความรู้อ่ืน ๆ  ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังานกกไดแ้ก่ การบริหาร
ทรัพยากรบุคคลพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Crew Resource Management; CRM) เพื่อเสริม
ประสิทธิภาพในงาน ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนั ในประเด็นน้ีว่ามีความสําคญัต่อพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินเน่ืองด้วยเป็นหลักสูตรท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องเรียนรู้ตาม           
กฎข้อบงัคบัจากองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศผูบ้ริหารท่านหน่ึงได้อธิบายเก่ียวกับ
ประเด็นน้ีไวว้า่ เน้ือหาหลกัสูตรเก่ียวขอ้งกบัวิธีการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม รู้จกัการใชท้รัพยากรคน 
ความรู้ อุปกรณ์หรือส่ิงแวดลอ้มรอบตวั รวมไปถึงการเสริมสร้างทกัษะในการส่ือสาร การบริหาร 
การเป็นผูน้าํและผูต้าม เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัและประสิทธิภาพในการทาํงาน 
   -กความเส่ียงจากความเหน่ือยลา้ (Fatigue risk management) เพื่อเป็นการช่วย
ลดความผิดพลาดในการปฏิบติังาน ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะต่อประเด็นน้ีสอดคลอ้งกนัวา่เป็นส่ิง
สําคญัท่ีพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ โดยให้เหตุผลว่า ความเหน่ือยล้าสามารถเกิด
ข้ึนกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดต้ลอดเวลา ซ่ึงเม่ือความเหน่ือยลา้เกิดข้ึนยอ่มส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานและก่อใหเ้กิดความเส่ียงต่าง ๆ ดงันั้น การเรียนรู้และป้องกนัจะช่วยให้การทาํงาน
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ลดความผดิพลาดและความสูญเสียท่ี
อาจเกิดข้ึนได ้
   -กบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม (Grooming and personal appearance) 
สําหรับในประเด็นน้ี ผูบ้ริหารทุกคนมีทศันะท่ีตรงกันว่ามีความสําคญัต่อพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลว่าเป็นเสมือนอีกหน้าท่ีของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีตอ้งรักษา
ภาพลกัษณ์ของสายการบิน โดยเร่ิมจากการสร้างบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม 
   -กการเตรียมความพร้อมของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในระหว่างรอทาํ
การบินคร้ังต่อไปเพื่อไม่ให้เกิดผลกระทบในด้านลบต่อการปฏิบัติงาน ผูบ้ริหารส่วนใหญ่มี                 
ความคิดเห็นว่าประเด็นน้ีมีความสําคญัและสอดคล้องกบัความรับผิดชอบของพนักงานตอ้นรับ             
บนเคร่ืองบิน โดยพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีความรับผิดชอบในการเตรียมพร้อมสําหรับ
การปฏิบติังานอยู่เสมอ ไม่กระทาํส่ิงใด ๆ ท่ีจะส่งผลให้ประสิทธิภาพในการทาํงานลดลง ซ่ึง                  
การดูแลตนเองของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินครอบคลุมทั้งในด้านสุขภาพ อาหารการกิน 
รวมถึงงดการด่ืมสุราในระยะเวลาตามกําหนดก่อนปฏิบัติการบิน เพื่อความปลอดภัยและ                 
ความพร้อมต่อการปฏิบติังาน เน่ืองจากหากเกิดเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ต่อพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินโดยเฉพาะกรณีท่ีห่างจากฐานปฏิบติังานอาจส่งผลกระทบต่อเท่ียวบินต่อไปท่ีจะตอ้ง
ปฏิบัติงานและก่อให้เกิดความยุ่งยากหรือภาระท่ีเพิ่มข้ึนกับเพื่อนร่วมงานได้ ดังนั้ น ถือเป็น                  
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ความรับผิดชอบอีกเร่ืองท่ีไม่ควรมองข้าม เพื่อให้การทาํงานเต็มท่ี ผูโ้ดยสารได้รับบริการท่ีมี
มาตรฐานและเดินทางอยา่งปลอดภยัตลอดเส้นทางบิน 
 ผลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ เก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สามารถสรุปความสาํคญัของความรู้ท่ีจาํเป็นต่อพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินในประเด็นยอ่ย 3 อนัดบัแรก คือ 1) ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิด
เหตุการณ์ผดิปกติหรือฉุกเฉิน 2) ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และ 3) ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน 
 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมจากผู้บริหารในด้านความรู้ ผูบ้ริหารไดมี้ขอ้เสนอแนะในประเด็นต่าง ๆ 
เพิ่มเติม ดงัน้ี  
  1) ความรู้เก่ียวกบัสถานท่ีปลายทาง ผูบ้ริหารส่วนหน่ึงเล็งเห็นวา่ความรู้ ในเร่ืองน้ี
จะช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มในตัวพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมากข้ึน โดยพนักงานจะสามารถ               
ให้ค ําปรึกษาแก่ผู ้โดยสารได้เพิ่มเติมนอกเหนือจากจากการบริการ ซ่ึงเป็นการให้บริการท่ี              
เหนือความคาดหมาย สามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสารได ้
  2) ความรู้เก่ียวกบัวฒันธรรมต่าง ๆ ผูบ้ริหารส่วนหน่ึงไดใ้ห้ความเห็นวา่ พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีความรู้เก่ียวกบัวฒันธรรม ขนบธรรมเนียม ประเพณี ความเช่ือ เช้ือชาติ
และศาสนา เพื่อท่ีจะสามารถเขา้ใจในพฤติกรรมของผูโ้ดยสารและเตรียมการให้บริการได้อย่าง
ถูกตอ้งเหมาะสม ตามความแตกต่างทางวฒันธรรม ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะทาํให้ผูโ้ดยสารมีทศันคติท่ีดี             
ต่อตวัพนกังานและมองว่าพนกังานมีมารยาททางสังคม เคารพ ให้เกียรติและไม่ปฏิบติัอะไรท่ีเป็น
การฝ่าฝืนความเช่ือผูโ้ดยสาร เช่น การให้บริการพระสงฆ์ การใช้สรรพนามในการพูดจากับ
พระสงฆ ์การให้บริการผูโ้ดยสารท่ีนบัถือศาสนาอิสลามซ่ึงจะมีขอ้จาํกดัในการรับประทานอาหาร
บางประเภทหรือการปฏิบติัตวัต่อนกับวชนิกายต่าง ๆ 
 4.1.2 ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพกกผลจากการสัมภาษณ์แบ่งเป็นประเด็นหลักได ้          
3 ประเด็นผูบ้ริหารทุกคนมีทศันะท่ีสอดคลอ้งกนั โดยให้ความสําคญัและเหตุผลในแต่ละประเด็น
ไวด้งัน้ี 
  1) ทกัษะเก่ียวกบัความปลอดภยักกประกอบดว้ย ทกัษะยอ่ยท่ีสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 
   -กทกัษะการสังเกต ผูบ้ริหารมีทศันะว่า พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ควรมี
ทกัษะการช่างสังเกต สามารถวิเคราะห์เหตุการณ์ล่วงหน้าและตอบสนองต่อส่ิงผิดปกติในขณะ
ปฏิบัติงานได้ โดยให้เหตุผลว่า ทกัษะด้านน้ีมีความสําคัญต่อความปลอดภัยในเท่ียวบิน เช่น        
หากเกิดภาวะการขาดออกซิเจนและการสูญเสียระบบปรับความดนัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงทีและสามารถลดความสูญเสียท่ีอาจเกิดข้ึนในเคร่ืองบินได ้
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   -กทกัษะการใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ฉุกเฉิน  ผูบ้ริหารมีทศันะว่าความปลอดภยั  
เป็นส่ิงสําคญัสําหรับสายการบิน ดงันั้น พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงควรมีทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ฉุกเฉิน เช่น อุปกรณ์การดับเพลิงและระบบไฟแสงสว่างฉุกเฉินเพื่อให้
สามารถควบคุมสถานการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
   -กทักษะการว่ายนํ้ า  ผู ้บ ริหารมีความเห็นตรงกันว่า  ทักษะการว่ายนํ้ า                           
มีความจาํเป็นต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลวา่ เป็นเร่ืองของ
ความปลอดภยั กรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน การมีทกัษะในดา้นน้ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
จะสามารถช่วยผูโ้ดยสารไดท้นัท่วงทีและนอกจากน้ีในการทดสอบการวา่ยนํ้าก่อนจะเขา้ปฏิบติังาน
นบัเป็นการวดัสมรรถนะทางร่ายกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอีกทางวา่จะมีความแข็งแรง
และพร้อมต่อการทาํงานไดห้รือไม่ 
  2) ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษากกประกอบดว้ย ทกัษะย่อยท่ีสําคญั
ดงัต่อไปน้ี 
   -กทกัษะในการส่ือสารท่ีชดัเจน ผูบ้ริหารมีทศันะตรงกนัว่า การดูแลผูโ้ดยสาร
ในแต่ละเท่ียวบินให้อยูใ่นความสงบเรียบร้อยไดน้ั้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีทกัษะใน
ดา้นการส่ือสารท่ีชัดเจน เขา้ใจง่าย เหมาะสมกบัสภาวการณ์และผูโ้ดยสารแต่ละประเภท เพื่อลด
ปัญหาท่ีจะตามจากการเข้าใจผิดและการปฏิบัติตนท่ีฝ่าฝืนต่อกฎระเบียบเก่ียวกับการบินของ
ผูโ้ดยสาร ทาํให้การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดาํเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน  
   -กทกัษะภาษาองักฤษ ผูบ้ริหารตอ้งมีทศันะต่อประเด็นน้ีว่า พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินต้องมีทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ โดยสามารถส่ือสารได้ชัดเจนและตอบโต้
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว โดยใหเ้หตุผลวา่ภาษาองักฤษถือเป็นภาษาสากล ประกอบกบัเอกสาร
หนงัสือหรือคู่มือต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบินส่วนใหญ่เป็นภาษาองักฤษ การมีความรู้ในประเด็นน้ี
จะช่วยให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเรียนรู้ได้
ง่าย ถูกตอ้ง และชดัเจนยิง่ข้ึน 
   -กทักษะภาษาจีน ผู ้บริหารมีทัศนะตรงกันในประเด็นของภาษาท่ีสามท่ี
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรส่ือสารได ้คือ ภาษาจีน โดยมองวา่ผูโ้ดยสารชาวจีนมีจาํนวนเพิ่ม
มากข้ึน สายการบินจึงเร่ิมใหค้วามสาํคญักบัผูโ้ดยสารในกลุ่มน้ีมากข้ึนเช่นกนั โดยจะสังเกตไดจ้าก
ในบางเส้นทางหรือบางเท่ียวบินท่ีมีผูโ้ดยสารจีนอยู่เป็นจาํนวนมาก สายการบินจะมีการเพิ่ม
ภาษาจีนในการประกาศขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ รองมาจากภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
  3) ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการกกประกอบดว้ย ทกัษะยอ่ยท่ีสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 
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   -กทกัษะทางด้านจิตวิทยา ผูบ้ริหารส่วนใหญ่มีทศันะต่อทกัษะในเร่ืองน้ีว่า 
เน่ืองด้วยลักษณะการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ท่ีต้องเจอกบัผูโ้ดยสารท่ีมี           
ความหลากหลาย ทั้งดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษานั้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงตอ้งมีทกัษะ
ด้านจิตวิทยาเพื่อใช้ประเมินพฤติกรรมและตอบสนองความต้องการของผูโ้ดยสารให้ตรงตาม             
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูโ้ดยสาร     
   -กทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ผูบ้ริหารทุกคนมีทัศนะตรงกันว่า
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีทกัษะในดา้นน้ี โดยให้เหตุผลวา่ ลกัษณะการปฏิบติังานท่ีตอ้ง
เผชิญกบัปัญหาท่ีหลากหลายรูปแบบ การมีทกัษะในดา้นน้ีจะช่วยให้พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้ตรงจุดและรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงจะช่วยลดการลุกลามของปัญหาท่ีอาจ
ก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อบริษทัได ้  
   -กทกัษะในการบริหารเวลา ผูบ้ริหารส่วนใหญ่นั้นมีทศันะวา่ การบริหารเวลามี
ความสาํคญัมากต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยการบริหารจดัการเวลาแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 
1) การบริหารเวลาส่วนตวั เพื่อไม่ให้เกิดความเร่งรีบหรือความเครียดในการปฏิบติังานจนส่งผล
กระทบต่อคุณภาพของการให้บริการ และ 2) การบริหารเวลาในการปฏิบติังาน เช่น การควบคุม
ผูโ้ดยสารให้ประจาํตามท่ีนั่งให้ตรงตามเวลาท่ีกาํหนด เพื่อป้องกนัความล่าช้าของเท่ียวบิน และ       
จะช่วยลดค่าใชจ่้าย รวมถึงค่าชดเชยต่าง ๆ ท่ีจะตามมาในหลายภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง             
   -กทกัษะในการแสดงออกถึงความเป็นมิตร ผูบ้ริหารมีทศันะตรงกนัว ่า 
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีทกัษะในด้านน้ี เช่น สามารถควบคุมสภาวะทางอารมณ์ได้  
และรักษาบุคลิกภาพให้ดูยิ้มแยม้ตลอดเวลา เพื่อสร้างความสบายตา สบายใจให้กบัผูโ้ดยสาร                   
ในการเขา้ถึง เพื่อสอบถามหรือร้องขอความช่วยเหลือ    
   -กทักษะในการเชิญชวน (การขายสินค้า) ผู ้บริหารมีทัศนะในประเด็นน้ี      
แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่มีทศันะว่า ทกัษะในการเชิญชวนหรือการขายสินคา้สําหรับพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินในสายการบินตน้ทุนตํ่า มีความจาํเป็นต่อการปฏิบติังานค่อนขา้งนอ้ยโดยให้
เหตุผลว่า สินคา้ท่ีวางจาํหน่ายบนเคร่ืองบินมีความหลากหลายน้อยและผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทราบ
รายละเอียดเก่ียวกับสินคา้ท่ีมีขายผ่านทางเอกสารท่ีสายการบินเตรียมไวใ้ห้อยู่แล้ว แต่สําหรับ
ผูบ้ริหารอีกส่วนกลับมีทศันะท่ีแตกต่างกัน โดยให้เหตุผลว่า ในด้านน้ีมีความสําคัญและมอง        
การขายว่าเป็นการบริการอีกรูปแบบหน่ึงท่ีนําเสนอส่ิงต่าง ๆ ให้ผูโ้ดยสารโดยผ่านการขาย 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงควรมีการเรียนรู้ในส่วนของการนาํเสนอสินคา้หรือเทคนิคต่าง ๆ 
ในการนําเสนอสินค้าหรือดึงดูดความสนใจจากผูโ้ดยสารด้วย เช่น การใช้กล่ินในการดึงดูด
ผูโ้ดยสารใหอ้ยากรับประทานอาหารหรือเคร่ืองด่ืม  
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 ผลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ เก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สามารถสรุปความสําคญัของทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพท่ีจาํเป็น
ต่อพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินในประเด็นย่อย 3 อนัดับแรก คือ 1) ทกัษะในการช่างสังเกต             
2) ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ และ 3) ทกัษะในการบริหารจดัการเวลา 
 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้บริหารในด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพกกผูบ้ริหารส่วนใหญ่          
ไดเ้ล็งเห็นวา่ ทกัษะภาษาเพิ่มเติมนอกเหนือจากภาษาไทย ภาษาองักฤษและภาษาจีน คือ ภาษาใน
กลุ่มอาเซียน เช่น ภาษามลายู ภาษาอินโดนีเซีย ซ่ึงหากพนกังานตอ้นรับท่ีมีทกัษะในเร่ืองน้ีเพิ่ม    
เขา้มาจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติัหน้าท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยเฉพาะ
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในสายการบินท่ีมีเส้นทางบินไปยงัประเทศเพื่อนบา้นท่ีใช้ภาษา
เหล่าน้ีดว้ย 
 4.1.3 ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์กกผลจากการสัมภาษณ์ในด้านบุคลิกภาพและ
มนุษยสัมพนัธ์ แบ่งเป็นประเด็นหลกัได ้3 ประเด็น ผูบ้ริหารมีทศันะท่ีหลากหลายในประเด็นน้ี 
ดงัน้ี 
  1) บุคลิกภาพทางกายกกประกอบดว้ยบุคลิกภาพท่ีสาํคญัดงัต่อไปน้ี 
   -กหน้าตาดีกผูบ้ริหารมีทัศนะท่ีแตกต่างกันในประเด็นน้ีอย่างชัดเจน โดย      
ส่วนหน่ึงมองว่ามีความจาํเป็นน้อย เพราะสามารถเสริมสร้างข้ึนมาได้โดยใช้เทคนิคจากการ
แต่งหน้า ทาํผม ในขณะท่ีอีกส่วนกลบัมองว่า ลกัษณะทางกายภาพในส่วนน้ีมีความสําคญั ยากต่อ                 
การเปล่ียนแปลงและเป็นส่วนแรกท่ีผูโ้ดยสารจะพบเห็นได้ นับเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให ้    
กบัสายการบินและสร้างความรู้สึกท่ีดีหรือความประทบัใจแรกพบใหก้บัผูโ้ดยสารได ้
   -กรูปร่าง ส่วนสูงและนํ้ าหนัก สมส่วน ผูบ้ริหารทั้ งหมดมีทัศนะคติไปใน
ทิศทางเดียวกนัวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ควรมีรูปร่างท่ีสมส่วน โดยให้เหตุผลวา่ นอกจาก
จะส่งผลในเร่ืองของภาพลกัษณ์ท่ีดีแลว้ ยงัมีผลต่อการปฏิบติังานอีกดว้ย เน่ืองจากรูปร่างท่ีสมส่วน
จะสะทอ้นถึงสุขภาพร่างกายท่ีแขง็แรงและมีความพร้อมต่อการปฏิบติังาน  
   -กไม่สวมแว่นตากผูบ้ริหารมีทัศนะกับประเด็นน้ีว่า การสวมแว่นตาของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน นอกจากจะมีผลต่อบุคลิกภาพหรือภาพลกัษณ์ของตวัพนกังานแลว้
แวน่ตาอาจเป็นอุปสรรคในการปฏิบติังานหรืออาจทาํให้การปฏิบติังานไม่คล่องตวัเท่าท่ีควร ดงันั้น
ควรหลีกเล่ียงการสวมแว่นตาในเวลาปฏิบติังานและในกรณีท่ีมีปัญหาสายตาจริง ๆ ควรใชว้ิธีการ
สวมคอนแทคเลนส์แทน      
   -กการแต่งกายกผู ้บริหารมีทัศนะไปในทิศทางเดียวกันในประเด็นน้ีว่า               
มีความสําคญัและเป็นความรับผิดชอบอีกส่วนหน่ึงของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในการดูแล
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ตนเอง ทั้งในเร่ืองของความสะอาด เรียบร้อย ของเคร่ืองแต่งกาย ผม เล็บและการแต่งหน้าให้ดู
สวยงาม เพื่อคงไวซ่ึ้งภาพลกัษณ์ท่ีดีอยูเ่สมอ  
   -กบุคลิกภาพดี น่าเช่ือถือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูโ้ดยสาร ผูบ้ริหารมีทศันะใน
ดา้นน้ีว่า มีความสําคญั เน่ืองจากเป็นภาพลกัษณ์ของบริษทัและจะเป็นประโยชน์ต่อพนกังานใน 
การปฏิบติัหนา้ท่ี  
  2) บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจกกประกอบดว้ย บุคลิกภาพท่ีสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 
   -กสุภาพอ่อนโยนกผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกันในประเด็นน้ีว่า เป็นส่ิง
สําคัญท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินควรมี โดยให้เหตุผลว่า ผู ้ท่ี มีความสุภาพอ่อนโยน                
จะแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีเป็นมิตร ผูโ้ดยสารสามารถสอบถาม พูดคุยไดอ้ย่างสบายใจและส่ิงน้ี
ถือเป็นส่วนหน่ึงของหวัใจงานบริการ  
   -กความมัน่คงทางอารมณ์ ผูบ้ริหารมีทศันะตรงกนัในเร่ืองน้ีว่า มีความสําคญั
มาก สาํหรับพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลว่า ในแต่ละวนัพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินตอ้งพบเจอกบัความหลากหลายของผูค้นและปัญหา ซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อสภาวะทาง
อารมณ์และจิตใจ แต่พนกังานตอ้นรับก็ไม่สามารถแสดงพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงคอ์อกมาได ้ เช่น 
การโกรธหรืออารมณ์ฉุนเฉียวต่อผูโ้ดยสาร เน่ืองจากมีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์และความเช่ือมัน่
ของสายการบิน ทกัษะในเร่ืองน้ี จะสามารถช่วยให้บุคลิกภาพของพนกังานดูสงบใจเยน็ ยิม้แยม้
แจ่มใส  มีความอดทน อดกลั้นต่อส่ิงที่มากระตุน้ความรู้สึก รวมไปถึงสามารถแกไ้ขปัญหาหรือ 
ตอบโตผู้โ้ดยสารใหเ้ป็นไปในสภาวะอารมณ์ท่ีสามารถควบคุมได ้
   -กความเอาใจใส่ ผูบ้ริหารมีทัศนะว่า การบริการท่ีดี ต้องมีความเอาใจใส่
เน่ืองจากจะเป็นส่ิงท่ีทาํให้ผูโ้ดยสารสัมผสัไดว้่า การบริการท่ีไดรั้บเกิดจากการกระทาํโดยหน้าท่ี 
หรือมาจากใจ ซ่ึงผลท่ีจะตามมา คือ ความประทบัใจท่ีจะไดรั้บจากผูโ้ดยสารก็แตกต่างดว้ยเช่นกนั  
   -กคาดเดาความตอ้งการของผูโ้ดยสารได้ ผูบ้ริหารส่วนหน่ึงมีทศันะเก่ียวกบั
เร่ืองน้ีวา่ การจะให้บริการท่ีดีและเหนือความคาดหมายไดน้ั้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมี
ความสามารถในการวิเคราะห์ลกัษณะทางกายภาพและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารแลว้ตอบสนอง             
ต่อความตอ้งการให้ตรงจุด จึงจะช่วยสร้างความประทบัใจให้กบัผูโ้ดยสาร ถือเป็นการสร้าง                
ความแตกต่างในการใหบ้ริการใหเ้กิดข้ึนได ้    
   -กความมัน่ใจในขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ผูบ้ริหารส่วนหน่ึงมีทศันะวา่ มีความสําคญั 
ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลวา่ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ 
และความไว้วางใจให้กับผูโ้ดยสาร จะส่งผลให้การปฏิบัติหน้าท่ีหรือการควบคุมผูโ้ดยสาร        
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เป็นไปอย่างราบร่ืน แต่ทั้ ง น้ีในความมั่นใจต้องอยู่ในขอบเขตท่ีพอดี มิฉะนั้ นจะกลายเป็น             
ความกา้วร้าวและส่งผลดา้นลบโดยทนัที 
   -กความคล่องแคล่ว  รวดเ ร็ว  ผู ้บ ริหารส่วนใหญ่มีทัศนะในเ ร่ือง น้ีว่า                         
การปฏิบติังานดว้ยความรวดเร็ว คล่องแคล่วและมีประสิทธิภาพ จะช่วยให้ภาพลกัษณ์ของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินดูมีความเป็นมืออาชีพและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูโ้ดยสารได ้รวมถึงใน
กรณีการแกไ้ขปัญหา ควรดาํเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็วเพราะหากปล่อยให้ผูโ้ดยสารตอ้งเผชิญกบั
ปัญหาเป็นเวลานานเกินควร ความรุนแรงของปัญหาหรือความรู้สึกของผูโ้ดยสารอาจขยายตวั
เพิ่มข้ึนได ้
   -กความพยายาม ตั้ งใจทํางาน กระตือรือร้นและเต็มใจเรียนรู้ตลอดเวลา 
ผูบ้ริหารทุกท่านมีความเห็นในเร่ืองน้ีตรงกนัว่า มีความสําคญั โดยให้เหตุผลว่า ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็น
ส่วนหน่ึงของ Service mind ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานบริการทุกคนควรมี โดยความพยายามและ
กระตือรือร้นในการทาํงานนั้นจะช่วยส่งผลต่อการให้บริการท่ีผูโ้ดยสารสามารถรับรู้ไดว้า่เป็นงาน
บริการท่ีมาจากใจ ส่วนในเร่ืองของความตั้งใจ ก็จะสะทอ้นให้เห็นวา่การปฏิบติังานเกิดขอ้ผิดพลาด
นอ้ยลงและสาํหรับการต่ืนตวั การเรียนรู้อยูต่ลอดเวลาจะช่วยพฒันาทกัษะและความรู้ของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินให้เพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากวิทยาการด้านการบินก้าวไปขา้งหน้าอย่างรวดเร็ว 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงไม่ควรหยุดน่ิงในการเรียนรู้และควรเรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ รอบตวัท่ีจะ
ช่วยเสริมประสิทธิภาพในงานบริการอยูเ่สมอ เพื่อใหง้านบริการออกมาเหนือความคาดหมาย 
  3) บุคลิกภาพทางสังคมกกประกอบดว้ย บุคลิกภาพท่ีสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 
   -กการทํางานเป็นทีมกผู ้บ ริหารทุกท่านมีทัศนะ ท่ีตรงกันในเ ร่ือง น้ีว่า                 
มีความจาํเป็นต่อพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน โดยให้เหตุผลว่า ลักษณะการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความจาํเป็นตอ้งทาํงานเป็นทีมหากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ไม่สามารถทาํงานร่วมกับทีมได้ อาจก่อให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาจนอาจส่งผลกระทบต่อ          
การใหบ้ริการได ้         
   -กความอ่อนน้อมถ่อมตน เคารพผูอ้าวุโส ผูบ้ริหารทุกท่านให้ความสําคญัใน
เร่ืองน้ีตรงกนั เน่ืองจากสังคมไทยยงัคงเป็นระบบผูอ้าวุโส มีการยึดถือในเร่ืองของมารยาททาง
สังคมในเร่ืองการทาํความเคารพ การให้เกียรติผูอ้าวุโสอยู่ ซ่ึงผูบ้ริหารมองว่ามารยาทในด้านน้ี          
จะช่วยให้บุคลิกภาพของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความน่าเอ็นดู มีมารยาท รู้จกักาลเทศะ 
โดยเฉพาะการทาํความเคารพ โดยการไหวถื้อเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นมากสําหรับพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงการไหวท่ี้ดีจะตอ้งออกมาจากใจ หากไร้ซ่ึงความอ่อนนอ้มถ่อมตนการไหวท่ี้มองเห็นก็
จะเป็นเพียงแค่หุ่นยนต ์ดูไม่สวยงาม      
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   -กมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เข้ากับผูอ่ื้นได้ง่ายกผูบ้ริหารมีทัศนะต่อประเด็นน้ีว่า
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งพบปะผูค้นมากมายและยงัตอ้งทาํงานเป็นทีมร่วมกบัผูอ่ื้น ส่ิงท่ี
สําคัญอีกอย่างท่ีจะทาํให้การทาํงานเป็นไปอย่างราบร่ืน ลดข้อขัดแยง้ระหว่างบุคคลนั้ น คือ 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เขา้กบัผูอ่ื้นไดง่้าย เพื่อท่ีจะไดเ้รียนรู้ผูอ่ื้นได้
เร็วและปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นไดง่้ายข้ึน 
 ผลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ เก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สามารถสรุปความสําคญัของบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ี
จาํเป็นต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในประเด็นยอ่ย 3 อนัดบัแรก คือ 1) ความมัน่คงทางอารมณ์ 
2) รูปร่าง ส่วนสูงและนํ้ าหนกัสมส่วน และ 3) ความพยายาม ตั้งใจทาํงานกระตือรือร้นและเต็มใจ
เรียนรู้ตลอดเวลา 
 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้บริหารในด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ ผูบ้ริหารได้มี
ขอ้เสนอแนะในเร่ืองของทศันคติท่ีดีต่อวิชาชีพ ว่าเป็นส่ิงสําคญัท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน   
ทุกคนควรมี เน่ืองจากทศันคติท่ีดี นับเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีดีในหลาย ๆ ด้าน และช่วยให้การทาํงาน
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4.1.4 ด้านคุณธรรมและจริยธรรมกกประกอบดว้ย ประเด็นต่าง ๆ และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1) การตรงต่อเวลากกผลจากการสัมภาษณ์พบวา่ ผูบ้ริหารทุกท่านมีทศันะตรงกนั
ในเร่ืองของการการตรงต่อเวลาว่า มีความสําคญัมากต่ออาชีพของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
โดยใหเ้หตุผลวา่ การไม่รักษาเวลาของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน จะก่อให้เกิดผลกระทบทั้งกบั
ตวัเอง ผูโ้ดยสารและสายการบิน 
  2) ความซ่ือสัตยก์กผลจากการสัมภาษณ์พบวา่ ผูบ้ริหารมีทศันะในเร่ืองน้ีวา่เป็นส่ิง
ท่ีสําคญัมาก ทั้งในดา้นการซ่ือสัตยต่์อองค์กร เช่น การใช้ส่ิงของจากองค์กรอย่างคุม้ค่า ไม่ขโมย
ส่ิงของ แมจ้ะเป็นส่ิงเล็กน้อยและการซ่ือสัตย์ต่อผูโ้ดยสาร เช่น การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็น  
ความจริงกบัผูโ้ดยสาร 
  3) ความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีกกผลจากการสัมภาษณ์พบว่า ผูบ้ริหาร               
มีทศันะว่า คุณธรรมและจริยธรรมท่ีสําคญัอีกอย่างหน่ึงของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน คือ               
ความรับผิดชอบซ่ึงเป็นพื้นฐานของทุกอาชีพดว้ย แต่ในความรับผิดชอบของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินบางส่วนนั้นหมายถึงชีวติของผูโ้ดยสาร 
  4) มีวินยั รักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัดกกผลจากการสัมภาษณ์พบว่า ผูบ้ริหาร
ให้ความสําคญักบัเร่ืองน้ีเช่นกนั เน่ืองจากกฎระเบียบของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินส่วนหน่ึง
เก่ียวข้องกับความปลอดภยั ดังนั้น จึงควรตระหนักและให้ความสําคญั โดยพนักงานต้อนรับ                 
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บนเคร่ืองบินควรมีวินัยและรักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด เพราะนั่นไม่ได้หมายถึงเพียง                 
ความปลอดภยัของตนเองแต่ยงัหมายถึงความปลอดภยัของผูโ้ดยสารดว้ย 
  5) ทาํงานอย่างเต็มความสามารถกกด้วยหลักการบริการท่ีดีเพื่อให้ผูโ้ดยสาร        
พึงพอใจสูงสุด ผลจากการสัมภาษณ์พบว่า ผูบ้ริหารมีทศันะในเร่ืองน้ีว่าเป็นส่ิงท่ีจาํเป็น โดยให้
เหตุผลว่าอาจมีผลต่อช่ือเสียงและผลประโยชน์ต่อสายการบินในระยะยาว โดยการสร้าง                   
ความพึงพอใจต่อผูโ้ดยสารเพียงหน่ึงคนจะช่วยกระจายข่าวออกไปไดอี้กมาก ซ่ึงการกระจายข่าว
ผ่านทางการบอกเล่าจากผูโ้ดยสาร ถือเป็นการยืนยนัท่ีน่าเช่ือถือและมีอิทธิพลค่อนข้างมากใน
การตลาด  
  6) ความเตม็ใจเขา้ช่วยเหลือผูโ้ดยสารดว้ยความเอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจกกผลจาก
การสัมภาษณ์พบว่า ผูบ้ริหารมีทศันะในเร่ืองน้ี คือ การท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินแสดง   
ความรู้สึกเสมือนเป็นฝ่ายเดียวกับผูโ้ดยสารและจะก่อให้เกิดความไวว้างใจ ซ่ึงจะเกิดผลดีต่อ       
การดูแลผูโ้ดยสาร สร้างความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสารไดแ้ละในกรณีเกิดปัญหาระหวา่งผูโ้ดยสาร
และสายการบิน ปัญหาจะทุเลาความรุนแรงลงได ้เน่ืองจากต่างฝ่ายต่างมีความเขา้อกเขา้ใจกนั  
  7) ปฏิบติัดูแลผูโ้ดยสารด้วยการให้เกียรติ อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั โดยไม่มี
อคติกกผลจากการสัมภาษณ์พบวา่ ผูบ้ริหารมีทศันะในขอ้น้ีว่า ในการให้บริการพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินควรให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงัและควรใช้มาตรฐานเดียวกนั
ทั้งหมดในการให้บริการ เวน้เพียงแต่ผูท่ี้ตอ้งการการดูแลเป็นพิเศษจริง ๆ เช่น ผูพ้ิการ คนชรา 
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางพร้อมเด็กเล็ก หรือผูป่้วย 
  ผลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ เก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ี              
พึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สามารถสรุปความสาํคญัของคุณธรรมและจริยธรรม
ท่ีจาํเป็นต่อพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในประเด็นย่อย 3 อนัดบัแรก คือ 1) การตรงต่อเวลา               
2) ความซ่ือสัตย ์และ 3) ความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้บริหารในด้านคุณธรรมและจริยธรรมกกผูบ้ริหารไดใ้ห้ทศันะ       
ไว้ว่า การรักษาผลประโยชน์ของบริษัทและดูแลการใช้ทรัพยากรให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด เป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่ควรลืมเร่ืองน้ี โดยให้เหตุผลวา่ธุรกิจ
สายการบินยงัต้องแสวงหากาํไร ดังนั้น ในการใช้ส่ิงของบริษทัควรคาํนึงถึงการประหยดัและ                  
ใช้อย่างคุม้ค่า ไม่ใช้ส้ินเปลืองจนก่อให้เกิดรายจ่ายมากเกินความจาํเป็นของสายการบิน เพราะ
รายได้ของสายการบินส่วนหน่ึงมีผลต่อรายได้ของพนักงานเช่นกันและในการแก้ปัญหาของ
ผูโ้ดยสาร การต่อรองต่าง ๆ กบัผูโ้ดยสารควรอยูบ่นพื้นฐานท่ีทางสายการบินรับได ้ไม่ควรต่อรอง
จนทาํใหเ้กิดการความเสียหายต่อสายการบินได ้
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4.2กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นผู้โดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์                  
ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง (กรุงเทพมหานคร) และท่าอากาศยานหาดใหญ่ (สงขลา) 
ทั้งหมด 400 คน 
 ผลการวจิยัจากความคิดเห็นของผูโ้ดยสารแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศ
ไทย มีทั้งหมด 4 ดา้น คือ 
 1) ดา้นความรู้ 
 2) ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 
 3) ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
 4) ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 
ตอนทีก่1กกข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางทีก่4.1กกขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ข้อมูลทัว่ไป 

ท่าอากาศยาน 
ดอนเมือง 

ท่าอากาศยาน 
หาดใหญ่ 

รวม 

จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 

 ชาย 124 43.0 41 36.0 165 41.0 

 หญิง 162 57.0 73 64.0 236 59.0 

รวม 286 100.0 114 100.0 400 100.0 

2. อายุ 

 14-24 ปี 84 29.4 22 19.3 106 26.5 
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ตารางทีก่4.1กกขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 

ท่าอากาศยาน 
ดอนเมือง 

ท่าอากาศยาน 
หาดใหญ่ 

รวม 

จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ 

 25-35 ปี 134 46.9 35 30.7 169 42.2 

 36-46 ปี 53 18.5 28 24.7 81 20.3 

 58-68 ปี 1 0.3 5 4.3 6 1.5 

รวม 286 100.0 114 100.0 400 100.0 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด 216 75.5 63 55.3 279 69.8 

 สมรส 66 23.1 45 39.5 111 27.7 

 หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 4 1.4 6 5.2 10 2.5 

รวม 286 100.0 114 100.0 400 100.0 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

 ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 72 25.2 34 29.8 106 26.5 

 ปริญญาตรี 126 44.1 60 52.6 186 46.5 

 ปริญญาโท 86 30.1 19 16.7 105 26.2 

 ปริญญาเอกข้ึนไป 1 0.3 1 0.9 2 0.5 

รวม 286 100.0 114 100.0 400 100.0 

5. รายได้โดยประมาณต่อเดือน 

  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 53 18.5 21 18.4 74 18.5 
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ตารางทีก่4.1กกขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 

ท่าอากาศยาน 
ดอนเมือง 

ท่าอากาศยาน 
หาดใหญ่ 

รวม 

จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ 

  10,001 - 30,000 บาท 150 52.5 62 54.4 212 53 

  30,001 - 50,000 บาท 47 16.4 17 14.9 64 16 

  50,001 บาทข้ึนไป 36 12.6 14 12.3 50 12.5 

รวม 286 100.0 114 100.0 400 100.0 

6. ความถี่ในการเดินทางต่อปี 

 1-5 คร้ังต่อปี 174 60.8 73 64.0 247 61.8 

 6-10 คร้ังต่อปี 77 27.0 17 14.9 94 23.5 

 11-15 คร้ังต่อปี 9 3.1 10 8.9 19 4.7 

 16-20 คร้ังต่อปี  13 4.6 3 2.6 16 4 

 21-25 คร้ังต่อปี 1 0.3 4 3.5 5 1.3 

     มากกวา่ 25 คร้ังต่อปี 12 4.2 7 6.1 19 4.7 

รวม 286 100.0 114 100.0 400 100.0 

7. วตัถุประสงค์ในการเดินทาง 

 ไปทาํงาน 103 23.4 37 22.0 140 23.0 

 ไปศึกษา 47 10.7 20 11.9 67 11.0 

 เยีย่มญาติ 54 12.3 35 20.8 89 14.6 

 ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น  220 50.0 72 42.9 292 48.0 
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ตารางทีก่4.1กกขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 

ท่าอากาศยาน 
ดอนเมือง 

ท่าอากาศยาน 
หาดใหญ่ 

รวม 

จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ จํานวน (คน) ร้อยละ 

 อ่ืน ๆ 16 3.6 4 2.4 20 3.3 

รวม 440 100.0 168 100.0 608 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา จาํแนกตามตวัแปรในการศึกษา 
ดงัน้ี  
 1) เพศ กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.0 เพศชาย            
ร้อยละ 41.0 
 2) อายุ กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาส่วนใหญ่ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 25-35 ปี คิดเป็น   
ร้อยละ 42.2 รองลงมา คือ อายรุะหวา่ง 14-24 ปี 36-46 ปี 47-57 ปี และ 58-68 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.5   
20.3  9.5 และ 1.5 ตามลาํดบั 
 3) สถานภาพสมรส กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาส่วนใหญ่สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 69.8
รองลงมา คือ สมรส หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 27.7 และ 2.5 ตามลาํดบั 
 4) ระดบัการศึกษาสูงสุด กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ร้อยละ 46.5 รองลงมา คือ ระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาโทและปริญญาเอกข้ึนไปคิดเป็น           
ร้อยละ 26.5  26.2 และ 0.5 ตามลาํดบั 
 5) รายได้โดยประมาณต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาส่วนใหญ่รายได้อยู่ระหว่าง            
10,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 53 รองลงมา คือ น้อยกว่า 10,000 บาท 30,001 - 50,000 บาท 
และ 50,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 18.5  16.00 และ 12.50 ตามลาํดบั 
 6) ความถ่ีในการเดินทางต่อปี กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาส่วนใหญ่เดินทาง 1-5 คร้ังต่อปี   
คิดเป็นร้อยละ 61.8 รองลงมา คือ 6-10 คร้ังต่อปี 11-15 คร้ังต่อปี มากกวา่ 25 คร้ังต่อปี 16-20 คร้ังต่อ
ปี และ 21-25 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 23.5  4.7  4.7  4.0 และ 1.3 ตามลาํดบั 
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 7) วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการ
เดินทางเพื่อการท่องเท่ียวหรือพกัผ่อนคิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมา คือ ไปทาํงาน เยี่ยมญาติ         
ไปศึกษาและอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 23.0  14.6  11.0 และ 3.3 ตามลาํดบั 

 

ตอนที่ก2กคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนตํ่าใน
ประเทศไทย 
    
ตารางทีก่4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย โดยภาพรวม 
 

คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของ 
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ระดับความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

1. ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 4.4 0.68 มาก 

2. ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 4.3 0.73 มาก 

3. ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 3.9 0.94 มาก 

4. ดา้นความรู้ 3.8 1.01 มาก 

ภาพรวม 4.1 0.84 มาก 

 
 จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของผู ้โดยสารต่อคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับ           
บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่ในระดบั มาก (Mean = 4.1,           
SD = 0.81) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่  อยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 
ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพและ
ดา้นความรู้ ตามลาํดบั 
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ตารางทีก่4.3 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นความรู้ 

n= 400 

ข้อที ่
คุณลกัษณะของพนักงาน 

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 

1 มีความรู้พ้ืนฐานดา้นการบิน  3.7 1.03 มาก 3.7 1.09 มาก 3.7 1.06 มาก 

2 มีความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติั
หน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
ของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน 

3.9 0.95 มาก 3.9 0.92 มาก 3.9 0.93 มาก 

3 มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั 
กฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง
ดา้นการบิน 

3.8 1.06 มาก 3.7 1.08 มาก 3.7 1.07 มาก 

4 มีความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติั
ใ น ก ร ณี อ า ก า ศ ย า น เ กิ ด
เ ห ตุ ก า ร ณ์ ผิ ด ป ก ติ ห รื อ
ฉุกเฉิน 

3.9 1.04 มาก 3.9 0.98 มาก 3.9 1.01 มาก 

5 มีความรู้เก่ียวกบัสุขอนามยั 
เวชภณัฑก์ารบินและการปฐม 
พยาบาล 

3.9 0.98 มาก 3.9 0.98 มาก 3.9 0.98 มาก 

6 มีความรู้เก่ียวกับการขนส่ง
สินคา้อนัตรายและสินคา้ท่ี
ไดรั้บการยกเวน้ 

3.7 1.03 มาก 3.8 1.05 มาก 3.8 1.04 มาก 

7 มีความรู้เก่ียวกบังานบริการ
บนเคร่ืองบิน 

3.9 1.00 มาก 3.9 0.99 มาก 3.9 1.00 มาก 
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ตารางทีก่4.3 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นความรู้  (ต่อ) 

n= 400 

ข้อที ่
คุณลกัษณะของพนักงาน 

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 

8 มีความรู้อ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติ 
งาน 

3.8 1.00 มาก 3.9 0.97 มาก 3.8 0.99 มาก 

ค่าเฉลีย่ 3.8 1.01 มาก 3.8 1.01 มาก 3.8 1.01 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับ       
บนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ด้านความรู้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มาก         
(Mean = 3.8, SD = 1.01) เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้คาํถามพบวา่ อยูใ่นระดบัมากในทุกขอ้คาํถาม 
เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย  3 อันดับแรก คือ!1)!มีความรู้เก่ียวกับการปฏิบัติหน้าท่ีและ            
ความรับผิดชอบของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีอากาศยาน
เกิดเหตุการณ์ผิดปกติหรือฉุกเฉิน มีความรู้เก่ียวกับสุขอนามัย เวชภณัฑ์การบินและการปฐม
พยาบาล มีความรู้เก่ียวกบังานบริการบนเคร่ืองบิน!2) มีความรู้เก่ียวกบัการขนส่งสินคา้อนัตรายและ
สินคา้ท่ีได้รับการยกเวน้ มีความรู้อ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน 3) ความรู้
พื้นฐานดา้นการบิน มีความรู้ความเขา้ใจ เก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน!ตามลาํดบั 
 เม่ือพิจารณาในแต่ละท่าอากาศยานพบวา่ ท่าอากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยานหาดใหญ่ 
มีระดบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นความรู้อยูใ่นระดบั มาก ในทุกคาํถาม 
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ตารางทีก่4.4 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 
 

คุณลกัษณะด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 

ระดับความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

1. ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการ 4.0 0.86 มาก 

2. ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั 3.9 0.95 มาก 

3. ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษา 3.8 1.02 มาก 

ภาพรวม 3.9 0.94 มาก 

 
 จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (Mean = 3.9, SD = 0.94) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากในทุกด้าน 
เรียงลาํด ับจากมากไปหาน้อย คือ ทกัษะที่เ กี่ยวข ้องก ับงานบริการ ทกัษะที่เ กี่ยวข ้องก ับ              
ความปลอดภยั ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษา ตามลาํดบั 
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ตารางทีก่4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ จาํแนกรายขอ้ 

n= 400 

ข้อที ่
คุณลกัษณะของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 

ทกัษะทีเ่กีย่วข้องกบัความปลอดภัย 

1 มี ค ว า ม ต ร ะ ห นั ก โ ด ย         
การสังเกตแลว้ตอบสนอง
ต่อส่ิงผิดปกติ เช่น สภาวะ
การขาดออกซิ เจนและ 
การ สูญ เ สี ย ร ะ บ บ ป รั บ          
ความดนั 

4.0 0.91 มาก 4.1 0.84 มาก 4.0 0.88 มาก 

2 มีทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ
อุ ป ก ร ณ์ ฉุ ก เ ฉิ น  เ ช่ น 
อุปกรณ์การดับเพลิงและ
ระบบไฟแสงสวา่งฉุกเฉิน 

4.0 0.95 มาก 4.0 0.86 มาก 4.0 0.91 มาก 

3 มีความ สามาร ถในการ      
ว่ายนํ้ าสําหรับช่วยเหลือ
ผูโ้ดยสาร 

3.8 1.08 มาก 3.8 1.05 มาก 3.8 1.06 มาก 

ค่าเฉลีย่ 3.9 0.98 มาก 4.0 4.0 มาก 3.9 0.95 มาก 

ทกัษะทีเ่กีย่วข้องกบัการส่ือสารและภาษา 

1 มีความ สามาร ถในการ
ส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสม
กบัผูโ้ดยสารแต่ละประเภท 
และสภาวการณ์ 

4.0 0.92 มาก 4.1 0.82 มาก 4.1 0.87 มาก 
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ตารางทีก่4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ จาํแนกรายขอ้ 
 (ต่อ) 

n= 400 

ข้อที ่
คุณลกัษณะของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 

2 มี ก า ร ใ ช้ภ า ษ า อัง ก ฤ ษ 
สามารถส่ือสารได้ชัดเจน 
และตอบโต้ผูโ้ดยสารได้
อยา่งคล่องแคล่ว 

4.0 0.96 มาก 4.1 1.03 มาก 4.1 1.00 มาก 

3 มีการใชภ้าษาจีน สามารถ
ส่ื อ ส า ร ไ ด้ชัด เ จ น แ ล ะ       
ตอบโตผู้โ้ดยสารได้อย่าง
คล่องแคล่ว 

3.3 1.16 
ปาน
กลาง 

3.7 1.12 มาก 3.5 1.14 มาก 

4 มีทักษะดา้นภาษาในกลุ่ม
อาเซียน สามารถส่ือสาร
ไ ด้ชัด เ จ น แ ล ะ ต อ บ โ ต้
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 

3.4 1.10 
ปาน
กลาง 

3.8 1.06 มาก 3.6 1.08 มาก 

ค่าเฉลีย่ 3.7 1.0 มาก 3.9 1.0 มาก 3.8 1.02 มาก 

ทกัษะทีเ่กีย่วข้องกบังานบริการ 

1 มี จิ ต วิ ท ย า  โ ด ย เ ข้า ใ จ        
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
ท่ี มีธรรมชาติของความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

3.9 0.94 มาก 4.0 0.83 มาก 3.9 0.88 มาก 
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ตารางทีก่4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ จาํแนกรายขอ้ 
 (ต่อ) 

n= 400 

ข้อที ่
คุณลกัษณะของพนักงาน

ต้อนรับบนเคร่ืองบิน 

ระดบัความคิดเห็น 
ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 
2 มีไหวพริบในการแก้ไข

ปัญ หา เ ฉพาะห น้า แ ล ะ 
แกไ้ขสถานการณ์ท่ีไม่ได้
คาดคิดใหจ้บลงไดด้ว้ยดี 

4.0 0.88 มาก 4.1 0.79 มาก 4.1 0.84 มาก 

3 มีทักษ ะ ใ น การ บ ริ ห าร
จัดการเวลาทั้ งต่อตนเอง 
แ ล ะ ใ น กา ร ป ฏิ บั ติ ง า น
เพื่อให้การทาํงานไปเป็น
อยา่งราบร่ืน ตรงตามเวลา
ท่ีกาํหนด 

4.0 0.85 มาก 4.1 0.73 มาก 4.1 0.79 มาก 

4 มีการแสดงออกถึงความ
เป็นมิตร สร้างความสบาย
ใจให้กบัผูโ้ดยสารในการ
เข้าถึงเพื่อสอบถาม หรือ
ตอ้งการความช่วยเหลือ 

4.1 0.89 มาก 4.2 0.78 มาก 4.1 0.83 มาก 

5 มีความชํานาญในการนํา 
เสนอสินค้าท่ีจัดจําหน่าย
บนเคร่ืองบิน โดยมีเทคนิค 
ในการเช้ือเชิญหรือสร้าง
ความรับรู้ให้กบัผูโ้ดยสาร
วา่มีบริการจาํหน่ายสินคา้
ต่าง ๆ เพ่ิมเติมเป็นทาง เลือก 
เพ่ิมใหก้บัผูโ้ดยสาร 

3.5 0.98 มาก 3.8 0.96 มาก 3.6 0.97 มาก 

ค่าเฉลีย่ 3.8 0.97 มาก 4.0 0.91 มาก 4.0 0.86 มาก 
ค่าเฉลีย่รวมด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 3.9 0.94 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ จาํแนกรายดา้นทั้ง 3 
ทกัษะ คือ ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษา ทกัษะท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานบริการและพบว่า โดยภาพรวมทั้งท่าอากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยาน
หาดใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก 
 ยกเวน้ความคิดเห็นผูโ้ดยสารในท่าอากาศยานดอนเมือง ด้านทกัษะการส่ือสารและภาษา 
เก่ียวกบัการใช้ภาษาจีน สามารถส่ือสารไดช้ัดเจนและตอบโต้ผูโ้ดยสารไดอ้ย่างคล่องแคล่วและ
ทักษะการใช้ภาษาในกลุ่มอาเซียน สามารถส่ือสารได้ชัดเจนและตอบโต้ผู ้โดยสารได้อย่าง
คล่องแคล่ว อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 
ตารางทีก่4.6 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
 

คุณลกัษณะด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 

ระดับความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

1. บุคลิกภาพทางสังคม 4.4 0.68 มาก 

2. บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ 4.3 0.72 มาก 

3. บุคลิกภาพทางกาย 4.1 0.80 มาก 

ภาพรวม 4.3   0.73 มาก 

 
 จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ โดยภาพรวม            
อยู่ในระดบัมาก (Mean = 4.3, SD = 0.73) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมากในทุกดา้น 
เรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย คือ บุคลิกภาพทางสังคม บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ และ
บุคลิกภาพทางกาย ตามลาํดบั 
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ตารางทีก่4.7 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ จาํแนกรายขอ้ 

n= 400 

ข้อ
ที ่

รายการ 

ระดบัความคดิเห็น 
ท่าอากาศยานดอน

เมอืง 
ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 
บุคลกิภาพทางกาย 

1 มีหนา้ตาดี 3.7 0.74 มาก 4.1 0.75 มาก 3.9 0.75 มาก 
2 มีสุขภาพแขง็แรงดี รูปร่าง 

สูง สมส่วนเหมาะสมสําหรับ 
การปฏิบติัหนา้ท่ี 

4.1 0.77 มาก 4.3 0.70 มาก 4.2 0.73 มาก 

3 ไม่สวมแวน่ตา 3.6 1.17 มาก 3.9 1.11 มาก 3.8 1.14 มาก 
4 การแต่งกายเส้ือผ้า หน้า 

ผม  เลบ็มือ สะอาด  เรียบร้อย 
4.4 0.73 มาก 4.4 0.64 มาก 4.4 0.68 มาก 

5 มีบุคลิกภาพดี น่าเช่ือถือ 
สร้างความมั่นใจให้แก่
ผูโ้ดยสาร 

4.3 0.77 มาก 4.4 0.67 มาก 4.3 0.72 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.0 0.84 มาก 4.2 0.77 มาก 4.1 0.80 มาก 
บุคลกิภาพทางอารมณ์และจติใจ 

1 มีความสุภาพ อ่อนโยน 
ยิม้แยม้แจ่มใส แสดงออก
ถึงความเป็นมิตร 

4.4 0.73 มาก 4.4 0.65 มาก 4.4 0.69 มาก 

2 มีความมั่นคงทางอารมณ์ 
ใจเย็น อดกลั้นต่อสภาวะ
กดดนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.3 0.78 มาก 4.4 0.63 มาก 4.4 0.7 มาก 

3 บริการดว้ยความเอาใจใส่ 
ใหค้วามสาํคญัต่อผูโ้ดยสาร 

4.3 0.80 มาก 4.4 0.66 มาก 4.4 0.73 มาก 

4 สา ม าร ถ ค าด เ ด าค ว า ม
ตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้

3.9 0.84 มาก 4.0 0.78 มาก 4.0 0.81 มาก 

5 มี ค ว า ม มั่น ใ จ ใ น ข ณ ะ
ปฏิ บัติห น้า ท่ี  ท่ี ตน เ อ ง
รับผิดชอบ 

4.3 0.71 มาก 4.3 0.68 มาก 4.3 0.69 มาก 
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ตารางทีก่4.7 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ จาํแนกรายขอ้
 (ต่อ) 

n= 400 

ข้อ
ที ่

รายการ 
ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 
6 ปฏิบัติหน้า ท่ีด้วยความ

รวดเร็ว คล่องแคล่ว อย่าง
มีประสิทธิภาพ 

4.3 0.71 มาก 4.4 0.67 มาก 4.3 0.69 มาก 

7 มี ค ว า ม พ ย า ย า ม  ตั้ ง ใ จ
ทาํงาน อดทนต่องานหนกั 
ไ ม่ ย่ อ ท้อ ต่ อ อุ ป ส ร ร ค 
กระตือรือร้นและเต็มใจ
เรียนรู้ตลอดเวลา 

4.3 0.74 มาก 4.3 0.69 มาก 4.3 0.72 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.3 0.75 มาก 4.3 0.68 มาก 4.3 0.72 มาก 
บุคลกิภาพทางสังคม 

1 มีความสามารถในการ
ทํา ง า น เ ป็ น ที ม ไ ด้ เ ป็ น   
อยา่งดี 

4.3 0.71 มาก 4.3 0.64 มาก 4.3 0.67 มาก 

2 มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 
เคารพผูอ้าวโุส (ผูโ้ดยสาร) 

4.3 0.75 มาก 4.4 0.66 มาก 4.3 0.70 มาก 

3 มี ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ์ ท่ี ดี         
เขา้กบัผูอ่ื้นไดง่้าย 

4.4 0.69 มาก 4.4 0.60 มาก 4.4 0.65 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.2 0.78 มาก 4.3 0.70 มาก 4.4 0.68 มาก 
ค่าเฉลีย่รวมด้านบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 4.3 0.73 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ จาํแนกรายขอ้ทั้ง 
3 ด้าน คือ บุคลิกภาพทางกายบุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ บุคลิกภาพทางสังคมพบว่า            
โดยภาพรวมและรายขอ้คาํถามทั้งท่าอากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยานหาดใหญ่อยู่ในระดบั
มาก 
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ตารางทีก่4.8 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นคุณธรรมและจริยธรรมโดยภาพรวม 

n= 400 

ข้อที ่ รายการ 

ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 

1 มีความเคร่งครัดเร่ืองการตรง 
ต่อเวลาเพ่ือให้การปฏิบัติ 
งานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิ- 
ภาพ 

4.4 0.68 มาก 4.3 0.67 มาก 4.4 0.67 มาก 

2 มีความซ่ือสตัยต์่อผูโ้ดยสาร 4.4 0.74 มาก 4.3 0.72 มาก 4.4 0.73 มาก 

3 มีความรับผิดชอบในการ 
ปฏิบติัหนา้ท่ี 

4.4 0.70 มาก 4.4 0.59 มาก 4.4 0.65 มาก 

4 มีวนิยั รักษากฎระเบียบอยา่ง
เคร่งครัด สร้างความมั่นใจใน 
มาตรฐานด้านความปลอดภัย 
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

4.4 0.70 มาก 4.4 0.62 มาก 4.4 0.66 มาก 

5 มีความตั้ งใจทุ่มเทในการ
ทาํงานอย่างเต็มความสามารถ 
ด้วย ห ลักกา ร บ ริ กา ร ท่ี ดี 
เพื่อให้ผู ้โดยสารพึงพอใจ
สูงสุด 

4.3 0.71 มาก 4.4 0.67 มาก 4.3 0.69 มาก 

6 มีความเต็มใจเขา้ช่วยเหลือ
ผูโ้ดยสารด้วยความเอ้ืออาทร 
เห็นอกเห็นใจ 

4.3 0.72 มาก 4.4 0.73 มาก 4.3 0.73 มาก 
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ตารางทีก่4.8 ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
 สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นคุณธรรมและจริยธรรมโดยภาพรวม  (ต่อ) 

n= 400 

ข้อที ่ รายการ 

ระดบัความคดิเห็น 

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ รวม 

X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั X  S.D ระดบั 

7 ปฏิบัติดูแลผู ้โดยสารด้วย
การให้เ กียรติ อย่างเสมอ
ภาคเท่าเทียมกันโดยไม่มี
อคติ 

4.4 0.79 มาก 4.4 0.75 มาก 4.4 0.77 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.4 0.72 มาก 4.4 0.68 มาก 4.4 0.68 มาก 

 
 จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อคุณลกัษณะของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ด้านคุณธรรมและจริยธรรม โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (Mean = 4.4, SD = 0.68) เม่ือพิจารณารายขอ้คาํถามพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้คาํถาม 
เรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย คือ 1) มีความเคร่งครัดเร่ืองการตรงต่อเวลาเพื่อให้การปฏิบติังาน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีความซ่ือสัตยต่์อผูโ้ดยสาร มีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ี      
มีวินัย รักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด สร้างความมัน่ใจในมาตรฐานด้านความปลอดภยัให้แก่
ผูโ้ดยสารและปฏิบติัดูแลผูโ้ดยสารด้วยการให้เกียรติ อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนัโดยไม่มีอคติ              
2) มีความตั้งใจทุ่มเทในการทาํงานอยา่งเต็มความสามารถ ดว้ยหลกัการบริการท่ีดีเพื่อให้ผูโ้ดยสาร
พึงพอใจสูงสุดและมีความเต็มใจเขา้ช่วยเหลือผูโ้ดยสารด้วยความเอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจ 
ตามลาํดบั 
 เม่ือพิจารณาในแต่ละท่าอากาศยานพบว่า โดยภาพรวม และรายข้อคําถามทั้ ง!2!แห่ง          
ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารในดา้นคุณธรรมและจริยธรรมอยูใ่นระดบัมาก  
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ตอนทีก่3กกความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
 ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า ผูโ้ดยสารกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด จาํนวน 400 คน โดยส่วนใหญ่
จาํนวน 293 คน ไม่มีขอ้เสนอแนะ โดยคิดเป็นร้อยละ 73.0 และมีขอ้เสนอแนะ จาํนวน 107 คน    
โดยคิดเป็นร้อยละ 27.0 ซ่ึงขอ้เสนอแนะท่ีได้รับจากการศึกษาวิจยัคร้ัง สามารถแบ่งออกได้เป็น           
4 ดา้น ดงัน้ี 
 1) ดา้นความรู้ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมไวด้งัน้ี 
  1.1 ระบบการจดัการความปลอดภยั (Safety Management System; SMS) ผูโ้ดยสาร
มองว่าความปลอดภัยเป็นส่ิงสําคัญสําหรับสายการบิน เน่ืองจากมีผลต่อชีวิต ทรัพย์สินและ                  
ความเช่ือมัน่ของผูโ้ดยสาร พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงควรเรียนรู้ วิเคราะห์หรือคาดการณ์
ความเส่ียง พร้อมหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาหรือวิธีป้องกัน แทนท่ีการแก้ปัญหาหลังจาก          
เกิดเหตุข้ึนแลว้ซ่ึงขอ้เสนอแนะในเร่ืองน้ีสอดคลอ้งกบัทศันะของผูบ้ริหาร   
  1.2 ความรู้เก่ียวกบัระบบการบริหารคุณภาพ (Quality Management System; QMS) 
ผูโ้ดยสารมองว่าการบริหารคุณภาพจะก่อให้เกิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองและจะทาํให้ผูโ้ดยสาร
มัน่ใจในบริการว่ามีมาตรฐานและสามารถสร้างความพึงพอใจต่อผูโ้ดยสารได้ ดงันั้น จึงเป็นส่ิง                
ท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินควรเรียนรู้ เน่ืองจากเป็นส่วนหน่ึงของสารการบินท่ีได้พบเจอ
ผู ้โดยสารโดยตรง สามารถวิ เคราะห์ลักษณะและความต้องการได้ดีกว่าส่วนอ่ืน ๆ ของ                      
สายการบิน 
  1.3 ความรู้ด้านภาษามือและการดูแลอาํนวยความสะดวกคนพิการ แมผู้โ้ดยสารใน
กลุ่มน้ีบางส่วนจะสามารถเดินทางไปไหนมาไหนคนเดียวได้ แต่การส่ือสารหรือข้อจํากัด                  
ในความพิการบางอย่างอาจส่งผลให้ไม่สามารถเดินทางได้สะดวกเท่าผูโ้ดยสารทัว่ไปพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีความรู้ในการส่ือสาร ช่วยเหลือและเอาใจใส่ผูโ้ดยสารในกลุ่มน้ี 
  1.4 ความรู้ในวฒันธรรมต่าง ๆ ของสถานท่ีในเส้นทางการบิน 
  1.5 ความรู้เก่ียวกบัข่าวสารในปัจจุบนั เพื่อใหท้นัยคุทนัสมยัตลอดเวลา 
 2) ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 
  2.1 ทกัษะในการรับมือกบัผูโ้ดยสารท่ีก่อกวน เพื่อลดความตึงเครียดของสถานการณ์ 
รวมถึงทกัษะในการป้องกนัตวั การเขา้ชาร์ทล็อคตวัหรือควบคุมผูโ้ดยสารท่ีอาจก่อให้เกิดอนัตราย
ต่อเท่ียวบิน 
 3) บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
  3.1 การพดูจาสุภาพ ไม่ประชดประชนั  
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  3.2 ไม่ควรสนทนากับเพื่อนพนักงานในระหว่างปฏิบัติหน้าท่ี เน่ืองจากเป็นการ
รบกวนผูโ้ดยสาร 
  3.4 มีความเป็นผูน้าํ เน่ืองจากตอ้งดูแลควบคุมผูโ้ดยสารจาํนวนมาก ความเป็นผูน้าํจะ
ช่วยตดัสินขอ้พิพาทต่าง ๆ ไดง่้าย ผูโ้ดยสารเช่ือฟังและปฏิบติัตามคาํแนะนาํต่าง ๆ ไดง่้ายข้ึน 
 4) ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
  4.1 ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม (Corporate Social Responsibility; 
CSR) พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินควรมีความตระหนักและมีจิตสํานึกท่ีดีต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้มดว้ย เช่น การใชท้รัพยากรอย่างคุม้ค่า นาํส่ิงของท่ีสามารถใช้ซํ้ ากลบัมาใช้ใหม่ได ้ซ่ึง
สอดคล้องกับทศันะของผูบ้ริหารหรือการช่วยรักษาขนบธรรมเนียมไทยโดยสอดแทรกมาใน             
การบริการ เช่น มารยาทแบบไทย การไหว ้การพดูจาสุภาพอ่อนหวาน เคารพผูอ้าวโุส 
  4.2 ให้บริการเสมือนญาติมิตร เขา้ใจกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเป็นคร้ังแรก โดยใช้
การอธิบายหรือบอกกล่าวดว้ยรอยยิม้ท่ีจริงใจและเขา้ใจผูโ้ดยสาร ไม่ควรดูถูกผูโ้ดยสาร  
  4.3 ใหค้วามยติุธรรมในการตดัสินขอ้พิพาทระหวา่งผูโ้ดยสารดว้ยกนั 
 

4.3 ข้อเสนอแนะการกาํหนดคุณลกัษณะที่พงึประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน
สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 
 จากการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย จากผูบ้ริหารและผู ้โดยสารสายการบินไทย                
ไลออ้นแอร์ ผูว้ิจยัไดส้รุปประเด็นสําคญัจากความคิดเห็นของผูบ้ริหารเป็นคุณลกัษณะดา้นต่าง ๆ              
ท่ีพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีและจดัเรียงลาํดบัความสําคญัแต่ละด้านตามค่าเฉล่ียจาก
ทศันะของผูโ้ดยสาร ผลสรุปมีดงัน้ี 
 4.3.1กกด้านคุณธรรมและจริยธรรม 
  1)กก มีความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
  2)กกมีวินัย  รักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด สร้างความมั่นใจในมาตรฐาน                 
ดา้นความปลอดภยัใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร  
  3)กกมีความเคร่งครัดเร่ืองการตรงต่อเวลาเพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
  4)กกมีความซ่ือสัตย ์
  5)กกปฏิบติัต่อผูโ้ดยสารอยา่งใหเ้กียรติ เสมอภาคเท่าเทียมกนัโดยไม่มีอคติ 
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  6)กกมีความตั้งใจทุ่มเทในการทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ ดว้ยหลกัการบริการท่ีดี
เพื่อใหผู้โ้ดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  7)กกมีความเตม็ใจเขา้ช่วยเหลือผูโ้ดยสารดว้ยความ เอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจ 
 4.3.2กกด้านบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
  1)กกบุคลิกภาพทางสังคม ไดแ้ก่ 
   -กมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เขา้กบัผูอ่ื้นไดง่้าย 
   -กมีความสามารถในการทาํงานเป็นทีมไดเ้ป็นอยา่งดี 
   -กมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน เคารพผูอ้าวโุส 
  2)กกบุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ ไดแ้ก่ 
   -กมีความสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใส แสดงออกถึงความเป็นมิตร 
   -กมีความมัน่คงทางอารมณ์ ใจเยน็ อดกลั้นต่อสภาวะกดดนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
   -กบริการดว้ยความเอาใจใส่ ใหค้วามสาํคญัต่อผูโ้ดยสาร 
   -กมีความมัน่ใจในขณะปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีตนเองรับผดิชอบ 
   -กปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความคล่องแคล่ว รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
   -กมีความพยายาม ตั้ งใจทํางาน อดทนต่องานหนัก ไม่ย่อท้อต่ออุปสรรค               
กระตือรือร้นและเตม็ใจเรียนรู้ตลอดเวลา 
   -กสามารถคาดเดาความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้
  3)กกบุคลิกภาพทางกาย ไดแ้ก่ 
   -กการแต่งกาย เส้ือผา้ หนา้ ผม เล็บมือ สะอาด เรียบร้อย 
   -กมีบุคลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ สร้างความมัน่ใจใหก้บัผูโ้ดยสาร 
   -กมีสุขภาพแขง็แรงดี รูปร่าง สูง สมส่วน เหมาะสมสาํหรับการปฏิบติัหนา้ท่ี 
   -กมีหนา้ตาดี 
   -กไม่สวมแวน่ตา 
 4.3.3กกด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 
  1)กกทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการ 
   -กมีการแสดงออกถึงความเป็นมิตร สร้างความสบายใจให้กบัผูโ้ดยสารในการ
เขา้ถึงเพื่อสอบถามขอ้มูลหรือตอ้งการความช่วยเหลือ 
   -กมีไหวพริบในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ สามารถแกไ้ขสถานการณ์ท่ีไม่ได้
คาดคิดใหจ้บลงไดด้ว้ยดี 
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   -กมีทกัษะในการบริหารจดัการเวลาทั้งต่อตนเองและในการปฏิบติังาน เพื่อให้
การทาํงานไปเป็นอยา่งราบร่ืน ตรงตามเวลาท่ีกาํหนด 
   -กมีจิตวิทยา โดยเข้าใจความต้องการของผู ้โดยสาร ท่ีมีธรรมชาติของ            
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
   -กมีความชาํนาญในการนาํเสนอสินคา้ท่ีจดัจาํหน่ายบนเคร่ืองบิน โดยมีเทคนิค
ในการเช้ือเชิญหรือสร้างความรับรู้ให้กบัผูโ้ดยสารว่ามีบริการจาํหน่ายสินคา้ต่าง ๆ เพิ่มเติมเป็น
ทางเลือกเพิ่มใหก้บัผูโ้ดยสาร 
  2)กกทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั 
   -กมีความตระหนัก โดยการสังเกตแล้วตอบสนองต่อส่ิงผิดปกติ เช่น สภาวะ
การขาดออกซิเจนและการสูญเสียระบบปรับความดนั 
   -กมีทกัษะในการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ฉุกเฉิน เช่น อุปกรณ์การดับเพลิงและ
ระบบไฟแสงสวา่งฉุกเฉิน 
   -กมีความสามารถในการวา่ยนํ้า สาํหรับช่วยเหลือผูโ้ดยสารได ้
  3)กกทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษา 
   -กมีความสามารถในการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสมกบัผูโ้ดยสารแต่ละประเภท 
และสภาวการณ์ 
   -กมีการใช้ภาษาอังกฤษ สามารถส่ือสารได้ชัดเจนและตอบโต้ผู ้โดยสาร         
ไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 
   -กทักษะด้านภาษาในกลุ่มอาเซียน สามารถส่ือสารได้ชัดเจนและตอบโต้
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 
   -กมีการใช้ภาษาจีน สามารถส่ือสารได้ชัดเจนและตอบโตผู้โ้ดยสารได้อย่าง
คล่องแคล่ว 
 4.3.4 ด้านความรู้ 
  1)กกความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน (Duties and responsibilities) ไดแ้ก่ 
   -กแนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัการปฏิบติังานของมนุษย ์(Human performance) เช่น 
ความรู้ ทกัษะ และทศันคติท่ีจาํเป็นต่อการทาํงาน 
   -กการเตรียมความพร้อมก่อนการบิน (Pre-flight) การปฏิบัติงานระหว่าง       
การบิน (In-flight) และการปฏิบติังานหลงัการบิน (Post-flight) 
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  2)กกความรู้เก่ียวกบัสุขอนามยัเวชภณัฑ์การบินและการปฐมพยาบาล (Hygiene, 
aviation medicine and first aid) ไดแ้ก่ 
   -กสุขอนามัยส่วนบุคคล เช่น การดูแลความสะอาดเรียบร้อยของผม เล็บ       
เคร่ืองแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Personal hygiene) 
   -กคาํศพัทเ์ฉพาะเก่ียวกบัโรคต่าง ๆ (Terminology) 
   -กสุขอนามยัเขตร้อน (Tropical hygiene) 
   -กเช้ือโรคท่ีติดต่อได ้(Transmissible diseases) 
   -กการกกัเช้ือโรค (Quarantinable diseases) 
   -กโรคระบาด (Endemic diseases) 
   -กอาหารเป็นพิษ (Food poisoning) 
   -กผลกระทบจากยาหรือสารพิษในร่างกาย (Effects of drugs/ intoxications) 
   -กเหตุการณ์ฉุกเฉินและอุบติัการณ์ทางแพทยร์ะหวา่งการบิน (In-flight medical 
emergencies and incidents) 
   -กการปฐมพยาบาลและเวชภณัฑท์างการแพทย ์(First-aid medical supplies) 
   -กการช่วยหายใจ (Artificial respiration) 
   -กปฏิบติัการช่วยฟ้ืนคืนชีพ (Cardiopulmonary Resuscitation; CPR) 
   -กการกระตุน้หวัใจไฟฟ้าอตัโนมติั (Automated External Defibrillator; AED) 
   -กการช่วยเหลือผูป่้วยโดยการกดท้องเพื่อให้สําลักส่ิงแปลกปลอมออกมา
(Heimlich maneuver)  
   -กการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ (Basic first aid) 
   -กการป้องกนัส่วนบุคคล (Personal protection) 
  3)กกความรู้เก่ียวกับงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน (Customer 
service, food and beverage) ไดแ้ก่ 
   -กการบริการลูกคา้ (Customer service) 
   -กการจดัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูโ้ดยสาร (Managing passenger interactions) 
   -กประเภทและระดบัของการใหบ้ริการ (Service types and levels) 
   -กการจดัการอาหารในสายการบิน (Airline catering) 
   -กการสร้างความคุน้เคยกบัอุปกรณ์และห้องครัวบนเคร่ืองบิน (Galleys and 
equipment familiarisation) 
   -กสุขอนามยัเก่ียวกบัอาหารและการบริการ (Food and service hygiene) 
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  4)กกความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปกติหรือฉุกเฉิน 
(Emergency procedures) ไดแ้ก่ 
   -กบทบาทลูกเรือในการรักษาความปลอดภยัการบิน (Cabin crew’s role in 
aviation security) 
   -กการฝึกอบรมในสถานการณผิดปกติและฉุกเฉิน (Abnormal and emergency 
situations training) 
   -กระบบการบริหารจดัการความปลอดภยั (Safety management systems) 
   -กการรักษาความปลอดภยัการบิน (Aviation security) 
   -กอุบติัเหตุและการรอดชีวติ (Accidents and survivability) 
   -กอุปกรณ์ฉุกเฉิน (Emergency equipment) 
   -กระบบไฟแสงสวา่งฉุกเฉิน (Emergency lighting systems) 
   -กการดบัเพลิง (Responding to fires) 
   -กขั้นตอนการกาํจดัควนั (Smoke removal procedures) 
   -กการสูญเสียระบบปรับความดนัอย่างชา้และอย่างฉับพลนั (Decompression- 
slow/rapid) 
   -กภาวการณ์ขาดออกซิเจนและจากรับรู้ (Hypoxia and how to recognise it) 
   -กการเตรียมตวัสําหรับการลงจอดในเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency landing 
preparations) 
   -กขั้นตอนการอพยพ (Evacuation procedures) 
   -กภยัคุกคามต่ออุตสาหกรรมการบินเช่นการขู่วางระเบิดจบัตวัประกันหรือ    
ทาํร้ายผูโ้ดยสาร (Threats to the industry-bomb threats, hostage/ hijacking, threatening or abusive) 
  5)กกความรู้อ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ 
   -กการปฏิบติัตัวต่อผูโ้ดยสารท่ีมีความหลากหลายทางเช้ือชาติ ศาสนาและ
วฒันธรรม  
   -กบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม (Grooming and personal appearance) 
   -กขอ้มูลร้านอาหาร ขอ้มูลสถานท่ีปลายทาง ท่ีพกั สถานท่ีท่องเท่ียว (Destination 
information) 
   -กการบริหารความเส่ียงจากความเหน่ือยลา้ (Fatigue risk management) 
   -กการบริหารทรัพยากรบุคคลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (Crew Resource 
Management; CRM)  
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   -กการดูแลตวัเองของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในระหว่างรอทาํการบิน
คร้ังต่อไป 
  6)กกความรู้เก่ียวกบัการขนส่งสินคา้อนัตรายและสินคา้ท่ีไดรั้บการยกเวน้ (Carriage 
of dangerous goods and exceptions) ไดแ้ก่ 
   -กการระบุฉลาก (Label identification) 
   -กสินคา้ตอ้งหา้มในอากาศยาน (Prohibited goods) 
   -กการขนส่งสินคา้อนัตรายท่ีเป็นไปตามขอ้ยกเวน้ (Exceptions) 
  7)กกความรู้พื้นฐานดา้นการบิน (Aviation indoctrination) 
   -กทฤษฎีการบินทัว่ไป (Theory of flight) 
   -กส่วนประกอบหลกัของอากาศยาน (Major aircraft components and aircraft 
familiarisation) 
   -กอนัตรายจากส่ิงแปลกปลอมบนพื้นผวิของอากาศยาน (Critical surfaces) 
   -กระบบปรับความดนั (Pressurization system) 
   -กการใชอุ้ปกรณ์การส่ือสารต่าง ๆ (Communication equipment) 
   -กการบรรทุกนํ้าหนกัและจุดศูนยถ่์วงของอากาศยาน (Weight and balance) 
   -กระบบออกซิเจนและการใชง้าน (Oxygen system and use) 
   -กผลกระทบจากความสูง (Effects of altitude) 
   -กอุตุนิยมวทิยาการบินและสภาพอากาศแปรปรวน (Meteorology and turbulence) 
   -กการควบคุมการจราจรทางอากาศ (Air traffic control) 
   -กอนัตรายเก่ียวกบัสรีระมนุษยใ์นการโดยสารอากาศยาน (Cabin poisoning) 
   -กรหสัสนามบินและสายการบิน (World airport codes and airline codes) 
  8)กกมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน (National 
and international regulations) 
   -กกฎหมายการบินทั้งภายในและระหว่างประเทศ (National and international 
regulations) 
   -กกฎระเบียบ คาํสั่ง ขอ้กาํหนดของบริษทั (Company specific) 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบั “คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย” โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา 3 ประการ คือ      
1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน     
สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยจากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ !2) เพื่อสํารวจ       
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุน
ตํ่าในประเทศไทยจากผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 3) เพื่อนําเสนอคุณลักษณะท่ีพึง
ประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
 ทั้งน้ีใช้ระเบียบวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed method research) ประกอบด้วย การวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) และการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) เพื่อเก็บขอ้มูลคือ         
การสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview) ผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
สายการบินไทยไลออ้นแอร์ จาํนวน!5!คน เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาและแบบสอบถามความคิดเห็น
ผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและจงัหวดัสงขลา จาํนวน 400 ชุด 
เพื่อวิเคราะห์ข้อมูล  คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขาคณิต (Arithmetic!means) และ            
ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 จากการสรุปแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน             
โดยส่วนใหญ่ในส่วนขององคก์รท่ีเก่ียวขอ้งทางการบินระหว่างประเทศจะให้ความสําคญัในเร่ือง
ของความปลอดภัยมาเป็นอันดับแรกและได้มีกําหนดหลักสูตรการฝึกอบรมในเร่ืองของ            
ความปลอดภัยสําหรับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินข้ึนมาโดยเฉพาะเพื่อใช้เป็นแนวทางใน        
การปฏิบติังานสาํหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยมองวา่หนา้ท่ีท่ีสําคญัของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน คือ ดูแลผูโ้ดยสารระหว่างเดินทางให้ไปถึงท่ีหมายอย่างปลอดภยัหากเกิดความไม่
ปลอดภยัข้ึนจะถือว่าภารกิจไม่สมบูรณ์และสําหรับประกาศภายในประเทศท่ีเก่ียวข้องจะเน้น
รายละเอียดเพิ่มมากข้ึนเก่ียวกบัความรู้ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเรียนรู้เพื่อง่ายต่อการ
เรียนรู้และปฏิบติัตามโดยรายละเอียดต่าง ๆ ผูว้ิจยัท่ีทาํการรวบรวมและสรุปมาเป็นขอ้คาํถามใน
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การสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth!interview) ผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบินไทยไลอ้อนแอร์เพื่อต้องการทราบทัศนะเ ก่ียวกับการใช้งานความรู้ เหล่า น้ี                   
ในการปฏิบัติงานจริงว่า เพียงพอหรือไม่และย ังมีความรู้เ ร่ืองใดท่ีต้องเพิ่มเติมไปอีกบ้าง                 
เพื่อความครอบคลุมในการปฏิบติังานจริง นอกจากน้ี ได้สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็น       
ท่ีสําคญัของสายอาชีพน้ีเพิ่มเติมอีก!3!ด้าน คือ ด้านทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ ด้านบุคลิกภาพ       
และมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นคุณธรรมและจริยธรรมเพื่อให้ครบองคป์ระกอบคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ตามแนวคิดต่าง ๆ ท่ีผูว้ิจ ัยทําการศึกษามาจากการวิเคราะห์ข้อมูลในการสัมภาษณ์และเก็บ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งสามารถสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดได ้ดงัน้ี 
 5.1.1กกผลสรุปจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินในด้านต่าง ๆ มีดังนี ้ 
  1)กกดา้นความรู้กกผูบ้ริหารไดใ้ห้ความสําคญัในเร่ืองของความรู้ท่ีพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินควรตอ้งรู้ คือ (1) ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติ
หรือฉุกเฉิน (Emergency!procedures) (2) ความรู้เก่ียวกับการปฏิบติัหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
(Duties and responsibilities) (3) ความรู้เก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน (Regulatory 
aspects) (4) ความรู้พื้นฐานด้านการบิน (Aviation!indoctrination) (5) ความรู้เก่ียวกับสุขอนามยั
เวชภณัฑ์การบินและการปฐมพยาบาล (Hygiene, aviation medicine and first aid) (6) ความรู้อ่ืน ๆ 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน ไดแ้ก่  การบริหารทรัพยากรบุคคลพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน!(CRM) เพื่อเสริมประสิทธิภาพในงาน ความเส่ียงจากความเหน่ือยล้าเพื่อช่วยลด          
ความผิดพลาดในงาน บุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม การดูแลตวัเองของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินในระหวา่งรอทาํการบินคร้ังต่อไป เพื่อไม่ให้เกิดผลกระทบต่องาน (7) ความรู้เก่ียวกบั
งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม (Customer!service,!food!and!beverage) และ (8) ความรู้เก่ียวกบั        
การขนส่งสินคา้อนัตรายและสินคา้ท่ีไดรั้บการยกเวน้ (Carriage of dangerous goods and exceptions)  
  2)กกดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพกกโดยทกัษะท่ีผูบ้ริหารมีความเห็นตรงกนัมาก
ท่ีสุดและให้นํ้ าหนกัในความสําคญัมากท่ีสุด คือ (1) ทกัษะในการช่างสังเกต (2) ทกัษะในการใช้
เคร่ืองมืออุปกรณ์ฉุกเฉิน (3) ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ (4) ทกัษะในการบริหารจดัการ
เวลา (5) ทกัษะในการแสดงออกถึงความเป็นมิตร (6) ทกัษะในการส่ือสารท่ีชัดเจน (7) ทกัษะ
ภาษาอังกฤษ (8) ทักษะในการว่ายนํ้ า (9) ทักษะทางด้านจิตวิทยา (10) ทักษะภาษาจีน และ            
(11) ทกัษะในการเชิญชวน (การขาย) 
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  3)กกดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์กกโดยผูบ้ริหารใหล้าํดบัความสําคญัในดา้นน้ี 
คือ (1) ความมัน่คงทางอารมณ์ (2) รูปร่างส่วนสูงนํ้ าหนกัสมส่วน (3) ความพยายามตั้งใจทาํงาน
กระตือรือร้นและเต็มใจเรียนรู้ตลอดเวลา (4) ความรวดเร็วคล่องแคล่ว (5) ความสุภาพอ่อนโยน           
(6) ความอ่อนน้อม ถ่อมตนเคารพผูอ้าวุโส (7) การทาํงานเป็นทีม (8) ความมัน่ใจในขณะปฏิบติั
หน้าท่ี (9) ความเอาใจใส่คาดเดาความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้(10) การแต่งกาย เส้ือผา้ หน้า ผม
และเล็บมือ (11) ส่วนบุคลิกภาพดีน่าเช่ือถือ (12) หนา้ตาดี และ (13) การไม่สวมแวน่ตา 
  4)กกด้านคุณธรรมและจริยธรรมกกผูบ้ริหารมีความเห็นให้นํ้ าหนักไปในเร่ือง
ดงัต่อไปน้ีคือ (1) การตรงต่อเวลา (2) ความซ่ือสัตยท์ั้งต่อผูโ้ดยสารและองคก์ร (3) ความรับผิดชอบ
ในการปฏิบติัหน้าท่ีการมีวินยัรักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด (4) ทาํงานอย่างเต็มความสามารถ    
เต็มใจเขา้ช่วยเหลือผูโ้ดยสารดว้ยความเอ้ืออาทร และ (5) ปฏิบติัดูแลผูโ้ดยสารดว้ยการให้เกียรติ 
อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูบ้ริหารด้านความรู้ คือ ความรู้เก่ียวกับสถานท่ีปลายทางและ
วฒันธรรมต่าง ๆ ทั้งขนบธรรมเนียม ความเช่ือ เช้ือชาติ ศาสนา ดา้นทกัษะเพิ่มเติม คือ ทกัษะภาษา
ในกลุ่มอาเซียนส่วนในดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ ซ่ึงทุกท่านมีความเห็นตรงกนัว่าสําคญั
ท่ีสุด คือ ทศันคติท่ีดีต่อวิชาชีพและในดา้นคุณธรรมและจริยธรรม คือ การรักษาผลประโยชน์ของ
บริษทั ดูแลการใชท้รัพยากรใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 5.1.2 ผลสรุปจากผู้โดยสารเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินกกผูว้ิจยัจึงไดท้าํการสํารวจความคิดเห็นผูโ้ดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและจงัหวดัสงขลา ดว้ยจาํนวนทั้งหมด 400 คน เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีชดัเจนข้ึน โดย
กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 59 มีอายุระหวา่ง 25-35 ปี 
สถานภาพโสดสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายได้โดยประมาณต่อเดือนอยู่ระหว่าง 
10,001 - 30,000 บาท มีความถ่ีในการเดินทางโดยสายการบินไทยไลออ้นแอร์ จาํนวน 1-5 คร้ังต่อปี 
และมีวตัถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวหรือพกัผ่อนซ่ึงพบว่า ระดับความคิดเห็น                
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านคุณธรรมและจริยธรรม                 
ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ และดา้นความรู้ ตามลาํดบัเม่ือ
พิจารณาในแต่ละคุณลกัษณะพบวา่ 
  1)กกดา้นความรู้กกพบวา่ ความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ในทุกขอ้คาํถาม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.8 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 1.01 เรียงลาํดบัจากมากไปหา
น้อย 3 อนัดับแรก คือ (1) มีความรู้เก่ียวกับการปฏิบติัหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปกติหรือ
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ฉุกเฉิน มีความรู้เก่ียวกบัสุขอนามยั เวชภณัฑก์ารบินและการปฐมพยาบาล และมีความรู้เก่ียวกบังาน
บริการบนเคร่ืองบิน (2) มีความรู้เก่ียวกบัการขนส่งสินคา้อนัตรายและสินคา้ท่ีไดรั้บการยกเวน้ และ
มีความรู้อ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน (3) ความรู้พื้นฐานดา้นการบินตามลาํดบั 
 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารในแต่ละท่าอากาศยานพบวา่ ท่าอากาศยานดอนเมือง
และท่าอากาศยานหาดใหญ่ ระดบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์อง 
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ดา้นความรู้อยู่ในระดบัมากใน
ทุกคาํถาม 
  2)กกดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพกกพบวา่ โดยภาพรวมระดบัความเห็นอยูใ่นระดบั
มากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.9 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 เรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย คือ              
(1) ทักษะท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการ (2) ทกัษะท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภยั และ (3) ทักษะท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษาเม่ือพิจารณาทั้ง 3 ทกัษะพบว่า โดยภาพรวมและรายขอ้คาํถาม             
ทั้งท่าอากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยานหาดใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การส่ือสารและภาษา หัวข้อทักษะการใช้ภาษาจีนและทกัษะด้านภาษาในกลุ่มอาเซียนระดับ     
ความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งในท่าอากาศยานดอนเมืองอยูใ่นระดบัปานกลางส่วนในท่าอากาศยาน
หาดใหญ่อยูใ่นระดบัมาก 
  3)กกด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์กกพบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั!3.9!และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่!0.73!เรียงลาํดบัจากมากไป
หาน้อย คือ บุคลิกภาพทางสังคม บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ และบุคลิกภาพทางกาย!
ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาในแต่ละท่าอากาศยานพบว่า ทั้งท่าอากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยาน
หาดใหญ่!มีระดบัความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับในดา้น
บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากทั้งสองพื้นท่ี 
  4)กกด้านคุณธรรมและจริยธรรมกกพบว่า ระดับความคิดเห็นของผูโ้ดยสารใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี!4.40! และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.68 เรียงลาํดบั
จากมากไปหาน้อย!คือ!(1)!มีความเคร่งครัดเร่ืองการตรงต่อเวลา เพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปได้
อย่างมีประสิทธิภาพ!มีความซ่ือสัตย์ต่อผูโ้ดยสาร!มีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ี!มีวินัย
รักษากฎระเบียบอย่างเคร่งครัด!สร้างความมัน่ใจในมาตรฐานดา้นความปลอดภยัให้แก่ผูโ้ดยสาร
และปฏิบัติ ดูแลผู ้โดยสารด้วยการให้ เ กียรติอย่าง เสมอภาค!เท่ า เ ทียมกันโดยไม่ มีอคติ                      
(2)!มีความตั้ งใจ!ทุ่มเทในการทาํงานอย่างเต็มความสามารถด้วยหลักการบริการท่ีดี!เพื่อให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจสูงสุด และมีความเต็มใจเขา้ช่วยเหลือผูโ้ดยสารด้วยความเอ้ืออาทร เห็นอก     
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เห็นใจ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาในแต่ละท่าอากาศยานพบว่า โดยภาพรวมและรายข้อคาํถาม                  
ทั้ง 2 แห่ง ระดบัความคิดเห็นในดา้นคุณธรรมและจริยธรรม อยูใ่นระดบัมาก 
 

5.2 อภิปรายผล 
 จากสรุปผลการศึกษาท่ีนํา เสนอข้างต้น ในภาพรวมพบว่า ผู ้บริหารและผู ้โดยสาร                    
มีความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยผูบ้ริหารสายการบินให้ความสําคญัในดา้นความรู้และทกัษะพื้นฐาน
ทางวิชาชีพมาเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากความรู้  ถือเป็นพื้นฐานสําคญัสําหรับการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หากมีความรู้ไม่เพียงพอตามเกณฑ์มาตรฐาน พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินจะไม่ไดรั้บอนุญาตให้ปฏิบติังานได ้อีกทั้งในดา้นความรู้และทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ           
มีประเด็นเก่ียวกบัความปลอดภยัซ่ึงถือเป็นหวัใจสําคญัสูงสุดในการปฏิบติัการบินและเป็นภารกิจ
หลักของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินรองลงมา คือ ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ และ                
ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม ในขณะท่ีผูโ้ดยสารให้ความสําคญักบัดา้นคุณธรรมและจริยธรรมมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์  ด้านทักษะพื้นฐานทางวิชาชีพ และ                    
ดา้นความรู้ โดยพิจารณาจากการเขา้ถึงในพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสารจะสัมผสัไดจ้าก
การให้บริการเป็นอนัดบัตน้ ซ่ึงประเด็นในดา้นของคุณธรรมและจริยธรรมบางส่วนเป็นเร่ืองของ
การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานและมีคุณภาพ  ส่วนในดา้นความรู้อาจเป็นเร่ืองเฉพาะทางมากเกินไป
สาํหรับผูโ้ดยสาร ผูว้จิยัจึงมีประเด็นท่ีจะขออภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 
 5.2.1กกคุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินด้านความรู้กกในทศันะ
ของผูบ้ริหารเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับประกาศกรมการขนส่งทางอากาศ เร่ือง หลักสูตร             
การฝึกอบรมสําหรับพนักงานต้อนรับในอากาศยาน (Cabin crew training program) เน่ืองด้วย             
หวัขอ้ความรู้ตามประกาศกรมการขนส่งทางอากาศเป็นความรู้ท่ีสอดคลอ้งต่อการปฏิบติังานของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินอีกทั้ งยงัเป็นความรู้ท่ีใช้สําหรับทดสอบความรู้ภาคทฤษฎีของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินซ่ึงผูท่ี้จะผา่นการทดสอบและไดรั้บอนุญาตให้ปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้อ้ง
ไดรั้บคะแนนร้อยละ 90 ข้ึนไป ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีสูงมาก ดงันั้น ความรู้เหล่าน้ีจึงเป็นพื้นฐานอนัดบั
แรกสําหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีตอ้งเรียนรู้  สําหรับในประเด็นของความปลอดภยัและ
กฎหมายเป็นอีกประเด็นท่ีผู ้บริหารให้ความสําคัญ  เป็นไปตามคู่มือการฝึกอบรมเก่ียวกับ              
ความปลอดภยัขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ หรือ (ICAO Cabin crew safety 
training manual) ซ่ึงกลุ่มผูบ้ริหารมองวา่การดูแลความปลอดภยัของผูโ้ดยสารนบัเป็นหน้าท่ีหลกั
ของพนักงานต้อ น รับ บ น เ ค ร่ื อ ง บิน และการมีความรู้เก่ียวกับก ฎ ห ม า ย จะช่วยให้พนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากน้ี แนวความคิด



 

 

136 

ของผูบ้ริหารย ัง เป็นไปในทิศทางเดียวกนักับ ICAO Flight operations section ในช่วงปี ค.ศ.2012 
ซ่ึงให้ความสําคญัในเร่ืองของ Cabin safety เป็นคร้ังแรกโดยมีการบรรจุหัวขอ้เก่ียวกบักฎและ
ระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของลูกเรือ (Regulations relating to cabin operations) ลงใน 
Cabin safety programme ด้วย นอกจากน้ี ยงัมีการกาํหนด The safety role of cabin crew ซ่ึงใน
ช่วงแรกจะเน้นเร่ืองการอพยพผูโ้ดยสาร แต่ต่อมามีการเพิ่มหน้าท่ีเก่ียวกบัความปลอดภยัมากข้ึน 
เช่น การป้องกนัอุบติัเหตุหรือความเส่ียงท่ีจะเกิดอุบติัเหตุในห้องโดยสาร การรายงานส่ิงผิดปกติใน           
หอ้งโดยสารต่อนกับิน และป้องกนัการกระทาํผดิกฎหมาย ดูแลความเรียบร้อยของผูโ้ดยสารให้เกิด
ความปลอดภยั  แต่ถึงอยา่งไรก็ตามในส่วนของผูบ้ริหารยงัคงใส่ใจในประเด็นของการบริการควบคู่
มาด้วยเช่นกัน สําหรับข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูบ้ริหาร คือ เร่ืองของความรู้เก่ียวกับสถานท่ี
ปลายทางเพื่อสําหรับให้คาํปรึกษาผูโ้ดยสารไดแ้ละเร่ืองของวัฒนธรรมต่าง ๆ ทั้งขนบธรรมเนียม
ความเช่ือเช้ือชาติ ศาสนาเพื่อท่ีจะสามารถเข้าใจในพฤติกรรมของผู ้โดยสารและเตรียมการ
ให้บริการได้ถูกต้องตามความแตกต่างทางวฒันธรรม ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสะท้อนให้เห็นว่า มุมมอง                 
ของผูบ้ริหารจะมีความครอบคลุมทั้งในส่วนขององค์กรและในส่วนของผูโ้ดยสารด้วย โดยเน้น
ความเป็นจริงมากท่ีสุด เพราะในเร่ืองของเวลาสากลตามโปรแกรมการฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินของสมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (International Air Transport Association; 
IATA) ผูบ้ริหารมีความเห็นวา่ ไม่จาํเป็นมากนกั  เน่ืองจากการปฏิบติังานจริงไม่ไดใ้ชง้าน ความรู้
ในส่วนน้ีมากนกั โดยใหเ้หตุผลวา่ เพราะสายการบินตน้ทุนตํ่ามีเส้นทางการบิน  ส่วนใหญ่เป็นระยะ 
ใกลจึ้งมีความแตกต่างในเร่ืองของเวลาไม่มากนกั 
 ในดา้นความคิดเห็นของผูโ้ดยสารมีทิศทางท่ีแตกต่างจากผูบ้ริหารไปในประเด็นยอ่ยซ่ึงอาจ
เกิดจากการเขา้ถึงขอ้มูลหรือประสบการณ์ในบางประเด็นระหวา่งผูบ้ริหารและผูโ้ดยสารท่ีแตกต่าง
กนั เช่น ในประเด็นความรู้เชิงเทคนิคหรือวิชาการเฉพาะทางท่ีผูโ้ดยสารบางส่วนอาจไม่เคยสัมผสั
หรือเรียนรู้ อีกทั้งในส่วนของกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นผูโ้ดยสารท่ีมีความถ่ีในการ
เดินทางอยูท่ี่ 1-5 คร้ังต่อปี ซ่ึงถือวา่อยูใ่นระดบันอ้ยสุดของช่วงความถ่ีในการเดินทาง การไดส้ัมผสั
กบัพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีเด่นชดัจะเป็นในเร่ืองของการบริการผูโ้ดยสารจึงมีมุมมองท่ี
เป็นไปในทิศทางท่ีเป็นมาตรฐานโดยทัว่ไปตามประสบการณ์ท่ีตนเองได้สัมผสัมา คือ เน้นใน               
เร่ืองของหน้าท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ความรู้เก่ียวกับสุขอนามยั เวชภณัฑ์การบินและ              
การปฐมพยาบาล และงานบริการ โดยความรู้อนัดบัแรกนบัเป็นมาตรฐานท่ีพนกังานทุกคนตอ้งมี 
รองลงมาเป็นประเด็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์สําหรับผูโ้ดยสารและประเด็นเก่ียวกบังาน
การบริการเป็นพื้นฐานความตอ้งการของผูโ้ดยสารซ่ึงอยูใ่นฐานะผูรั้บบริการท่ีคาดหวงัการบริการท่ี
มีคุณภาพจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
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การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า (อนงคณ์ฐั  ทาอินตะ๊, 2555) ซ่ึงเป็นวิจยัท่ีมาจากการสํารวจ
ความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร โดยผลจากการวิจยัพบวา่ ผูโ้ดยสารมองวา่ปัจจยัในเร่ืองของการบริการ
ส่งผลให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า สําหรับข้อเสนอเพิ่มเติมของ
ผูโ้ดยสารเป็นเร่ืองของคุณภาพในงานบริการเช่นกนั คือ ความรู้เก่ียวกบัระบบการบริหารคุณภาพ 
(Quality Management System; QMS) เพื่อให้ผูโ้ดยสารมัน่ใจในคุณภาพการให้บริการว่ามีมาตรฐาน
และตรงตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร อีกประเด็นสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูบ้ริหาร คือ 
ประเด็นในเร่ืองความปลอดภยัเป็นความรู้ท่ีเก่ียวกบัระบบการจดัการความปลอดภยั (Safety management 
system; SMS) เพื่อใหพ้นกังานเตรียมความพร้อมในการป้องกนัปัญหา โดยการวิเคราะห์ คาดการณ์
ความเส่ียงแทนท่ีการรอแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนแลว้ โดยในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัการอบรมแบบ Safety 
management system เพื่ออบรมพนกังานบนเคร่ืองบิน (The ICAO Journal, 2014) ซ่ึงองค์การการ
บินพลเรือนระหวา่งประเทศ (International Civil Aviation Organization; ICAO) ไดพ้ฒันาแนวทาง
เพื่อการอบรมแบบ Safety management system ให้กบัพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินโดยเฉพาะซ่ึง
เนน้บทบาทของพนกังานแต่ละคนภายใตก้รอบการปฏิบติังานแบบ SMS กบัความเหมาะสมในเร่ือง
การจดัการดา้นความปลอดภยัที่มีความสําคญัระดบัองค์กร เป้าหมายของ  การอบรม คือ เพื่อให้
มัน่ใจว่าพนักงานได้รับการฝึกและมีความสามารถในการปฏิบติังานตามแนวทางที่กาํหนดไวต้าม 
SMS ขอบเขตของการอบรมแบบ SMS มีความเหมาะสมของหน้าที่และความรับผิดชอบของ
พนกังานแต่ละคนใน การปฏิบติังาน 
 5.2.2กกคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินด้านทักษะพืน้ฐานทาง
วิชาชีพกตามทศันะของผูบ้ริหารมีทิศทางตรงกนักบัประกาศกรมการขนส่งทางอากาศ เร่ือง
หลกัสูตรการฝึกอบรมสําหรับพนักงานตอ้นรับในอากาศยาน (Cabin crew training program) 
และคู่มือการฝึกอบรมเก่ียวกบัความปลอดภยัขององคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ  (ICAO 
Cabin crew safety training) โดยในมุมมองของผูบ้ริหารความรับผิดชอบต่อชีวิตและทรัพยสิ์นถือ
เป็นเร่ืองสาํคญัสูงสุด กลุ่มผูบ้ริหารจึงให้นํ้าหนกัในประเด็นทกัษะที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั
มาเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผลท่ีเกิดข้ึนจากความบกพร่องของทกัษะในด้านน้ีไม่เพียงส่งผลต่อ
ช่ือเสียงและสถานะขององค์กรเท่านั้น  แต่จะส่งผลต่อชีวิตและทรัพยสิ์นของผูโ้ดยสารด้วย            
สาํหรับประเด็นดา้นความปลอดภยัน้ีสอดคลอ้งกบั Cabin crew safety training เป็นการฝึกอบรม 
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพื่อพฒันาในสมรรถนะพื้นฐานจาก  ICAO Cabin crew safety training 
manual (Doc7192 PartE-1) โดยมีหวัขอ้ในการฝึกอบรมเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัและหลกัสูตร
การฝึกอบรมแบบ Recurrent training ตามประกาศกรมการขนส่งทางอากาศ เพื่อทบทวน             
น     
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ความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานสาํหรับพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอยา่งสมํ่าเสมอ โดยทกัษะ
ส่วนใหญ่เก่ียวข้องกับความปลอดภัยเช่นกัน แต่ถึงอย่างไรก็ตามรองลงมาผู ้บริหารได้ให้
ความสําคญักบัทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการเช่นเดียวกบัผูโ้ดยสาร ซ่ึงถือเป็นเร่ืองเก่ียวขอ้งกบั
รายไดแ้ละการอยูร่อดของสายการบิน 
 ในด้านความคิดเห็นจากผูโ้ดยสาร ท่ีเกิดข้ึนจากประสบการณ์ในการสัมผสัหรือเข้าถึง
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสารจะให้ความสําคญัไปในประเด็นท่ีเ ก่ียวขอ้งกบังานบริการ
เป็นอนัดบัแรก โดยส่ิงแรกท่ีผูโ้ดยสารสามารถสัมผสัพนักงานตอ้นรับได้ คือ การแสดงออกถึง
ความเป็นมิตร ซ่ึงอยู่ในประเด็นทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการ โดยสอดคล้องกบัแนวความคิด
พื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ (อเนก  สุวรรณบณัฑิตและภาสกร  อดุลพฒันกิจ, 2548)             
ในประเด็นของความมีไมตรีจิต (Courteys) ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะแสดงออกมาทางพฤติกรรมการ
ให้บริการอย่างจริงใจมีอธัยาศยัและความเป็นมิตร นอกจากน้ีประเด็นท่ีผูโ้ดยสารให้ความสําคญั        
ก็จะเป็นเร่ืองของการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้  การบริหารจดัการเวลา การมีจิตวิทยาในการให้บริการ
และท่ีน่าสนใจ คือผูโ้ดยสารมีความเห็นว่า ค วามชาํนาญในการนาํเสนอสินคา้เป็นส่ิงท่ีพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินในสายการบินตน้ทุนตํ่าควรมี  เน่ืองดว้ยผูโ้ดยสารในปัจจุบนัเขา้ใจรูปแบบ   
การให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่ามากข้ึนและมองว่าการขายสินคา้ในสายการบินตน้ทุนตํ่า
เป็นเ ร่ืองปกติเป็นรูปแบบใหม่ในการให้บริการของสายการบินโดยนําเสนอส่ิงของตาม            
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารเฉพาะรายบุคคลผ่านการขายตวัอย่าง เช่น ลดการให้บริการอาหาร               
ซ่ึงเส้นทางส่วนใหญ่เป็นระยะใกลผู้โ้ดยสารสามารถรับประทานมาล่วงหนา้หรือรอหลงัเดินทางถึง
ท่ีหมายได้ แต่สําหรับผูโ้ดยสารบางท่านท่ีมีความจาํเป็นต้องรับประทานอาหารหรือเคร่ืองด่ืม
ในขณะอยู่บนเคร่ืองบินทางสายการบินก็มีทางเลือกไวใ้ห้ โดยนาํเสนอผ่านการขาย โดยกลยุทธ์  
ขอ้น้ีนบัเป็นการลดการให้บริการในบางส่วนท่ีไม่จาํเป็นออกไป เพื่อทาํให้ตน้ทุนในการดาํเนิน        
การบินตํ่าลงและส่งผลต่อราคาค่าโดยสารท่ีตํ่าลงไปดว้ย ทั้งน้ี มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบั             
สายการบินต้นทุนตํ่ า (ณัฐพงศ์  ประกอบการ,!2556) โดยสายการบินต้นทุนตํ่ าจะมีรูปแบบ              
การทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพทาํให้ตน้ทุนในการให้บริการตํ่าท่ีสุด โดยการลดบริการหรือส่ิงอาํนวย
ความสะดวกท่ีไม่จาํเป็นออก เพื่อท่ีจะส่งผลต่อราคาค่าโดยสารท่ีจะลดตํ่าลงซ่ึงจะเป็นตวักระตุน้
ผูโ้ดยสารให้เข้ามาใช้บริการ สําหรับประเด็นของทกัษะท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัยนับเป็น
ประเด็นท่ีเป็นประเด็นท่ีมีประโยชน์ต่อตวัผูโ้ดยสารโดยการมีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมี
ทกัษะเก่ียวกบัความปลอดภยัจะช่วยเพิ่มความมัน่ใจในการใชบ้ริการของผูโ้ดยสารไดม้ากข้ึน อีกทั้ง
สอดคลอ้งกบัศิลปะในการบริการลูกคา้บนเคร่ืองบิน (Dr.Guillermo  Gomez, 2012) ท่ีไดก้ล่าวถึง
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูงของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน คือ การสร้างความสะดวกสบายและ
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ปลอดภัยตลอดเท่ียวบิน ซ่ึงพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินต้องฝึกฝนเร่ืองความปลอดภยัและ
สถานการณ์ฉุกเฉินเพื่อ ท่ีจะสามารถให้การช่วยเหลือหรือปฐมพยาบาลผูโ้ดยสารเม่ือเกิดเหตุ                  
เน่ืองด้วยผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มกัต่ืนตระหนกจนไม่สามารถช่วยเหลือตนเองได้และในบางคร้ัง 
แมว้่าจะอยูใ่นสถานการณ์ปกติผูโ้ดยสารยงัคงรู้สึกประหม่าและกงัวลเก่ียวกบัเร่ืองความปลอดภยั
บนเท่ียวบินอยูเ่สมอ ดงันั้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจะตอ้งสร้างความมัน่ใจให้กบัผูโ้ดยสาร
ในเร่ืองความปลอดภยับนเคร่ืองบินโดยอาศยัศิลปะของการบริการลูกคา้บนเคร่ืองบินท่ีดี  
 5.2.3กกคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินด้านบุคลิกภาพและ
มนุษยสัมพันธ์กกตามทศันะของผูบ้ริหารมุ่งเน้นไปยงัเร่ืองของบุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ
โดยเฉพาะความมัน่คงทางอารมณ์โดยให้เหตุผลวา่ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้งเผชิญปัญหา
หลากหลายรูปแบบในขณะปฏิบติังานท่ีอาจมากระทบต่อความรู้สึกหรืออารมณ์พนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินจะตอ้งรู้จกัการควบคุมอารมณ์ เน่ืองดว้ยจะมีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของ
สายการบินโดยสอดคลอ้งกบัแนวความคิดเก่ียวกบั Service mind (ราชนั  นาสมพงษ์, 2554) ซ่ึงให้
คาํจาํกัดความการบริการท่ีเกิดข้ึนจากใจส่วนหน่ึงนั้น พนักงานต้องมีความอดทนเก็บอารมณ์ 
(Endurance) ได้ ดังนั้ น การควบคุมสภาวะทางอารมณ์จึงเป็นส่ิงท่ีสําคัญมากสําหรับพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินหรือแมก้ระทัง่พนกังานในสายงานบริการต่าง ๆ  
 สําหรับมุมมองจากผูโ้ดยสารเก่ียวกับคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินด้านบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ได้มุ ้งเน้นไปในด้านบุคลิกภาพทางสังคมมาเป็น                    
อนัดบัแรก โดยเฉพาะเร่ืองมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีเขา้กบัผูอ่ื้นได้ง่าย ซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิด
เก่ียวกบัคุณสมบติัท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจากนกัวชิาการ (นวมลล์ิ  สถาปิตานนท,์  
2541) ในดา้นอุปนิสัยและทศันคติ สามารถปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นและสังคมไดง่้าย สําหรับในประเด็น
การทาํงานเป็นทีม ในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูบ้ริหารท่ีมองว่าการทาํงานของ
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินเป็นระบบการทาํงานแบบทีมซ่ึงจะมีการแบ่งหน้าท่ีเป็นสัดส่วน
ชัดเจน แต่ต้องประสานงานกันในทีมเพื่อการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยตรงประเด็นกับ
แนวความคิดเก่ียวกับคุณสมบัติของพนักงานบริการเช่นกัน (ชลธิชา  บุนนาค, 2541) และ               
ในประเด็นสุดท้ายในด้านบุคลิกภาพทางสังคมท่ีผูโ้ดยสารให้ความสําคญั คือ ความอ่อนน้อม      
ถ่อมตน เคารพผูอ้าวุโส ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูบ้ริหารเก่ียวกบัคุณสมบติัของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เน่ืองด้วยสังคมไทยยงัมีระบบอาวุโสมีการยึดถือในเร่ืองของมารยาททาง
สังคมในเร่ืองการใหเ้กียรติผูอ้าวโุสอยู ่โดยการแสดงออกในเร่ืองของการเคารพผูอ้าวุโส จะบ่งบอก
ถึงความมีมารยาทในสังคมไทย ซ่ึงจะส่งผลให้บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินมี  
ความน่าเอ็นดูมีมารยาท รู้จักกาลเทศะ สามารถสร้างความประทับใจให้ผูพ้บเห็นและสร้าง                 
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ความพึงพอใจให้กลุ่มผูโ้ดยสารสูงอายุได ้บุคลิกภาพในดา้นต่อไปท่ีผูโ้ดยสารให้ความสําคญัเป็น
เร่ืองเก่ียวกบับุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ เช่น ความสุภาพอ่อนโยน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
เ ร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของ ผู ้โดยสารกับการบริการสายการบิน: กรณีศึกษา                       
สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย (กรรนภทัร  กนัแก้ว, 2555) ซ่ึงมีผลสรุปว่า 
ความสุภาพเรียบร้อยของพนักงาน เป็นปัจจยัส่วนหน่ึงท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน 
สาํหรับประเด็นเก่ียวกบับุคลิกภาพภายนอก ผูบ้ริหารและผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นเป็นไปในทิศทาง
เดียวกันโดยเฉพาะในประเด็นของรูปร่างหน้าตาของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินโดยให้
ความเห็นว่ายงัเป็นส่ิงสําคญัสําหรับการเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพราะเป็นส่วนแรกท่ี
ผูโ้ดยสารสามารถสัมผสัพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินได้ โดยรูปร่างหน้าตาท่ีดีสามารถสร้าง              
ความประทบัใจแรกพบหรือสร้างความสบายตาสบายใจให้กบัผูโ้ดยสารไดแ้ละสําหรับมุมมองของ
ผูบ้ริหารในส่วนของรูปร่างยงัมีผลต่อการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพดว้ย 
 4)กกคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
เป็นคุณลกัษณะท่ีผูโ้ดยสารควรใหค้วามสาํคญัท่ีสุด โดยประเด็นแรกท่ีผูโ้ดยสารให้ความสําคญั คือ
ความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี โดยใหค้วามเห็นเพิ่มเติมวา่ในเร่ืองของความรับผิดชอบนบัเป็น
ส่ิงพื้นฐานท่ีควรมีของทุกสายอาชีพ โดยเฉพาะพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ความรับผิดชอบต่าง ๆ 
ลว้นมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัของผูโ้ดยสารดว้ยจึงนบัเป็นเร่ืองท่ีมีความจาํเป็นมาก โดยผล
จากการขาดความรับผิดชอบของพนักงานตอ้นรับเพียงหน่ึงคนไม่ได้ส่งผลต่อตวัพนักงานเอง
เท่านั้นแต่จะส่งผลต่อความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร (ชีวิตและทรัพย์สิน) ไปจนถึงช่ือเสียงของ                       
สายการบินดว้ยรองลงมา คือ การตรงต่อเวลา โดยในประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัทศันะของผูบ้ริหาร
โดยผูบ้ริหารให้ความสําคญัในประเด็นน้ีเป็นอนัแรกและให้เหตุผลไวว้่าในการดาํเนินงานของ            
สายการบินเวลาเป็นเร่ืองสาํคญัและเก่ียวขอ้งกบัค่าใชจ่้าย ดงันั้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตอ้ง
บริหารเวลาทั้งส่วนตวัและขณะปฏิบติัหน้าท่ีให้ได ้เพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายแก่ผูโ้ดยสารและ
องค์กรซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิดเก่ียวกับทิศทางการสร้างบริการท่ีมีคุณภาพ (ศรัณยพงศ ์              
เท่ียงธรรม, 2552) ได้กล่าวถึงด้านสําคญัต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการ
บริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น ท่ีเรียกวา่  RATER โดยเฉพาะในประเด็นของ Reliability คือ การทาํให้
ลูกคา้เกิดความไวว้างใจจากการให้บริการ โดยการให้บริการท่ีตรงเวลาและไม่ผิดพลาด ประเด็น
ต่อมาท่ีน่าสนใจเป็นเร่ือง การมีวินยัรักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด สร้างความมัน่ใจในมาตรฐาน
ดา้นความปลอดภยัให้แก่ผูโ้ดยสาร โดยในมุมมองของผูบ้ริหารประเด็นน้ีเป็นเร่ืองสําคญัสําหรับ    
สายการบินเน่ืองจากกฎระเบียบของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินส่วนหน่ึงเก่ียวข้องกับ               
ความปลอดภยัและผลกระทบเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดข้ึนจะนาํมาซ่ึงความสูญเสียทั้งกบัผูโ้ดยสารและ
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สายการบินโดยเฉพาะช่ือเสียงของสายการบิน สําหรับธุรกิจสายการบินช่ือเสียงเป็นส่ิงสําคญั
เน่ืองจากสายการบินท่ีเป็นธุรกิจท่ีให้บริการ จากแนวความคิดลกัษณะของงานบริการท่ีเด่นชัด 
(รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, 2551) คือ ไม่สามารถจับต้อง (Intangibility) หรือแยกกระบวนการ
ระหว่างการผลิตและการบริโภคออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) ซ่ึงผูใ้ช้บริการไม่มีตวัอย่าง           
หรือทาํการทดลองก่อนใชจ้ริงได ้ดงันั้น จึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดลกัษณะของงานบริการ (ชวลันุช 
อุทยาน, 2552) ท่ีกล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการไดจ้ากความไวว้างใจ (Trust) และ
ช่ือเสียงท่ีดีของสายการบินจะเป็นตวัท่ีทาํใหผู้โ้ดยสารรับทราบไดง่้ายท่ีสุด หากสายการบินมีปัญหา
หรือเกิดความผิดพลาดจากการให้บริการ ช่ือเสียงจะถูกเผยแพร่ไปในทางลบ ซ่ึงอาจนํามาซ่ึง
หายนะและความอยู่รอดของสายการบินได้ ประเด็นท่ีน่าสนใจจากมุมมองของผู ้โดยสาร                
อีกประเด็น คือ ปฏิบติัดูแล ผูโ้ดยสารดว้ยการให้เกียรติ อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั โดยไม่มีอคติ 
ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั แต่ผูโ้ดยสารก็ใหค้วามสําคญัเน่ืองจากเป็นเร่ืองของ
ความรู้สึก โดยท่ีมาของประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัแนวความคิดเก่ียวกบัสายการบินตน้ทุนตํ่า (พรนพ  
พุกกะพนัธ์ุ, 2548) ซ่ึงมองวา่ หัวใจสําคญัของสายการบินตน้ทุนตํ่าอยู่ท่ีกลยุทธ์ดา้นราคาท่ีตํ่ากว่า
สายการบินทัว่ไปถึง 20-50% โดยเป้าหมายของสายการบินประเภทน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีไม่เคยเดินทาง
เคร่ืองบินมาก่อน ซ่ึงผูโ้ดยสารในกลุ่มน้ีอาจไม่ทราบขั้นตอนหรือแนวปฏิบติัในการเดินทางโดย
เคร่ืองบินจนบางคร้ังอาจดูประหม่าและต่ืนเตน้จึงพยายามมองหาความช่วยเหลือจากพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินแต่ในบางคร้ังท่ีหากไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีพอใจจึงมีความรู้สึกนอ้ยใจและ
มองว่าตนเองถูกละเลยหรือเป็นตวัตลกจากการไม่รู้ ดังนั้น ในประเด็นน้ีพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินตอ้งพยายามส่ือสารและแสดงออกให้ผูโ้ดยสารทุกกลุ่มรับรู้ได้ถึงความเป็นมาตรฐาน
เดียวกนัในการให้บริการ พยายามเขา้ถึงความรู้สึกและความตอ้งการของผูโ้ดยสารในทุกกลุ่ม               
เพื่อลดความอคติจากผูโ้ดยสารและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัสายการบิน 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 สาํหรับผลการวจิยั เร่ือง คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย โดยเจตนารมณ์ของผูว้ิจยัมุ่งประสงคใ์ห้เป็นแนวทางแก่ผูส้นใจท่ีจะเขา้สู่
สายอาชีพพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินในการเตรียมความพร้อมของตนเองและแก่สถาบัน                 
การศึกษาในการผลิตบุคลากรให้ตรงตามความตอ้งการของสายการบินตน้ทุนตํ่า รวมทั้งหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวกบัการพฒันาอุตสาหกรรมการบินในการพฒันาวิชาชีพพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินในประเทศไทย โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อการปฏิบติัและทาํการวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
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 1) ควรนําผลการวิจัยน้ีไปเผยแพร่ตามสถาบันการศึกษา เพื่อให้ผูท่ี้สนใจในสายงาน
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ได้ใช้เป็นแนวทางในการประกอบการตัดสินใจและเตรียม                  
ความพร้อมเพื่อเลือกอาชีพในอนาคตได ้อีกทั้งยงัสามารถใช้เป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพ
ของผูท่ี้ประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได ้
 2) ควรทาํการวิจยัเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับระหว่าง              
สายการบินท่ีมีรูปแบบการให้บริการต่าง ๆ กนั เพื่อให้ทราบถึงความแตกต่างของคุณลกัษณะท่ี                
พึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับในสายการบินแต่ละรูปแบบ เพื่อเป็นแนวทางให้แก่พนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินไดใ้ชใ้นการพฒันาความกา้วหนา้ในสายอาชีพของตน 
 3) ควรทาํการศึกษาวิจยัในกลุ่มสายการบินอ่ืน ๆ ทั้งสายการบินของประเทศไทยและ               
สายการบินต่างชาติ เช่น สายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full service carrier) และ               
สายการบินเช่าเหมาลาํ (Charter carrier) เน่ืองจากรูปแบบของการบริการในแต่ละกลุ่มสายการบิน 
มีความแตกต่างกนั คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินก็อาจมีความแตกต่างกนัเช่นกนั 
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ในประเทศไทย  
วนั เดือน ปี สัมภาษณ์.......................................................................................................................... 

เร่ิมการสัมภาษณ์ เวลา................................... น. จบการสัมภาษณ์ เวลา............................น. 
 
ตอนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์................................................................................................. 
ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์................................................................................................................................. 
ต  าแหน่ง............................................................................................................................................... 
ประวติัการศึกษา................................................................................................................................. 
ประสบการณ์การท างาน...............................ปี 
  
ตอนที ่ 2  คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (ลูกเรือ) 
 2.1 ด้านความรู้ 
  การศึกษาข้อมูลเบือ้งต้นจาก 
  1) ประกาศกรมการขนส่งทางอากาศ 
   เร่ือง หลกัสูตรการฝึกอบรมส าหรับพนกังานตอ้นรับในอากาศยาน 
  2) International Civil Aviation Organization (ICAO) 
   เร่ือง Cabin Crew Safety Training Manual (Doc 7192 Part E-1) 

  3) International Air Transport Association (IATA) 
   เร่ือง Airline Cabin Crew Training Course Textbook  
 
  1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อหวัขอ้ในการฝึกอบรมพนกังาน ตามขอ้ก าหนดของ
หน่วยงานในขา้งตน้ เร่ืองใดมีความส าคญัหรือจ าเป็นต่อการปฏิบติังานจริง เพราะอะไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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  2. ส าหรับในดา้นของความรู้ท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินพึงมีท่านคิดวา่
ควรมีอะไรเพิ่มเติมอีกบา้ง เพราะอะไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
   
 2.2 ด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 
  ในด้านทกัษะนอกเหนือจากการศึกษาขอ้มูลการฝึกอบรมพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองจากหน่วยงานกรมการขนส่งทางอากาศ ICAO และ LATA แลว้ผูว้ิจยัไดมี้การศึกษาขอ้มูล
เก่ียวกบังานบริการไว ้ดงัน้ี  
  1) แนวความคิดของ Gregory Ciotti (2013) 
  2) แนวความคิดของ Jodi Beuder (2556) 
  3) The Safety Role of Cabin Crew: ICAO 
 
   3. จากทกัษะในแนวคิดดงักล่าวท่านคิดว่ามีความจ าเป็นต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมากนอ้ยเพียงใด เพราะอะไร  
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 4. ท่านคิดวา่ในดา้นทกัษะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมีอะไรเพิ่มเติมอีก
หรือไม่  
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 2.3 ด้านบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 
  ในดา้นของบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์นอกเหนือจากการศึกษาขอ้มูลจากแนวคิด
ต่างๆ ในดา้นงานบริการแลว้ ผูว้จิยัไดมี้การศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติม ดงัน้ี 
  1) คู่มือสมรรถนะหลกั ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน  
   เร่ือง สมรรถนะหลกัในขา้ราชการพลเรือน  
  2) แนวความคิด (Service mind: SERV) 
  3) บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548) และนวมลล์ิ สถาปิตานนท ์(2541) 
 5. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์จากแนวคิดในขา้งตน้ 
 6.   ท่านคิดวา่ควรมีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม่ ในดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์  
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 2.4 ด้านคุณธรรมและจริยธรรม 
  การศึกษาแนวคิดท่ีเก่ียวกับ คุณธรรมและจริยธรรม ส าหรับพนักาานต้อนรับบน
เคร่ือาบินมี ดาัน้ี 
  1)กแนวความคิด  Jodi Beuder (2556) 
  2)กแนวความคิด ชลธิชา บุนนาค (2541) 
  3)กแนวความคิด สมสุข ตั้าเจริญ และ อรวนิท ์เลาหรัชตนนัท ์(2536) 
  4)กแนวความคิด บุญเลิศจิตตั้าวฒันา (2548) 
 
 7.กจากแนวความคิดดัากล่าว ท่านคิดว่าเร่ือาใดส าคญัต่อการปฏิบติัาานขอาพนักาาน
ตอ้นรับบนเคร่ือาบิน เพราะอะไร 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 8.กท่านคิดวา่ในดา้นขอาคุณธรรมและจริยธรรมควรมีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม่  
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ข้อมูลประกอบการสัมภาษณ์ 
ด้านความรู้ 
กกกก1. ประกาศกรมการขนส่งทางอากาศ เร่ือง หลักสูตรการฝึกอบรมส าหรับพนักงานต้อนรับใน
อากาศยาน!(Cabin Crew Training Program) 
 

1.  ความรู้พืน้ฐานด้านการบิน (Aviation Indoctrination) 

 1.1  กฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้า (Regulatory Aspects) 

 1.1.1 กฎหมายการบินภายในและกฎหมายระหวา่าประเทศ (National and 
 International Regulations) 

 1.1.2  กฎระเบียบค าสั่าขอ้ก าหนดขอาบริษทั (Company Specific) 

 1.2  ค  าศพัทเ์ฉพาะและค าอา้าอิาดา้นการบิน  (Aviation terminology and Terms of 
 Reference) 

  1.2.1 ค าศพัทเ์ฉพาะ (Terminology) 

  1.2.2  ค  าอา้าอิา (Term of Reference)  

 1.3  ทฤษฎีการบินและการปฏิบติัการขอาอากาศยาน (Theory of Flight and Aircraft 
 Operations) 

  1.3.1  ทฤษฎีการบิน (Theory of Flight) 

  1.3.2  ส่วนประกอบหลกัขอาอากาศยาน (Major Aircraft Components)  

  1.3.3  อนัตรายจากส่ิาแปลกปลอมบนพื้นผวิขอาอากาศยาน (Critical Surfaces)   

  1.3.4  ระบบปรับความดนั (Pressurization System) 

  1.3.5  การบรรทุกน ้าหนกัและจุดศูนยถ่์วาขอาอากาศยาน (Weight and Balance)  

  1.3.6  อุตุนิยมวทิยาการบินและสภาพอากาศแปรปรวน (Meteorology and 
 Turbulence) 

  1.3.7  การใชอุ้ปกรณ์การส่ือสารต่าาๆ (Communication Equipment)  
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1.  ความรู้พืน้ฐานด้านการบิน (Aviation Indoctrination) (ต่อ) 

  1.3.8 การควบคุมการจราจรทาาอากาศ (Air Traffic Control)  

 1.4  สรีระศาสตร์การดา้นการบิน (Physiology of Flight) 

  1.4.1  ระบบออกซิเจนและการใชา้าน (Oxygen system and Use)  

  1.4.2  ผลกระทบจากความสูา (Effects of Altitude)  

  1.4.3  อนัตรายเก่ียวกบัสรีระมนุษยใ์นการโดยสารอากาศยาน (Cabin Poisoning)  

2.  การปฏิบัติหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ (Duties and Responsibilities)  

 2.1  หนา้ท่ีและความรับผิดชอบทัว่ไป (General responsibilities)  

 2.2  หนา้ท่ีและความรับผิดชอบก่อนและหลาัการปฏิบติัหนา้ท่ีในแต่ละเท่ียวบิน  
 (Pre-flight and Post-flight) 

 2.3  หนา้ท่ีและความรับผิดชอบระหวา่าการปฏิบติัหนา้ท่ีในระหวา่าเท่ียวบิน (In-flight) 

3.  ข้ันตอนการปฏิบัติในกรณอีากาศยานเกดิเหตุการณ์ผดิปรกติหรือฉุกเฉิน (Emergency 
 Procedures) 

 3.1 หลกัการพื้นฐานและขั้นตอนการปฏิบติัในกรณีฉุกเฉินทัว่ไป (General emergency 
 procedures and basic principles) 

 3.2  อุปกรณ์ฉุกเฉิน (Emergency Equipment) 

 3.3  การดบัเพลิา (Fire Fighting) 

 3.4  ขั้นตอนการก าจดัควนั (Smoke Removal Procedures) 

 3.5  ระบบไฟแสาสวา่าฉุกเฉิน (Emergency Lighting Systems)  

 3.6  การสูญเสียระบบปรับความดนัอยา่าชา้และอยา่าฉบัพลนั (Decompression –  
 Slow/Rapid) 
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3.  ข้ันตอนการปฏิบัติในกรณอีากาศยานเกดิเหตุการณ์ผดิปรกติหรือฉุกเฉิน (Emergency 
 Procedures) (ต่อ) 

 3.7  การเตรียมตวัส าหรับการลาจอดในเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency Landing 
Preparations)     

 3.8  ขั้นตอนการอพยพ (Evacuation Procedures) 

4. การขนส่งสินค้าอนัตราย (Carriage of Dangerous Goods) 

 4.1 ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัสินคา้อนัตราย (General Philosophy)  

 4.2 สินคา้ตอ้าหา้มในอากาศยาน (Prohibited goods) 

 4.3 การระบุฉลาก (Label Identification) 

 4.4 การขนส่ิาสินคา้อนัตรายท่ีเป็นไปตามขอ้ยกเวน้ (Exceptions)  

 4.5 ขั้นตอนการปฏิบติัในกรณีเหตุการณ์ฉุกเฉิน (Emergency Procedures) 

5. มนุษยปัจจัย (Human Factors) 

 5.1  แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัมนุษยปัจจยั (Fundamental Human Factor Concept) 

 5.2  การบริหารจดัการทรัพยากรลูกเรือ (CrewResource Management)  

6. สุขอนามัย เวชภัณฑ์การบิน และการปฐมพยาบาล (Hygiene, Aviation Medicine and First 
Aid) 

 6.1  ค  าศพัทเ์ฉพาะ (Terminology) 

 6.2  สุขอนามยัส่วนบุคคล (Personal Hygiene) 

 6.3  สุขอนามยัเขตร้อน (Tropical Hygiene) 

 6.4  เช้ือโรคท่ีติดต่อได ้(Transmissible Diseases) 

 6.5  การกกัเช้ือโรค (Quarantinable Diseases) 

 6.6 โรคระบาด (Endemic Diseases) 
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 6.7  อาหารเป็นพิษ (Food Poisoning) 

6. สุขอนามัย เวชภัณฑ์การบิน และการปฐมพยาบาล (Hygiene, Aviation Medicine and First 
Aid) (ต่อ) 

 6.8  เหตุการณ์ฉุกเฉินและอุบติัการณ์ทาาแพทยร์ะหวา่าการบิน (In-flight Medical 
 Emergencies and Incidents) 

 6.9  การช่วยหายใจ (Artificial Respiration)  

 6.10  ผลกระทบจากยาหรือสารพิษในร่าากาย (Effects of Drugs/Intoxications)  

 6.11  การปฐมพยาบาลและเวชภณัฑท์าาการแพทย ์(First-aid Medical Supplies)  

  6.11.1  ชุดปฐมพยาบาลเบ้ือาตน้ (อุปกรณ์และวธีิการใชา้าน) First-aid kits 
 (Contents and Use of)  

  6.11.2  ชุดยาและอุปกรณ์ทาาการแพทย ์(อุปกรณ์และ วธีิการใชา้าน) Medical 
kits  (Contents and Use of)  

 
กกกก2.   The International Civil Aviation Organization (ICAO) 
 

Cabin Crew Safety Training Manual (Doc 7192 Part E-1) 

 1.  Cabin Crew Safety Training Requirements and Qualifications  

 2.  Training Facilities and Devices 

 3.  Competency-based Training Approach 

 4.  Aviation Indoctrination  

 5.  Normal Operations Safety Training 

 6.  Abnormal and Emergency Situations Training  

 7.  Dangerous Goods 
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Cabin Crew Safety Training Manual (Doc 7192 Part E-1) 

 8.  Human Performance  

 9.  Management of On Board Medical Events, Hygiene and Travel Health  

 10.  Aviation Security 

 11.  Safety Management Systems  

 12.  Fatigue Risk Management 

 13.  Cabin Crew In-Charge Training  

 14.  Management Aspects of Training Programme 

 
กกกก3. โปรแกรมการฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน : International Air Transport 
Association (IATA) 
 

Module 1 – Introduction to the Cabin Crew Profession 

 1.0 Introduction to the Cabin Crew Profession  

 1.1 History and Origin of Profession 

  1.1.1 Key Historical Milestones   

 1.2 A Day in the Life of a Crew member  

  1.2.1 A Day in the Life  

  1.2.2 Benefits and Challenges of the Cabin Crew Profession  

Module 2 – Landing the Job 

 2.0 Landing the Job 

 2.1 Landinga Job  
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  2.1.1 Resumes and applications  

Module 2 – Landing the Job (cont.) 

  2.1.2 Training and Certification 

 2.2  Minimum Requirements  

  2.2.1 Minimum Requirements  

  2.2.2 WhatSkills Do You Have?   

 2.3 Groomingand Personal Appearance 

  2.3.1 Good Grooming Practices  

   2.3.2  Personal Hygiene  

  2.3.3 Hair and Hair styles  

  2.3.4  Make-Up and Cosmetics  

  2.3.5 Jewelry 

  2.3.6  Prescription Eyewear 

Module 3 – Cabin Crew Healthy Living/Lifestyle 

 3.0 Cabin Crew Healthy Living/Lifestyle  

 3.1 Healthy Crew Lifestyle 

  3.1.1 Nutrition and Exercise 

  3.1.2  Proper Lifting Techniques 

 3.2  Adapting to Lifestyle Changes  

  3.1.2 Proper Lifting Techniques 

 3.3  The Pressures of Frontline Work 
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 3.4 Personal Health  

Module 3 – Cabin Crew Healthy Living/Lifestyle (cont.) 

  3.4.1  Health Risks Associated with Travel and Flying 

  3.4.2  Other Recognized Effects From Flying 

 3.5 Security and Safety While Away From Base 

  3.5.1  In Transit and in the Hotel  

  3.5.2  When Sight seeing or Leaving Your Room 

  3.5.3  Emergency Situations to Prepare for When Traveling 

Module 4 – Introduction to the Aviation Industry 

 4.0 Introduction to the Aviation Industry  

 4.1 Airlines, Charters, Private and Corporate Jets 

  4.1.1 Scheduled Airlines andAlliances  

  4.1.2 Charters and Corporate and Private jets  

 4.2 Regulatory Agenciesand Aviation Regulations 

  4.2.1 What Is ICAO?  

  4.2.2 Government Agencies in Aviation Safety - CAAs, FAA, and JAA  

  4.2.3 IATA-International Air Transport Association 

 4.3 Customs and Immigration for Air Travel  

  4.3.1 Customs and Immigration  

Module 5 – Introduction to Aircraft and Aviation Familiarization 

 5.0 Introduction to Aircraft and Aviation Familiarisation  
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 5.1 Aircraft Familiarisation 

Module 5 – Introduction to Aircraft and Aviation Familiarization (cont.)  

  5.1.1 Aircraft Types  

  5.1.2 Aircraft Layout and Terminology 

  5.1.3 Aircraft Furnishings, Systems and Terminology 

  5.1.4 General Aviation and Ground and Airport Operations Terminology 

 5.2 Theory of Flight and How Aircraft Fly  

  5.2.1 Take Off’sand Landings  

  5.2.2 Movement of an Aircraft in Flight 

 5.3 Using Time Zones 

  5.3.1  24-Hour Clock  

  5.3.2  Greenwich Mean Time (GMT) and Time Zones 

  5.3.4  International Date Line  

 5.4  World Airport Codes and Airline Codes  

  5.4.1  World Airport Codes  

  5.4.2  Airline Designators  

Module 6 – Crew Member Coordination and Communication 

 6.0  Crew Member Coordination and Communication  

 6.1  Roles and Responsibilities  

  6.1.2 Cabin Crew  

 6.2  Flight Preparations 
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  6.2.1  Pre-flight Crew Briefing  

Module 6 – Crew Member Coordination and Communication (cont.) 

  6.2.2  Pre-flight Preparations 

  6.2.3  Flight Preparation 

  6.2.4  Boarding Process 

Module 7 – Customer Service 

 7.0  Customer Service  

 7.1  Passengers are Guests 

Module 8 – Managing Passenger Interactions 

 8.0 Managing Passenger Interactions 

 8.1 Care Giving  

 8.2 Giving a Command and Making a Request 

 8.3 Flight and Fight Reactions 

 8.4 Fear of Flying  

 8.5 Passenger with Special Needs 

Module 9 – Safety and Emergency Procedures 

 9.0 Safety and Emergency Procedures 

 9.1 Accidents and Survivability  

  9.1.1 Routine Preparation 

 9.2  Evacuation and Emergency Procedure 

  9.2.1 Unplanned or Planned Evacuations 
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  9.2.2 Emergency Landings 

Module 9 – Safety and Emergency Procedures  (cont.) 

 9.3 Turbulence 

  9.3.1 Air Turbulence 

  9.3.3 Turbulence Related Incidents 

  9.3.4 Injury Prevention  

  9.3.5 Response to Turbulence  

 9.4 Emergency Equipment  

  9.4.1 Types of Emergency Equipment  

  9.4.2 Types ofEvacuation Equipment and Use  

  9.4.3 Firefighting Equipment  

  9.4.5 Emergency Equipment for Ditching 

 9.5  Responding to Fires 

  9.5.1 Classification of Fires 

 9.6  Decompression  

  9.6.1 What is Decompression?  

  9.6.2 Basic Response Procedures in a Decompression  

 9.7  Hypoxia and How to Recognize it 

  9.7.1 Hypoxia 

  9.7.2 Rapid/Explosive Decompression  

  9.7.3 The Effect of Decompression on the Flight Crew: TUC or Time of 
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 Useful Consciousness  

Module 10 – Medical Emergencies and Medical Training 

 10.0  Medical Emergencies and Medical Training  

 10.1  Emergency equipment on board (First Aid Kit, Emergency Medical Kit, 
 Automatic Defibrillator, Personal Protection) 

  10.1.1 First Aid and Medical Equipment 

 10.2 Basic First Aid and Personal Protection  

  10.2.1  Check-Call-Care: First Aid Primer  

  10.2.3  Protect Your self!  

 10.3 CPR, AED and Heimlich Maneuver  

  10.3.1  Assisting Someone Who Has Stopped Breathing 

  10.3.2  CPR  

  10.3.3  AED (Automated External Defibrillator) 

  10.3.4  Heimlich Maneuve 

  10.3.5  Sample Cabin Crew Medical Training Syllabus 

Module 11 – Introduction to Dangerous Goods 

 11.0 Introduction to Dangerous Goods 

 11.1  Dangerous Goods 

  11.1.1  What are Dangerous Goods?  

  11.1.2  Regulations and Standards 

  11.1.3  Classifications of DangerousGoods 
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  11.1.4  Why Dangerous Goods At All?  

Module 11 – Introduction to Dangerous Goods (cont.) 

 11.2  Hazard Class Definitions - Identification and Recognition  

  11.2.1 Dangerous Goods or Hazard Class Definitions 

 11.3  Precautionary Measures - Enforcement and Reporting 

Module 12 – Aviation Security 

 12.0 Aviation Security  

 12.1 Threats to the Industry - Bomb Threats, Hostage/Hijacking, Threatening or 
 Abusive Passengers  

  12.1.1  Who Poses a Threat?  

  12.1.2  Major Threats to the Aviation Industry  

 12.2  Recognizing and Responding to Suspicious Activities 

  12.2.1  Disruptive Passengers  

  12.2.2  Response to Disruptive Passengers  

 12.3  Cabin Crew’s Role in Aviation Security 

Module 13 – Introduction to Airline Catering and Food Service  

 13.0 Introduction to Airline Catering and Food Service  

 13.1  Airline Catering  

  13.1.1 Food Service in the Airline Industry 

  13.1.2 Caterers  

 13.2  Galleys and Equipment Familiarization 
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  13.2.1  The Galley 

Module 13 – Introduction to Airline Catering and Food Service  (cont.) 

  13.2.2  Pre-Flight Galley Check 

  13.2.3  Delivery and Loading of Catering Services 

  13.2.4  Security Procedures 

  13.2.5  Types and Codes for Special Meals  

 13.3  Service Types and Levels  

  13.3.1  Service Levels  

  13.3.2 Types of Meal Service  

 13.4  Food and Service Hygiene  
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ด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 
 

แนวความคิด ทกัษะ 

The Safety Role of Cabin Crew: ICAO ทกัษะในการช่าาสัาเกต 

Gregory Ciott i (2013)  
และ Jodi Beuder (2556) 

ทกัษะในการจดัการส่ิาท่ีไม่ไดค้าดคิด 

ทกัษะในการจดัการเวลา 

ทกัษะในการ "อ่าน" ลูกคา้ 

ทกัษะการเชิญชวน เป็นการดึาลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพไว ้

ทกัษะในการแสดา เพื่อรักษาบุคลิกท่ีร่าเริา 

บุญเลิศ จิตตั้าวฒันาd(2548) ทกัษะทาาภาษา 

 
ด้านบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์   
 

แนวความคิด คุณลกัษณะ รายละเอยีด 

Gregory Ciotti (2013) 
และ Jodi Beuder 
(2556) 

ความเอาใจใส่ (Attentiveness)  

การแสดาออกถึาความใจเยน็  

ความเตม็ใจในการเรียนรู้  

ความพยามพยาม (Tenacity)  

นวมลล์ิ สถาปิตานนท,์ 
2541 

ความรักในาานบริการ  
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แนวความคิด คุณลกัษณะ รายละเอยีด 

คู่มือสมรรถนะหลกั 
ส านกัาานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรือน
สมรรถนะหลกัใน
ขา้ราชการพลเรือน 

การท าาานเป็นทีม  
(Teamwork: TW) 

 

คู่มือสมรรถนะหลกั 
ส านกัาานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรือน 
สมรรถนะหลกัใน
ขา้ราชการพลเรือน 

บริการท่ีดี  
(Service mind: SERV) 
 

S (smile) ยิม้ 

E (enthusiasm) 
ความกระตือรือร้น 

R (rapidness) รวดเร็วและ 
มีคุณภาพ 

V (value) ค  านึงถึงมูลค่าเพิ่ม 
การบริการท่ีดีควรท าใหลู้กคา้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

I (impression) ท าช่วาเวลาแรก
พบใหน่้าประทบัใจมากท่ีสุด 

C (Courtesy) 
ความสุภาพอ่อนโยน 

E (Endurance) ความอดทน 

M (make believe) การมี 
ความเช่ือในส่ิาท่ีถูกตอ้ารัก 
และมีความสุขในาานท่ีท า   

I (insist) ยนืหยดัในส่ิาท่ีท า 
ไม่ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรค 
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แนวความคิด คุณลกัษณะ รายละเอยีด 

N (necessitate) 
เพราะลูกคา้ คือ คนส าคญั 

D (devote) 
อุทิศตนใหก้บัาานท่ีท า 

บุญเลิศ จิตตั้าวฒันา 
(2548) 
และนวมลล์ิ สถาปิตานนท ์
(2541) 

ความาาม ตอ้าดูดี เห็นแลว้เกิด 
ความสบายใจ 

รูปร่าา ความสูาไม่ต ่ากวา่ 160 
เซนติเมตร และมีน าหนกัตวั 
ท่ีเหมาะสมกบัส่วนสูา 

สายตา หากกรณีท่ีสายตามีปัญหาควร
ใส่คอนแทคเลนส์แทนท่ีแวน่ตา 

 
ด้านคุณธรรมและจริยธรรม 

แนวความคิด คุณลกัษณะ รายละเอยีด 

Jodi Beuder 
(2556) 

ความซ่ือสัตย ์(Integrity)  

ความรับผดิชอบ 
(Responsibility) 

 

ตามชลธิชา บุนนาค (2541) 
รักษากฎระเบียบอยา่าเคร่าครัด หมัน่ศึกษาและปฏิบติัตาม

กฎระเบียบอยา่าเคร่าครัด 

สมสุข ตั้าเจริญ                               
และ อรวนิท ์เลาหรัชตนนัท,์ 
2536 

การตราต่อเวลา การรับผดิชอบในเร่ือาขอาเวลา
ทั้าต่อลูกคา้และเพื่อนร่วมาาน 

บุญเลิศ จิตตั้าวฒันา (2548) จรรยาบรรณต่อตนเอา พึารักษาสุขภาพ และพฒันา
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แนวความคิด คุณลกัษณะ รายละเอยีด 

บุคลิกภาพใหเ้หมาะสมอยูเ่สมอ 

พึาเอ้ืออาทร มีความสามคัคี มี
น าใจไมตรีต่อเพื่อนร่วมาาน 

พึารักษากริยามารยาท ประเพณี 
และวฒันธรรมอนัดีาามขอา
ชาติ 

บุญเลิศ จิตตั้าวฒันา (2548) 

จรรยาบรรณต่ออาคก์ร 

พึามุ่ามัน่และอุทิศตนใน 
การปฏิบติัหนา้ท่ี เพื่อใหเ้กิด
ประโยชน์สูาสุด 

พึาส่าเสริม รักษาช่ือเสียา 
เกียรติคุณ และภาพลกัษณ์ให้
เป็นท่ีเช่ือถือศรัทธามากยิา่ข้ึน 

พึารักษาผลประโยชน์ และดูแล
การใชท้รัพยากร ใหเ้กิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูาสุด 

พึาช่วยเหลือเก้ือกลู เสริมสร้าา
ความร่วมมือระหวา่าหน่วยาาน 

จรรยาบรรณต่อลูกคา้ 

พึาสร้าาความมัน่ใจในมาตรฐาน
ดา้นความปลอดภยัใหเ้ป็นท่ี
ประจกัษก์บัลูกคา้ 

พึาใหเ้กียรติ และดูแลลูกคา้ดว้ย
ความเสมอภาคเท่าเทียมกนัโดย
ปราศจากอคติไม่เลือกปฏิบติั 
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แนวความคิด คุณลกัษณะ รายละเอยีด 

พึาใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้
แจ่มใส มีน าใจ สุภาพอ่อนโยน 
กระตือรือร้น ช่วยเหลือแกไ้ข
ปัญหาเสมือนเป็นเจา้บา้นท่ีดี 

จรรยาบรรณต่อสัาคม 

พึามีจิตส านึก เห็นคุณค่าขอา
ความพอเพียา ใชท้รัพยากรท่ีมี
อยูอ่ยา่าประหยดั คุม้ค่า โดยให้
สอดคลอ้ากบัการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและ
สภาพแวดลอ้มท่ีดี 

บุญเลิศ จิตตั้าวฒันา (2548) จรรยาบรรณต่อสัาคม 

พึาส่าเสริม และประพฤติตนอยู่
ในศีลธรรมอนัดีาาม เพื่อเป็น
ตวัอยา่าท่ีดีขอาสัาคม 

พึาแสวาหาโอกาสท่ีจะส่าเสริม 
และเผยแพร่วฒันธรรมไทยสู่
สัาคมโลก 

พึามีส่วนร่วมในการบ าเพญ็
สาธารณประโยชน์ สร้าา
คุณูปการใหส้ัาคม ตามสมควร
แก่อตัภาพและโอกาส 

พึานิยมไทย ศรัทธาไทย  
ใชข้อาไทย 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
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แบบตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย  

เร่ือง คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต ่า 
ในประเทศไทย 

 
ค าช้ีแจง แบบตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัช  ุ ดน้ีจดัท าข้ึนเพื่อให้
ผูท้รงคุณวฒิุพิจารณาตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม กบันิยามศพัท ์ความครอบคลุมของ
ค าถามและความชดัเจนของภาษา เพื่อท่ีผูว้ิจยัจะไดน้ าไปปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามการวิจยัให้มี
ความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน แบบตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา ประกอบดว้ย เน้ือหาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 4 ดา้น คือ 1) ดา้นความรู้  
2) ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวชิาชีพ 3) ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 4) ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
  ผูว้ิจยัขอความอนุเคราะห์ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั โดยการท าเคร่ืองหมาย 
 ในช่องหลงัประเด็นค าถามท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน หากท่านมีความเห็นไม่แน่ใจ หรือเห็น
วา่ไม่สอดคลอ้ง ผูว้ิจยัขอความร่วมมือท่านระบุขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการน าไปพิจารณา
ปรับปรุงต่อไป 
  เกณฑก์ารประเมิน ก าหนดค่า ดงัน้ี 
  +1 หมายถึง ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นการวจิยั 
  0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นการวจิยั 
  -1 หมายถึง ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นการวิจยั 
 
 
                ขอแสดงความนบัถือ 
 
 
             ยนิุดา  วริิโย 
                 ผูว้จิยั 
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วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทยจากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 2. เพื่อส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทยจากผูบ้ริหารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 3. เพื่อก าหนดคุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน
ตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. สายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย หมายถึง สายการบินท่ีมีการวางต าแหน่งทาง 
การตลาดไวอ้ยา่งชดัเจนวา่เป็นสายการบินตน้ทุนต ่า (Low–cost airline) โดยมีการใชก้ลยทุธ์ในการบริหาร
สายการบินในรูปแบบของสายการบินตน้ทุนต ่า คือ ประหยดัตน้ทุนและมีการใช้กลยุทธ์ทางดา้น
ราคามากระตุน้ลูกคา้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
 2. พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หมายถึง บุคคลท่ีไดรั้บการว่าจา้งจากสายการบินให้ท า
หนา้ท่ีรับผิดชอบในส่วนของความปลอดภยัและการให้การบริการหรืออ านวยความสะดวกสบายแก่
ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินโดยไม่รวมหวัหนา้หรือผูจ้ดัการประจ าเท่ียวบิน 
 3. คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค ์หมายถึง ลกัษณะหรือคุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบินตน้ทุนต ่าอนัมีผลมาจากความรู้ทกัษะและทศันคติตามความตอ้งการของผูป้ระกอบการสาย
การบินและผูโ้ดยสารโดยพิจารณา 4 ด้าน คือ 1) ด้านความรู้ 2) ด้านทกัษะ พื้นฐานทางวิชาชีพ       
3) ดา้นบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ และ 4) ดา้นคุณธรรมและจริยธรรม 
  3.1 ดา้นความรู้ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ในสายการบินตน้ทุนต ่า ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารสายการบิน และผูโ้ดยสาร อนัเกิดมาจาก
การศึกษาเรียนรู้การฝึกอบรม แล้วสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบติังานได ้โดยความรู้สามารถ
แบ่งย่อยออกเป็นด้านต่างๆ ได้ ดังน้ี ความรู้พื้นฐานการบินความรู้เก่ียวกับกฎและระเบียบท่ี
เก่ียวขอ้งดา้นการบินความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีและความรับผิดชอบความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติั
ในกรณีอากาศยานเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติหรือฉุกเฉิน ความรู้เก่ียวกบัสุขอนามยัเวชภณัฑ์การบิน
การปฐมพยาบาล ความรู้เก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ อนัตรายและสินคา้ท่ีได้รับการยกเวน้ ความรู้
เก่ียวกบังานบริการบนเคร่ืองบินความรู้อ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบติั 
  3.2 ดา้นทกัษะพื้นฐานทางวิชาชีพ หมายถึง ความช านาญหรือความสามารถในการ
ปฏิบติังานในดา้นท่ีมีความจ าเป็นพื้นฐานส าหรับการประกอบอาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
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สามารถแบ่งย่อยออกเป็นดา้นต่างๆ ได ้ดงัน้ี ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัทกัษะท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานบริการทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารและภาษา 
  3.3 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง คุณลกัษณะเฉพาะบุคคลท่ีแสดงออกมา
ทางพฤติกรรมและความสามารถในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นท่ีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรมี
ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารสายการบินและผูโ้ดยสารสามารถแบ่งยอ่ยออกเป็นดา้นต่างๆ ไดด้งัน้ี
บุคลิกภาพทางกายบุคลิกภาพทางสังคมบุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ 
  3.4 คุณธรรมและจริยธรรม หมายถึง ลกัษณะทางพฤติกรรมและความคิดอนัดีงาม ทั้ง
ทางกาย วาจา และจิตใจ อนัส่งผลท่ีดีต่อการประกอบอาชีพพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ตาม
ความคิดเห็นของผูบ้ริหารสายการบินและผูโ้ดยสารเช่นความซ่ือสัตยค์วามรับผิดชอบรักษากฎ 
ระเบียบอยา่งเคร่งครัด การตรงต่อเวลา และสร้างความมัน่ใจในมาตรฐาน ดา้นความปลอดภยัให้แก่
ผูโ้ดยสาร 
 
ประเด็นค าถามการวจัิย 
 

ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

ด้านความรู้ 

1. ความรู้พืน้ฐานด้านการบิน ได้แก่ 
 ค  าศพัทด์า้นการบินทฤษฎีการบินส่วนประกอบต่างๆ 
 ของเคร่ืองบินการใชอุ้ปกรณ์การส่ือสารต่างๆ ผลกระทบ
 จากความสูงระบบออกซิเจนระบบปรับความดนั 
 การบรรทุกน ้าหนกัจุดศูนยถ่์วงของอากาศยานอุตุนิยม
 วทิยาการบินการจราจรทางอากาศระบบเวลาสากล
 รหสัสนามบินและสายการบิน 

    

2. ความรู้เกีย่วกบักฎและระเบียบทีเ่กีย่วข้องด้าน 
 การบิน ได้แก่ 
 กฎหมายการบินภายในกฎหมายระหวา่งประเทศ
 กฎระเบียบค าสั่งและขอ้ก าหนดของบริษทั 
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ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

3. ความรู้เกีย่วกบัการปฏิบัติหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ
 ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ได้แก่ 
 แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัการปฏิบติังานของมนุษย์
 (Human Performance) เช่น ความรู้ ทกัษะ ทศันคติท่ี
 จ  าเป็นต่อการท างาน การเตรียมความพร้อมก่อน 
 การบินการปฏิบติังานระหวา่งการบินและ 
 การปฏิบติังานหลงัการบิน 

    

4. ความรู้เกีย่วกบัการปฏิบัติในกรณอีากาศยานเกดิ
 เหตุการณ์ผดิปรกติหรือฉุกเฉิน ได้แก่  
 การรักษาความปลอดภยัการบิน ระบบการบริหาร
 จดัการความปลอดภยั บทบาทลูกเรือในการรักษา
 ความปลอดภยัการบินภยัคุกคาม เช่น การขู่วางระเบิด 
 จบัตวัประกนั หรือท าร้ายผูโ้ดยสาร การปฏิบติังาน
 กรณีเกิดเหตุการณ์ผดิปรกติหรือฉุกเฉินเช่นการดบั 
 ไฟ การก าจดัควนั การเตรียมตวัส าหรับการลงจอด 
 และการอพยพผูโ้ดยสาร 

    

5. ความรู้เกีย่วกบัสุขอนามัย เวชภัณฑ์การบิน และ 
 การปฐมพยาบาล ได้แก่  
 สุขอนามยัส่วนบุคคลเช่น การดูแลความสะอาด
เรียบร้อย ของผม เล็บเคร่ืองแต่งกาย ของพนกังาน
ตอ้นรับบน เคร่ืองบิน สุขอนามยัเขตร้อนเช้ือโรคท่ี
ติดต่อได ้  การกกัเช้ือโรคโรคระบาด
อาหารเป็นพิษการปฐม พยาบาลการช่วยเหลือผูป่้วย 
เช่น ปฏิบติัการช่วยฟ้ืน คืนชีพการช่วยหายใจการ
กระตุน้หวัใจไฟฟ้าอตัโนมติั  และเวชภณัฑท์างการ
แพทย ์
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ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

6. ความรู้เกีย่วกบัการขนส่งสินค้าอนัตราย และสินค้าที่
 ได้รับการยกเว้นได้แก่  
 ประเภทของสินคา้อนัตราย การขนส่งสินคา้อนัตราย 
 สินคา้ท่ีไดรั้บการยกเวน้ และวธีิการปฏิบติัเม่ือตรวจ
 พบสินคา้อนัตรายหรือเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติหรือ
 ฉุกเฉินจากสินคา้อนัตราย 

    

7. ความรู้เกีย่วกบังานบริการบนเคร่ืองบิน ได้แก่  
 การปฏิสัมพนัธ์กบัผูโ้ดยสาร ประเภทของผูโ้ดยสาร 
 การบริการและระดบัของการใหบ้ริการการจดัการ
 อาหารและสุขอนามยัเก่ียวกบัอาหาร การใชง้าน
 อุปกรณ์และห้องครัวบนเคร่ืองบิน 

    

8. ความรู้อืน่ๆ ทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพของ 
 การปฏิบัติงาน ได้แก่  
 การปฏิบติัตวัต่อผูโ้ดยสารท่ีหลากหลายทางเช้ือชาติ 
 ศาสนาและวฒันธรรมบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ี
 เหมาะสมขอ้มูลสถานท่ีปลายทางขอ้มูลร้านอาหาร 
 ท่ีพกั สถานท่ีท่องเท่ียวการบริหารความเส่ียงจากความ
 เหน่ือยลา้เพื่อช่วยลดความผิดพลาดในงานการบริหาร
 ทรัพยากร (CRM) ของลูกเรือเพื่อเสริม ประสิทธิภาพ
 ในงานการดูแลตวัเองของลูกเรือในระหวา่งรอท าการ
 บินคร้ังต่อไป เพื่อไม่ใหเ้กิดผล กระทบต่องาน 
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ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

ด้านทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 

1. ทกัษะทีเ่กี่ยวข้องกบังานบริการ 

 1.1 ทกัษะดา้นจิตวทิยา การอ่านใจผูโ้ดยสาร และ
  เขา้ถึงผูโ้ดยสารท่ีมีความหลากหลาย 

    

 1.2 ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้     

 1.3 ทกัษะในการจดัการเวลา      

 1.4 ทกัษะในการแสดงออกถึงความเป็นมิตร      

 1.5 ทกัษะในน าเสนอสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายบน
เคร่ืองบิน 

    

2. ทกัษะทีเ่กี่ยวข้องกบัความปลอดภัย 

 2.1 ทกัษะในการสังเกตตระหนกัตอบสนองต่อส่ิงท่ี
  น่าสงสัยเช่นสภาวะการขาดออกซิเจนการสูญเสีย
  ระบบปรับความดนั 

    

 2.2 ทกัษะในการใชง้านอุปกรณ์ฉุกเฉิน อุปกรณ์
  การดบัเพลิง และระบบไฟแสงสวา่งฉุกเฉิน 

    

 2.3 ทกัษะการวา่ยน ้า การช่วยเหลือผูโ้ดยสารกรณีอยู่
  ในน ้า 

    

3. ทกัษะทีเ่กี่ยวข้องกบัการส่ือสารและภาษา     

 3.1 ทกัษะในการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสมกบั 
  ผูโ้ดยสารแต่ละประเภท และสภาวการณ์ 

    

 3.2 ทกัษะดา้นภาษาองักฤษ     
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ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

 3.3 ทกัษะดา้นภาษาจีน     

 3.4 ทกัษะดา้นภาษามาลาย ูหรือภาษาในกลุ่มอาเซียน     

ด้านบุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 

1. บุคลกิภาพทางกาย     

 1.1 หนา้ตาสวยงาม     

 1.2 รูปร่าง สูง สมส่วน     

 1.3 ไม่สวมแวน่ตา     

 1.4 เส้ือผา้ หนา้ ผม เล็บมือ สะอาด เรียบร้อย     

 1.5 บุคลิกภาพดูน่าเช่ือถือ สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่                
  ผูโ้ดยสาร 

    

2. บุคลกิภาพทางอารมณ์และจิตใจ 

 2.1 รักในงานบริการและเอาใจใส่ ใหค้วามส าคญั
  ต่อผูโ้ดยสาร 

    

 2.2 ตั้งใจท างาน อดทนต่องานหนกัมีความพยายาม 
   ไม่ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรค 

    

 2.3 ท างานดว้ยความรวดเร็วและมีคุณภาพ     

 2.4 กระตือรือร้นและเตม็ใจเรียนรู้ตลอดเวลา     

 2.5 มีความมัน่คงทางอารมณ์ ใจเยน็ อดกลั้นต่อ 
  สภาวะกดดนั 

    

 2.6 ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นมิตร     
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ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

 2.7 มีความสุภาพอ่อนโยน     

 2.8 มีความมัน่ใจในตนเอง     

 2.9 เขา้ใจผูโ้ดยสารและสามารถคาดเดา 
  ความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้

    

3. บุคลกิภาพทางสังคม 

 3.1 สามารถท างานเป็นทีมได ้     

 3.2 มีความอ่อนนอ้มถ่อมตนเคารพผูอ้าวโุส     

 3.3 มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เขา้กบัผูอ่ื้นไดง่้าย     

ด้านคุณธรรมและจริยธรรม 

1. การตรงต่อเวลา     

2. ความซ่ือสัตย ์     

3. ความรับผดิชอบทั้งต่อส่วนตน และต่อส่วนรวม     

4. มีวนิยั รักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด     

5. อุทิศตนใหก้บังานท่ีท า ท างานอยา่งเตม็ท่ี     

6. เอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจ มีน ้าใจช่วยเหลือผูอ่ื้น 
    

7. ค  านึงถึงการบริการท่ีดีควรท าใหลู้กคา้เกิดความพึง
 พอใจสูงสุด 

    

8. ใหเ้กียรติ ดูแลลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียม 
 ปราศจากอคติ 
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ประเดน็ค าถาม 

ความเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

9. สร้างความมัน่ใจ ในมาตรฐานดา้นความปลอดภยั
 ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

    

 
ความคิดเห็นอืน่ๆ................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
รายนามและต าแหน่งผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
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รายนามและต าแหน่งผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 
ตารางทีก่ง.1กกรายนาม และต าแหน่งผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 

ล าดบั รายช่ือ ต าแหน่ง 

1 ดร.ชิตพงษ ์ อยัสานนท์ 
นกัวชิาการและผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัพนกังานตอ้นรับ       
บนเคร่ืองบิน 

2 อ. พล  เหลืองรังษี 
อาจารยป์ระจ าสาขาวชิาศึกษาทัว่ไป  
มหาวทิยาลยัหาดใหญ่ (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นงานวจิยั) 

3 นางสาวจิณฆณุ์ชา  ณ ตะกัว่ทุ่ง 
หวัหนา้ลูกเรือ (Purser) ประจ าสายการบิน 
ไทยไลออ้นแอร์ 
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ภาคผนวก จ 
จดหมายขอความอนุเคราะห์ผลตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
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ภาคผนวก ฉ 
ผลตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
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ข้อค าถามจากแบบสอบถาม โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์          
ท าการประเมิน โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน สรุปผลการตรวจสอบ ไดด้งัน้ี 

 
ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

คุณลกัษณะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทยทีพ่งึประสงค์ 
ด้านความรู้ 

1 ความรู้พืน้ฐานด้านการบิน ได้แก่ 
ค าศพัทด์า้นการบินทฤษฎีการบินส่วนประกอบ
ต่างๆ ของเคร่ืองบินการใชอุ้ปกรณ์การส่ือสาร
ต่างๆ ผลกระทบจากความสูงระบบออกซิเจน
ระบบปรับความดนัการบรรทุก 
น าหนกัจุดศูนยถ่์วงของอากาศยานอุตุนิยมวทิยา
การบินการจราจรทางอากาศระบบเวลาสากล
รหสัสนามบินและสายการบิน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ความรู้เกีย่วกบักฎและระเบียบทีเ่กีย่วข้องด้าน
การบิน ได้แก่ 
กฎหมายการบินภายในกฎหมายระหวา่ง
ประเทศกฎระเบียบค าสั่งและขอ้ก าหนดของ
บริษทั 

0 +1 0 1 0.33 ปรับปรุง 



 

 

196 

ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

3 ความรู้เกีย่วกบัการปฏิบัติหน้าทีแ่ละความ
รับผดิชอบของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน 
ได้แก่ 
แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัการปฏิบติังานของ
มนุษย ์(Human Performance) เช่น ความรู้ 
ทกัษะ ทศันคติท่ีจ  าเป็นต่อการท างาน การเตรียม
ความพร้อมก่อนการบินการปฏิบติังานระหวา่ง
การบินและการปฏิบติังานหลงัการบิน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 ความรู้เกีย่วกบัการปฏิบัติในกรณอีากาศยานเกดิ
เหตุการณ์ผดิปรกติหรือฉุกเฉิน ได้แก่  
การรักษาความปลอดภยัการบิน ระบบการ
บริหารจดัการความปลอดภยั บทบาทลูกเรือใน
การรักษาความปลอดภยัการบินภยัคุกคาม เช่น 
การขู่วางระเบิด จบัตวัประกนั หรือท าร้าย
ผูโ้ดยสาร การปฏิบติังานกรณีเกิดเหตุการณ์
ผดิปรกติหรือฉุกเฉินเช่นการดบัไฟ การก าจดั
ควนั การเตรียมตวัส าหรับการลงจอด และการ
อพยพผูโ้ดยสาร 

0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

5 ความรู้เกีย่วกบัสุขอนามัย เวชภัณฑ์การบิน และ
การปฐมพยาบาล ได้แก่  
สุขอนามยัส่วนบุคคลเช่น การดูแลความสะอาด
เรียบร้อยของผม เล็บเคร่ืองแต่งกาย ของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน สุขอนามยัเขต
ร้อนเช้ือโรคท่ีติดต่อได ้การกกัเช้ือโรคโรค
ระบาดอาหารเป็นพิษการปฐมพยาบาลการ
ช่วยเหลือผูป่้วย เช่น ปฏิบติัการช่วยฟ้ืนคืนชีพ
การช่วยหายใจ การกระตุน้หวัใจไฟฟ้าอตัโนมติั 
และเวชภณัฑท์างการแพทย ์

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6 ความรู้เกีย่วกบัการขนส่งสินค้าอนัตราย และ
สินค้าทีไ่ด้รับการยกเว้นได้แก่  
ประเภทของสินคา้อนัตราย การขนส่งสินคา้
อนัตราย สินคา้ท่ีไดรั้บการยกเวน้ และวธีิการ
ปฏิบติัเม่ือตรวจพบสินคา้อนัตรายหรือเกิด
เหตุการณ์ผดิปรกติหรือฉุกเฉินจากสินคา้
อนัตราย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 ความรู้เกีย่วกบังานบริการบนเคร่ืองบิน ได้แก่  
การปฏิสัมพนัธ์กบัผูโ้ดยสาร ประเภทของ
ผูโ้ดยสาร การบริการและระดบัของการ
ใหบ้ริการ การจดัการอาหารและสุขอนามยั
เก่ียวกบัอาหาร การใชง้านอุปกรณ์และหอ้งครัว
บนเคร่ืองบิน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

8 ความรู้อืน่ๆ ทีส่่งผลต่อประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติงาน ได้แก่  
การปฏิบติัตวัต่อผูโ้ดยสารท่ีหลากหลายทางเช้ือ
ชาติ ศาสนาและวฒันธรรมบุคลิกภาพและการ
แต่งกายท่ีเหมาะสมขอ้มูลสถานท่ีปลายทาง
ขอ้มูลร้านอาหาร ท่ีพกั สถานท่ีท่องเท่ียวการ
บริหารความเส่ียงจากความเหน่ือยลา้เพื่อช่วยลด
ความผดิพลาดในงานการบริหารทรัพยากร( 
CRM )ของลูกเรือเพื่อเสริมประสิทธิภาพในงาน
การดูแลตวัเองของลูกเรือในระหวา่งรอท าการ
บินคร้ังต่อไป เพื่อไม่ใหเ้กิดผล กระทบต่องาน 

0 +1 +1 3 1 

ใชไ้ด ้
 
 
 

คุณลกัษณะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทยทีพ่งึประสงค์ด้าน
ทกัษะพืน้ฐานทางวชิาชีพ 

ทกัษะทีเ่กี่ยวข้องกบังานบริการ 

9 ทกัษะดา้นจิตวทิยา การอ่านใจผูโ้ดยสารและ
เขา้ถึงผูโ้ดยสารท่ีมีความหลากหลาย 

0 0 +1 1 0.33 ปรับปรุง 

10 ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ +1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

11 ทกัษะในการจดัการเวลา  0 0 +1 1 0.33 ปรับปรุง 

12 ทกัษะในการแสดงออกถึงความเป็นมิตร  +1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

13 ทกัษะในน าเสนอสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายบน 
เคร่ืองบิน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ทกัษะทีเ่กี่ยวข้องกบัความปลอดภัย 

14 ทกัษะในการสังเกต ตระหนกั ตอบสนองต่อส่ิง
ท่ีน่าสงสัย เช่น สภาวะการขาดออกซิเจน การ
สูญเสียระบบปรับความดนั 

+1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

15 ทกัษะในการใชง้านอุปกรณ์ฉุกเฉิน อุปกรณ์การ
ดบัเพลิง และระบบไฟแสงสวา่งฉุกเฉิน 

0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

16 ทกัษะการวา่ยน า การช่วยเหลือผูโ้ดยสารกรณีอยู่
ในน า 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

ทกัษะทีเ่กี่ยวข้องกบัการส่ือสารและภาษา 

17 ทกัษะในการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสมกบั 
ผูโ้ดยสารแต่ละประเภท และสภาวการณ์ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

18 ทกัษะดา้นภาษาองักฤษ +1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

19 ทกัษะดา้นภาษาจีน +1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

20 ทกัษะดา้นภาษามาลาย ูหรือภาษาในกลุ่ม
อาเซียน 

+1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 
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ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

คุณลกัษณะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทยทีพ่งึประสงค์ด้าน
บุคลกิภาพและมนุษยสัมพนัธ์ 

บุคลกิภาพทางกาย 

21 หนา้ตาสวยงาม +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

22 รูปร่าง สูง สมส่วน +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

23 ไม่สวมแวน่ตา +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

24 เส้ือผา้ หนา้ ผม เล็บมือ สะอาด เรียบร้อย +1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

25 บุคลิกภาพดูน่าเช่ือถือ สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่
ผูโ้ดยสาร 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

บุคลกิภาพทางอารมณ์และจิตใจ 

26 รักในงานบริการและเอาใจใส่ ใหค้วามส าคญัต่อ
ผูโ้ดยสาร 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

27 ตั้งใจท างาน อดทนต่องานหนกัมีความพยายาม 
ไม่ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรค 

+1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

28 ท างานดว้ยความรวดเร็วและมีคุณภาพ 0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

29 กระตือรือร้นและเตม็ใจเรียนรู้ตลอดเวลา +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 
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ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

30 มีความมัน่คงทางอารมณ์ ใจเยน็ อดกลั้นต่อ
สภาวะกดดนั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

31 ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นมิตร +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

32 มีความสุภาพอ่อนโยน +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

33 มีความมัน่ใจในตนเอง +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

34 เขา้ใจผูโ้ดยสารและสามารถคาดเดา 
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

บุคลกิภาพทางสังคม 

35 สามารถท างานเป็นทีมได ้ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

36 มีความอ่อนนอ้มถ่อมตนเคารพผูอ้าวโุส +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

37 มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เขา้กบัผูอ่ื้นไดง่้าย +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

คุณลกัษณะพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทยทีพ่งึประสงค์ด้าน
คุณธรรมและจริยธรรม 

38 การตรงต่อเวลา +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

39 ความซ่ือสัตย ์ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

40 ความรับผดิชอบทั้งต่อส่วนตน และต่อส่วนรวม +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 
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ตารางที ่ฉ.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่ง (ผูโ้ดยสาร) 
 

ข้อ
ที่ 

ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
คนที่ รวม IOC ผล 

1 2 3 

41 มีวนิยั รักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

42 อุทิศตนใหก้บังานท่ีท า ท างานอยา่งเตม็ท่ี +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

43 เอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจ มีน าใจช่วยเหลือผูอ่ื้น +1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

44 ค านึงถึงการบริการท่ีดีควรท าใหลู้กคา้เกิดความ
พึงพอใจสูงสุด 

+1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

45 ใหเ้กียรติ ดูแลลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียม 
ปราศจากอคติ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

46 สร้างความมัน่ใจ ในมาตรฐานดา้น 
ความปลอดภยัใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

+1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

 
หมายเหตุ  +1กกเม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
     0กกเม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีสอดความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รือไม่ 
    -1กกเม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
 ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
 ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ซ่ึงไม่สามารถใชไ้ด ้จึงตอ้งปรับปรุง 
 
สรุปกกผูว้จิยัจึงปรับปรุงขอ้ค าถามท่ีไม่สามารถใชไ้ดจ้  านวน 17 ขอ้ ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ ดงัน้ี 
 1) ขอ้ท่ี 2 ความรู้เก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน ไดแ้ก่ กฎหมายการบินภายใน
กฎหมายระหวา่งประเทศกฎระเบียบค าสั่ง และขอ้ก าหนดของบริษทัเปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นก
มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบิน ไดแ้ก่ กฎหมายการบินทั้งภายใน
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และระหวา่งประเทศ กฎระเบียบค าสั่ง ขอ้ก าหนดของบริษทั รวมถึงความรู้เก่ียวกบัศุลกากรและตรวจ
คนเขา้เมืองส าหรับการเดินทางทางอากาศ 
 2) ขอ้ท่ี 9 ทกัษะดา้นจิตวิทยา การอ่านใจผูโ้ดยสารและเขา้ถึง ผูโ้ดยสารท่ีมีความหลากหลาย
เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็น มีจิตวิทยา โดยเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ท่ีมีธรรมชาติของ 
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
 3)กกขอ้ท่ี 11 ทกัษะในการจดัการเวลา 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็น มีทกัษะในการบริหารจดัการเวลาทั้งต่อตนเอง และใน
การปฏิบติังานเพื่อใหก้ารท างานไปเป็นอยา่งราบร่ืน ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 
 4) ขอ้ท่ี 14 ทกัษะในการสังเกต ตระหนกั ตอบสนองต่อส่ิงท่ีน่าสงสัย เช่น สภาวะการขาด
ออกซิเจน การสูญเสียระบบปรับความดนั 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็น มีความตระหนกั โดยการสังเกตแลว้ตอบสนองต่อส่ิง
ผดิปกติ เช่น สภาวะการขาดออกซิเจน และการสูญเสียระบบปรับความดนั 
 5) ขอ้ท่ี 20 ทกัษะดา้นภาษามาลาย ูหรือภาษาในกลุ่มอาเซียน 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็น ทกัษะดา้นภาษาในกลุ่มอาเซียน สามารถส่ือสารไดช้ดัเจน 
และตอบโตผู้โ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 
 6) ขอ้ท่ี 21 หนา้ตาสวยงาม 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นมีหนา้ตาดี 
 7) ขอ้ท่ี 22 รูปร่าง สูง สมส่วน 
  เปล่ียนเน้ือหาของข้อค าถามเป็น มีสุขภาพแข็งแรงดี รูปร่าง สูง สมส่วน เหมาะสม
ส าหรับการปฏิบติัหนา้ท่ี 
 8) ขอ้ท่ี 27 ตั้งใจท างาน อดทนต่องานหนกัมีความพยายาม ไม่ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรค 
  และขอ้ท่ี 29 กระตือรือร้น และเตม็ใจเรียนรู้ตลอดเวลา 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็น มีความพยายาม ตั้งใจท างาน อดทนต่องานหนกั ไม่ยอ่ทอ้ 
ต่ออุปสรรค กระตือรือร้นและเตม็ใจเรียนรู้ตลอดเวลา 
 9) ขอ้ท่ี 31 ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นมิตร 
  และขอ้ท่ี 32 มีความสุภาพอ่อนโยน 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นมีความสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแยม้แจ่มใส แสดงออกถึง
ความเป็นมิตร 
 10) ขอ้ท่ี 40 ความรับผดิชอบทั้งต่อส่วนตน และต่อส่วนรวม 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็น มีความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
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 11) ขอ้ท่ี 41 มีวนิยั รักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด 
  และขอ้ท่ี 46 สร้างความมัน่ใจ ในมาตรฐานดา้นความปลอดภยัใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นมีวนิยั รักษากฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด สร้างความมัน่ใจ
ในมาตรฐาน ดา้นความปลอดภยัใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
 12) ขอ้ท่ี 42 อุทิศตนใหก้บังานท่ีท า ท างานอยา่งเตม็ท่ี 
  และขอ้ท่ี 44 ค านึงถึงการบริการท่ีดีควรท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นมีความตั้งใจทุ่มเทในการท างานอยา่งเต็มความสามารถ
ดว้ยหลกัการบริการท่ีดีเพื่อให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจสูงสุด 
 13) ขอ้ท่ี 43 เอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจ มีน าใจช่วยเหลือผูอ่ื้น 
  เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นมีความเตม็ใจเขา้ช่วยเหลือผูโ้ดยสารดว้ยความเอ้ืออาทร 
เห็นอกเห็นใจ 
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ประวตัผู้ิจดัท าวทิยานิพนธ์ 

 

นกัศึกษา ยนิุดา วริิโย รหสั 5713200390   

สาขาวชิา การจดัการการบิน 

วนั-เดือน-ปีเกิด วนัท่ี 30 ธนัวาคม 2528 

จงัหวดัท่ีเกิด สงขลา 

ท่ีอยูปั่จจุบนั 28 หมู่ 2 ต าบลเกาะสะบา้ อ าเภอเทพา จงัหวดัสงขลา 90150 

สถานท่ีท างาน มหาวทิยาลยัหาดใหญ่ 

ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าสาขาวชิาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

ประวติัการศึกษา ปริญญาตรี บริหารธุรกิจ สาขาวชิาการจดัการโรงแรมและการท่องเท่ียวก 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
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